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RESUMEN EJECUTIVO

La presente publicacion es el resultado de una investigacion realizada en la empresa
comercializadora Camari, su objetivo principal es disefiar un modelo de implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la Fundacion FEPP Camari,

orientado hacia la excelencia empresarial.



Palabras clave:

Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos
y mejorar la eficacia del sistema de gestion de calidad.

Calidad: Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le confieren la
capacidad de satisfacer necesidades implicitas o explicitas.

Enfoque Basado en Procesos: Gestion de actividades como procesos interrelacionados que
funcionan como un sistema para mejorar la eficacia y eficiencia.

Auditoria: Examen sistematico y documentado para verificar la conformidad con los requisitos
del SGC y evaluar la eficacia del sistema.

Politica de Calidad: Declaracién formal de la alta direccion que define los objetivos y el
compromiso de la organizacion con la calidad.

Objetivos de Calidad: Metas especificas que la organizacién se propone alcanzar para cumplir
con su politica de calidad.

Gestion de Riesgos: Proceso de identificacion, evaluacion y priorizacion de riesgos, y la
implementacién de medidas para mitigarlos.

Revision por la Direccion: Evaluacion periodica del SGC por la alta direccion para asegurar su
adecuacion y eficacia continuas.



ABSTRACT

This publication is the result of research carried out in the marketing company Camari, its main
objective is to design a model for the implementation of a Quality Management System based on
the 1SO 9001:2015 standard for the FEPP Camari Foundation, oriented towards business

excellence.
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LISTA DE SIGLAS

Cp. (Process Capability Index): indice de Capacidad del Proceso.
SGC: Sistema de Gestion de calidad

ISO: International Organization for Standardization (Organizacion Internacional de

Normalizacion).

CAPA: Corrective and Preventive Actions (Acciones Correctivas y Preventivas). Se refiere a
las acciones tomadas para corregir problemas actuales y prevenir futuros problemas en un sistema
de calidad.

QMS: Quality Management System (Sistema de Gestion de Calidad en inglés). Es el término
equivalente en inglés para SGC.

CQI: Continuous Quality Improvement (Mejora Continua de la Calidad). Se refiere a las
practicas y métodos aplicados para mejorar de forma constante la calidad en todos los aspectos de

una organizacion.

TQM: Total Quality Management (Gestion de Calidad Total). Es un enfoque que busca

mejorar la calidad y el desempefio en todos los niveles de una organizacion.
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CAPITULO |

1. INTRODUCCION

La calidad se puede definir como un conjunto de caracteristicas que tienen como objetivo
el satisfacer las necesidades, principalmente de los clientes y al mismo tiempo cumplir con las
expectativas de las partes interesadas dentro de una organizacion. Debido a la exigencia de los
clientes una organizacion debe estar en constante adaptacion a las exigencias del mercado como
es; el implantar Sistemas de Gestion de Calidad que satisfagan las expectativas y necesidades de
los clientes ademas de los requisitos reglamentarios y legales relativos a los procesos y sus
actividades que cumple la organizacion diariamente.

En un modelo de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad entre otras
caracteristicas se detallan; las Politicas de Calidad, estructura basica de la organizacion respecto a
los procesos y actividades que este cumple, informacion de auditorias y gestion de la
documentacién, siguiendo las directrices de la norma ISO 9001 utilizada como referencia. Con el
fin de mejorar continuamente a través de los procesos de medicidn, seguimiento y mejora continua
para beneficio de la organizacion.

Con un modelo de implementacién de un Sistema de Gestidon de Calidad la organizacién
pretende consolidar los procesos que componen sus actividades y al mismo tiempo poder mejorar
laeficienciay eficacia de los mismos, planteando su enfoque por procesos pero con un pensamiento
critico en riesgos y oportunidades, integrando oportunidades de mejora en la organizacién en las
actividades de compras, almacenamiento y comercializacion particularmente, cumpliendo los
requisitos que le permitira a la organizacion crecer manteniendo un Sistema de Gestion de Calidad

eficaz.

1.1. Planteamiento del problema
Camari actualmente es una empresa sin fines sociales que apoya al desarrollo de los sectores
populares del pais, incentiva a los pequefios y medianos productores mediante la sociedad con estos
mismos, ofreciendo su marca al mercado nacional, esta empresa cuenta con 57 puntos de venta a
nivel de nacional de productos como son alimentos, artesanias y festividades. [1]
Mediante la capacitacion, el crédito y la asistencia técnica, asevera el cumplimiento de los
estandares minimos de calidad y actualmente se rige al sistema de normalizacion internacional 1ISO

9001:2008. Esta empresa sin fines sociales nace con la finalidad de enfrentar los problemas de la
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comercializacion agropecuaria y artesanal que aquejan a los pequefios productores del campo y de
barrios urbanos marginales del Ecuador.

Por tal motivo y basados en el principio de mejoramiento continuo debe adoptar normas y
estandares de calidad actualizados que les permitan destacarse en el mercado y que les dan a sus
clientes la seguridad y confianza de contar con una empresa solida que se preocupa por ofrecer no
solo los servicios pactados sino de cumplir con todas las necesidades y expectativas de sus usuarios.

Para la Fundacion FEPP Camari, al no contar con los requisitos actualizados de la norma
ISO 9001:2015, disminuye la eficiencia en sus procesos, ya que, no cuenta con un plan de mejora
con enfoque a procesos, actualmente esta empresa funciona de acuerdo al sistema de normalizacion
internacional 1SO 9001:2008, sin la actualizacién e implantacion de un sistema de gestion de
calidad conforme a un estandar internacional la empresa Camari no podra definir claramente una
estructura organizacional y al mismo tiempo no sera una empresa competitiva en sus procesos de
calidad en el mercado nacional, sin fomentar en su ideologia la mejora continua que en la actualidad
es vital para el buen funcionamiento de una empresa y asi brindar satisfaccion al cliente que es el
objetivo principal que tiene esta empresa.

Uno de los enfoques principales en la empresa Camari es la comercializacion de sus
productos agropecuarios y artesanales, sin que exista “cuellos de botella”, en sus actividades de
almacenamiento y distribucion de productos al no contar con un sistema de control preciso, existe
desbalance y sobreproduccion, esto lleva a tener en almacenamiento mas productos de los
necesarios para su comercializacion, con un modelo de implementacion de un sistema de gestion
de calidad se podra evitar esto, ya que en el procesos de distribucion de productos se tendria un
sistema de control actualizado que ayude a evitar los “cuellos de botella” y sobreproduccion en
almacenamiento de acuerdo a la normativa ISO 9001:2015. Al mismo tiempo brindando apoyo a
los pequefios y medianos productores con el fin de asociar su marca al mercado nacional, por este
motivo la alta direccion de la organizacion busca un modelo de implementacién de un Sistema de
Gestion de Calidad actual basado en la norma 1SO 9001:2015, con la intencion de brindar al
personal una guia clara y precisa en busca de la mejora continua organizacional tanto en sus
procesos como en los productos que ofrece al mercado. Con la finalidad de que la organizacion
demuestre, por un lado, su capacidad para proporcionar de forma eficiente los servicios y productos
que satisfagan tanto los requisitos de sus clientes, y por otro, la de una mejora continua por parte

de la organizacion en sus procesos.
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Como todo negocio Camari aun en medio de esta emergencia sanitaria u otra catéstrofe
debe reanudar sus actividades lo antes posible y es ahi donde se incluye el Plan de continuidad de
negocio, determinando los procedimientos y estrategias claves para seguir sus actividades
programadas sin interrupciones de cualquier indole, de tal manera que no afecte en gran escala la
economia de la empresa y puedan continuar brindando sus productos y servicios de calidad a los

clientes que depositaron su confianza en la organizacion.
1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo General
e Disefiar un modelo de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado
en la norma 1SO 9001:2015 para la Fundacion FEPP Camari, orientado hacia la

excelencia empresarial.

1.2.2. Objetivos Especificos

e Determinar las bases teoricas que permitan fundamentar el proyecto de investigacion
mediante una revision bibliografica en la norma 1SO 9001:2015.

e Realizar un diagndéstico en la Fundacion FEPP Camari que permita conocer el estado
situacional de la organizacion y el cumplimiento de la norma ISO 9001:2015.

e Desarrollar un plan de mejora continua en base a la norma ISO
9001:2015 con enfoque de pensamiento basado en riesgos y oportunidades, con
referencia a sus procesos e interacciones que aseguren al sistema de gestion de calidad

de la organizacién Camari.

1.3. Alcance
El presente proyecto de investigacion se aplica a una de las actividades principales que son
de compras, almacenamiento y comercializacién de productos agropecuarios, artesanales y de
consumo masivo. Camari es una empresa que a nivel nacional cuenta con 57 puntos de ventas, este
proyecto de investigacion estd dirigido a la matriz central de la organizacion en Marchena,
Marchena Oe-2 38 y Versalles (Santa Clara), Quito — Ecuador. Basados en las politicas de la
empresa y su interés hacia el mejoramiento continuo, haciendo un analisis en la valoracion en

ventas, la competitividad y la satisfaccion del cliente que son sus principales indicadores de calidad,
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se hace necesario desarrollar un modelo de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
conforme a la norma 1SO 9001:2015, para la Fundacién FEPP Camari.

1.4. Justificacion

Para la Fundacién FEPP Camari, un modelo de implementacion de un Sistema de Gestion
de Calidad no se concibe como un fin, sino como un medio para el desarrollo de una dinamica de
mejora continua dentro de la organizacion. De acuerdo con la Ley del Sistema Ecuatoriano de
Calidad, el articulo 3.- Nos indica: Declérase politica de Estado la demostracion y la promocion de
la calidad, en los &mbitos publico y privado, como un factor fundamental y prioritario de la
productividad, competitividad y del desarrollo nacional. [2]

Los sistemas de gestion de la calidad se convierten en una herramienta fundamental para
toda gestion cooperativa, permitiendo a las organizaciones crear un enfoque de mejora continua
para satisfacer las necesidades de los clientes, que pueda servir de base para la implantacion de
otros sistemas de gestion (por ejemplo, para prevenir riesgos medioambientales u laborales). [2]

Por lo tanto, se necesita un modelo de implementacion del sistema de gestion de calidad
basado en la norma ISO 9001:2015, que pueda ayudar al cumplimiento legal de las actividades y
procesos de la Fundacion FEPP Camari (al ser la Fundacion FEPP Camari una empresa de
distribucion nacional) [1]. EI mercado es crucial para esta empresa y el producto que ofrece Camari
tiene un valor agregado, considerando que cada producto cuenta con certificados. Con la ayuda de
este proyecto de estandarizacion podra definir claramente una estructura eficiente y competitiva en
sus procesos, promover la mejora continua de su sistema de gestion y estimular la eficiencia
organizacional, hecho que conducira directamente a la satisfaccion del cliente y cumplimiento de

los objetivos organizacionales propuestos por la empresa en base a sus expectativas y necesidades.

[2]

1.5. Contexto
La gestion de calidad es una herramienta que ayuda a la mejora continua en una institucion,
en este caso la calidad en los procesos en la empresa Camari tiene como finalidad la satisfaccion
del cliente.
Se puede manifestar que la calidad de un producto o servicio es la satisfaccion del cliente a

un bajo coste, siempre y cuando la empresa sea competitiva en el mercado en donde se desenvuelve,
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para conseguir una mejor calidad en el producto o servicio es indispensable que la organizacion
este en una constante mejora continua y a su vez se adecue a las necesidades de los clientes.

La adopcion de un Sistema de Gestion de Calidad surge como una decision estratégica de
la alta direccién de la organizacion con la intencion de dar una guia de actuacion clara y definida
al personal debido a que estan realizando o quieren realizar un sistema de mejora continua. [3]

Las empresas invierten en asesorar en sistemas de gestion de calidad debido a los siguientes

motivos:

e Entienden que los clientes son su elemento esencial y deciden orientar su estructura
y gestion a satisfacer sus requerimientos.

e Los sistemas de gestion de calidad son la mejor herramienta para reducir los costes
de no calidad.

e La certificacion de una empresa genera confianza, reconocimiento y apertura de
nuevos mercados.

e Los sistemas de gestion de calidad mejoran la aptitud competitiva de la empresa con

un mejor posicionamiento frente a la competencia.

En la actualidad se define como gestion de calidad a las expectativas que tienen los clientes
acerca de un producto o servicio, agregando un valor monetario a la satisfaccion de estos mismos,
es una focalizacién hacia la vision del cliente en particular.

Con la implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en las normas 1SO
9001:2015 en la Fundacion Camari, esta empresa cumpliria con un requerimiento obligatorio en la
industria ecuatoriana. Ademas de la aparicion de nuevos modelos de gestién como el de Excelencia
Empresarial de la EFQM o el Baldrige de Estados Unidos, ya que el cliente es consciente de la
importancia de la calidad y cada vez lo exige mas a los fabricantes. [4]

La excelencia empresarial embarca a la satisfaccion del cliente y de esto depende el servicio
0 producto que brinde una empresa. Segun Garvin, [5] “Un producto de calidad es sencillamente
aquel que satisface las expectativas del cliente al menor coste”.

Esta definicidn presenta tres conceptos claves dentro de la gestion de la calidad moderna:

expectativas, cliente y menor coste.

e Expectativas: Un producto de calidad es aquel que satisface las expectativas del

cliente. Si un producto no las cumple todas, el cliente no estara satisfecho ya que el



22

producto no responde tal y como él queria. Del mismo modo si el producto
sobrepasa las expectativas del cliente estara realizando una serie de funciones que
tampoco eran las que realmente el cliente demandaba, aungue este Gltimo supuesto
no siempre tiene porqué ser negativo.

Cliente: un cliente es toda persona que tenga relacion con nuestra empresa. Existen
clientes internos y clientes externos. Los externos son aquellos que compran
nuestros productos. Los internos son los propios trabajadores de la empresa, los
proveedores, acreedores etc.

Menor coste: ElI modelo de Excelencia empresarial les concede una gran
importancia a los resultados de la empresa y manifiesta que se deben tener en
cuenta. Ademas, el cliente siempre buscara el producto que cumpla sus expectativas
a menor precio, aunque no se debe considerar el precio solamente al principio de la

vida del producto (precio de venta) sino a lo largo de ésta.

Un sistema de Gestion de Calidad es una forma de trabajar, mediante la cual una

organizacion asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes. Para conseguir esto la

organizacion, planifica, mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus procesos bajo un

esquema de eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas competitivas. [6]

Un sistema de Gestion de Calidad también proporciona herramientas para la implantacion

de acciones de prevencion de problemas, asi como de correccion de 1os mismos.

El sistema de Gestion de Calidad debe estar integrado en los procesos, procedimientos

instrucciones de trabajo, mediciones y controles de las operaciones de la empresa. [7]

De acuerdo con Mora, Granados, Méndez, Mendoza, Pineda y Veldsquez [8], de la

implantacion de un sistema de gestion de calidad la organizacién puede obtener, entre otras, las

siguientes ventajas:

Desde el punto de vista externo:

Potenciar la imagen de la empresa frente a los clientes potenciales al mejorar
continuamente su nivel de satisfaccion lo que aumenta la confianza en las relaciones
cliente- proveedor.

Asegura la calidad en las relaciones comerciales.

Facilita la salida de los productos o servicios que ofrece la empresa al exterior ya

que, al asegurar a las empresas receptoras el cumplimiento de los requisitos de
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calidad, posibilita la penetracion en nuevos mercados o la ampliacion de los
existentes en el exterior.

Transparencia en el desarrollo de procesos.

Una ventaja competitiva y un aumento en las oportunidades de venta.

Desde el punto de vista interno:

Mejora en la calidad de los productos y servicios debido a la realizacion de procesos
mas eficientes en la organizacion.

Al introducir la visién de la calidad en las organizaciones fomenta la mejora
continua de las estructuras de funcionamiento interno y externo exigiendo ciertos
niveles de calidad en los productos y servicios ofrecidos.

Se produce una reduccidn de los costes (costes de no calidad) y un aumento de los
ingresos (nuevos clientes, pedidos mayores que los actuales etc.)

Asegurar el cumplimiento de sus objetivos en apego a leyes y normas vigentes.
Integracion del trabajo enfocado a procesos.

Aumento de la productividad y eficiencia.

Mejor comunicacién y satisfaccion en el trabajo.

La implantacion de un sistema de gestién de calidad, como apuntan Moz6n, Prendes,

Falcon, Diéguez [9], también puede generar riesgos si no se asume como una oportunidad de

mejora de una determinada situacion:

El desarrollo de estos sistemas proporciona elementos de deteccidn de actividades
de no calidad que de no utilizarse y desarrollarse de forma correcta pueden ser
generadoras de burocracia inatil y complicaciones innecesarias para las actividades.
No obtener el compromiso y la colaboracién de todos los afectados pueden
conllevar a que la implantacion del sistema pase de ser algo positivo para la
organizacion a algo negativo que genere problemas. Se deben comunica objetivos
y responsabilidad a todo el personal haciéndoles participes de este sistema.

Una mala comunicacion puede generar grandes barreras en el desarrollo del analisis

e implantacion de medidas por temores infundados.
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CAPITULO I

2. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. Evolucion de la familia ISO 9000

La norma antecesora de la ISO 9000 es la BS 5750, publicada por Gran Bretafia en 1979.
Esta norma fue adoptada por la mayoria de los paises como una solucion mas que como un método
para mejorar los problemas de calidad. Por ello, fue sustituida por la 1ISO 9000 en 1987 y obtuvo
un mayor reconocimiento en Europa. La norma consta de tres normas: 1ISO 9001,9002,9003, de las
cuales 1SO 9001 es la mas utilizada ya que cubre el disefio, el desarrollo y la instalacion de
procesos. Entonces las otras normas no abordan el disefio ISO 9002 y se centran en la inspeccion
final 1SO 9003. [10]

Se realizd la primera revision en 1992 de la Norma 1SO 9000 y su Gltima actualizacion se
aprobd en 1994 (1SO 9000:1994). En 1998 se lanz6 una nueva revision para adaptarse al mercado
globalizado y a las empresas que encontraban un lugar en ese mercado. [11]

Como se menciond anteriormente, la primera revision se propuso en 1994 y fue motivada
por argumentos de que la norma original tenia muchas deficiencias, en particular porque pretendia
crear una burocracia con mucho papeleo y conflictos con las empresas de servicios. Por lo tanto,
el propdsito de la revision de 1994 fue hacer que la norma fuera mas completa y agilizar el proceso,
en lugar de imponer requisitos del sistema. Esta version permite a las empresas elegir su propio
sistema de gestion de calidad. [12]

Segun la version original, la serie ISO 9000:1994 consta de otras normas, como 1SO 9001,
9002, 9003 y 9004, de las cuales las tres primeras (certificadas) son obligatorias segun el tipo de
actividad de la empresa. En ese momento, la norma fue adoptada por paises en desarrollo como
Australia, China y Japon, asi como por paises europeos. [12]

Con el tiempo, el sistema empresarial evoluciond y se convirtié en un &mbito tan complejo
que la norma previamente revisada de 1994 para empresas de servicios presentaba dificultades de
adaptacion porque estaba dirigida a empresas. Esta norma difiere significativamente del modelo de
Gestion de Calidad. Teniendo esto en cuenta, la norma fue revisada nuevamente en detalle en 1999,
y su version final (ISO 9000:2000) se publicé en diciembre de ese afio. Las empresas certificadas
en 1994 tienen tres afios para adaptarse a la nueva 1SO 9000:2000. [12]

El propdsito de la version 2000 (tercera edicion) de la norma ISO 9000 es reemplazar el

concepto de "Garantia de Calidad"” en las revisiones de 1987 y 1994 por el concepto de "Gestion
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de la Calidad" con el objetivo de ampliar el alcance de la calidad. Es decir, los estandares anteriores

ya no se centran solo en los productos, sino mas bien en la satisfaccion del cliente y la demanda

del mercado. Segun esta norma, el aseguramiento es parte de la gestion de la calidad disefiada para

garantizar que se cumplan los requisitos de calidad. Por el contrario, la gestion de la calidad es la

gestion y el control de las actividades coordinadas relacionadas con la calidad de una organizacion,

incluido el desarrollo de politicas, objetivos, planificacion, control, aseguramiento y mejora de la

calidad. [12]

Segun Camisén [12], la version del afio 2000 trae reformas sustanciales sobre la calidad:

La version aprobada en 2000 permitié aplicar la norma a todos los departamentos y
organizaciones.

En el afio 2000, se ofrecié la norma 9001 como Unica alternativa de certificacion,
excluyendo las alternativas creadas por las normas ISO 9001, 9002 y 9003. Aparece
la norma 1SO 9004.

Se ha dado el primer paso hacia una direccion estratégica de calidad. Cambiar de
una perspectiva orientada a procesos a una perspectiva basada en procesos.

Méndez [13], menciona que, la revision del afio 2000 inicia con los siguientes objetivos:

Compatibilidad mejorada con otros estandares (ISO 14000).

Carga de archivos simplificada (la version anterior permitia la preparacion de hasta
20 programas).

Simplificar el contenido para que sea mas facil de entender para los usuarios.
Ampliar el enfoque de la organizacion hacia la gestion de procesos, abandonando
el enfoque tradicional hacia areas o departamentos individuales.

Estos cambios regulatorios son los mas dificiles de implementar en una empresa.
Incluir métodos preventivos en lugar de simplemente solucionar problemas.
Adopta un enfoque de mejora continua al establecer, planificar y monitorear
continuamente objetivos de calidad y confiar en herramientas como procesos de
monitoreo y medicion para recopilar datos relacionados con la satisfaccion del

cliente y las auditorias.

La revision de 2008 no trajo cambios significativos. Los cambios tienen como objetivo

mejorar la redaccién de algunos requisitos. Entonces cambiar a esta version es muy facil. En
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septiembre del afio 2015 finalmente concluy6 el proceso de revision iniciado en el afio 2012. Los

cambios estratégicos presentados en la norma, segin Lorena Méndez Ortiz [13, pp. 49-54] son los

siguientes:

Segun

objetivos:

Esta norma se aplica a todo tipo de empresas.

Para ello se han flexibilizado algunos requisitos (por ejemplo, el control de los
equipos de seguimiento y medicion).

Centrarse  en los  procesos, reforzando vy aclarando lo planteado en
la auditoria del afio 2000 y definiendo la informacion necesaria para una adecuada
gestidn de los procesos en el apartado del sistema de gestion de la calidad.
Enfoque basado en riesgos: la implementacion del analisis de riesgos proporciona
un aspecto preventivo del sistema de gestion de calidad.

Este enfoque se incluia anteriormente en la redaccion sobre medidas preventivas,
pero ahora ha sido retirada.

Flexibilidad de la documentacion. Esta revision elimina los términos "documento”,”
procedimiento”," instruccion " o "registro" 'y los reemplaza con el
término "informacién documentada”. Se elimina la obligacion de conservar
documentos como manuales de calidad o antiguos procedimientos documentados
obligatorios.

Permite a las empresas elegir el tipo y tamafio de los documentos a preparar.

Alzate [11], se presentdé una revision en profundidad que tuvo los siguientes

La edicién de 2017 es una guia imprescindible para los sistemas de gestion de
calidad.

Su objetivo es integrar a los clientes entendiendo sus expectativas, necesidades,
deseos y perspectivas.

Fortalecer la gestion del personal y la participacion en el proceso de gestion.
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2.2. Definicion de calidad

A medida que las empresas de todo el mundo crecieron, se crearon diferentes definiciones
de calidad, los sistemas de produccion cambiaron drasticamente y, en consecuencia, el alcance de
la calidad cambid. La fase preindustrial estuvo dominada por la produccion artesanal, luego dio
paso a la produccion industrial a gran escala y luego evoluciond hacia una economia de servicios.
Al mismo tiempo, el concepto de calidad superior abandond el enfoque en la produccién para
perseguir el concepto de calidad del servicio. ElI concepto de calidad total ha crecido tan
rapidamente que se ha convertido en una herramienta estratégica para las organizaciones [12].

La calidad se puede definir como las caracteristicas que debe tener un producto para poder
satisfacer las necesidades del cliente y siempre afiadirle valor adicional.

Ishikawa [14], define como el desarrollo, disefio, produccion y mantenimiento de productos
de calidad que sean los méas econémicos, Gtiles y compensen consistentemente a los consumidores.

Las diferentes perspectivas conceptuales de calidad existentes pueden organizarse de
acuerdo con los siguientes argumentos. [12]

e La calidad se logra comparando estandares y rendimiento mediante mediciones
cuantitativas. Este concepto describe las ventajas técnicas de una caracteristica del
producto o proceso.

e La calidad subjetiva se basa en las percepciones y juicios de valor de las personas y
puede medirse cualitativamente mediante encuestas de satisfaccion del cliente.

e La calidad estatica se expresa como dominio absoluto o cumplimiento de
especificaciones, lo que significa que es un concepto consolidado e inmutable.

e La calidad dindmica es la que cambia constantemente dependiendo de muchos
factores, como los gustos del consumidor.

e La calidad absoluta depende de la calidad del producto independientemente de las
personas y se mide indiscutiblemente en la distancia entre la calidad alcanzada y la
calidad planificada.

e La calidad relativa esta determinada por la percepcion del cliente y no se puede

definir completamente.
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2.2.1. Lacalidady su gestion

La gestion de la calidad permite alcanzar la ventaja competitiva y, por tanto, la satisfaccion
del cliente, la excelencia en la gestion y la estandarizacion de los procesos, 1o que significa que la
organizacion es capaz de adaptarse continuamente a la competitividad que existe en los mercados
nacionales e internacionales a medida que se aleja el foco en la calidad. Desde proporcionar
funcionalidad, el producto o servicio adecuado se transforma en entregar productos y servicios de
valor agregado a los clientes, incluida la satisfaccion de sus necesidades como parte de una

estrategia operativa. [15]

2.2.2. Ciclo de Deming

Logistica utilizada en un sistema de gestion de la calidad para mejorar continuamente una
organizacion, creando etapas en base a la mejora continua como son: planificar, hacer, verificar y
actuar.

Cada etapa debe abordarse sisteméaticamente, recordando que al final de cada etapa se
deben redefinir los objetivos para que puedan ser analizados y en base a esto se puede realizar las
mejoras correspondientes, con el fin de aumentar la eficiencia y eficacia en los procesos

correspondientes para el analisis a tiempo de posibles riesgos en las actividades que se puedan

realizar en el sistema de Gestion de Calidad. [16]

Apoyo y

Operacion.
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Organizacion y
su contexto.
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Requisitos del Bmmais y
: - del S
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Resultados del
Necesidades y - - SGC
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Fig 1. Ciclo de Deming

del cliente.

Nota: Logistica utilizada en un SGC. Adaptada de [16].
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En la figura 1 se representa el proceso, etapas y actividades que se pueden realizar en el
Ciclo de Deming en base a la mejora continua de la empresa Camari con un analisis determinado

por la normativa que rige la empresa en busca de la excelencia empresarial.

2.2.3. Definicion de un sistema de gestion de calidad

Martinez Reyes [17], menciona que el concepto de sistema de gestion de calidad: una
progresion de métodos interrelacionados y coordinados entre si, que, a través de un ciclo de
mejora continua, nos posibilite alcanzar los objetivos de calidad proyectados por la empresa que
brinda un servicio. ISO 9001:2015 define los requisitos que deben cumplir los procedimientos del
sistema de gestion de calidad. ISO 9001:2015 es la Unica norma certificable de la serie ISO 9000
y se puede aplicar a cualquier tipo de empresa.

Referente al planteamiento de gestion de calidad, el autor sefiala que la satisfaccion
del cliente es primordial, sin dejar de lado el producto, ya que, este debe cumplir con los
requisitos del cliente, por lo que se puede redefinir el proceso y sus operaciones para lograr una
estabilidad econdmica, un mayor beneficio en el servicio, para lograr efectividad, por lo tanto en
un proceso que tiene como prioridad la satisfaccion del cliente de acuerdo a las expectativas que
este mismo requiera con anticipacion. La rentabilidad tiene como criterio principal la ganancia por
la venta de un producto, consecuentemente también el ahorro de diversos costos sobrantes en
diversos procesos y actividades que se puedan presentar, por lo que significa ahorro y beneficio

para la empresa pensando en el bien comun de la misma [17].

2.2.4. Factores de éxito de un sistema de gestién de calidad

Los sistemas de gestion de la calidad pueden exhibir problemas de implementacién desde
el comienzo dependiendo de diversos factores, que pueden ser la dimensién de la empresa,
departamento u operacion. Consecuentemente la falta de responsabilidad puede llevar al deterioro
de la organizacion y a su vez el fracaso de la misma, porque el sistema de Gestion de la Calidad no
se trata solo de planificar procesos y retribuir responsabilidades. Consecuentemente se requiere el
pleno convenio y responsabilidad de todos los niveles de gestién que participan en la organizacion,
para que alcance niveles impecables de calidad buscando la excelencia empresarial y mejora
continua, sin dejar de lado a las personas involucradas que participen en todos los elementos del

sistema. [18].
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Se procede a interpretar los propdsitos de un sistema de gestion de calidad, ya sea lograr
sus objetivos ya establecidos por la organizacién, de manera que al implementar una estrategia y
un modelo de negocio se pueda conseguir que logre sus objetivos o lograr la certificacion. Segun
el articulo [18], acota dos importantes beneficios.

e La participacion de la alta direccion es fundamental ya que son responsables de
definir lo que se puede lograr y asociarlo con los objetivos estratégicos establecidos
por la empresa. Dando lugar a realizar una revision de sus procesos clave y modelo
de negocio, asegurando que los procesos y los objetivos agreguen valor.
Esquematizando los requisitos de la normativa para establecer qué partes del
sistema podran ejecutar sin inconvenientes los requisitos de las partes interesadas
en el sistema ya predeterminado.

e Consecuentemente se procede a determinar, examinar resultados y corregir errores
mediante el desarrollo de técnicas o procedimientos para medir el desempefio. Dado
que el funcionamiento de un sistema de gestion de la calidad no es estatico, la

mejora continua debe considerarse un factor clave en cualquier organizacion.

2.2.5. Norma de los Sistemas de Gestion
Esta norma especifica requisitos y lineamientos para que una organizacién desarrolle y
gestione sistematicamente sus politicas, procesos y procedimientos para lograr objetivos
especificos. Los sistemas de gestion eficaces generalmente se basan en un enfoque de planificar,
hacer, verificar y actuar para gestionar los procesos organizacionales para lograr los resultados
deseados. [19]
Estos archivos contienen secciones que cubren los siguientes conceptos:
e Politica
¢ Planificacion
¢ Implementacion y operacion
e Evaluacion del desempefio
e Mejora

e Revision por la direccion
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2.2.6. Principios de calidad
Los principios de gestion de la calidad se pueden definir como las reglas bésicas utilizadas
para gestionar y operar una organizacion. Centrarse en la mejora del rendimiento a largo plazo,

centrarse en el cliente e identificar las necesidades de todas las partes interesadas. [20]

2.3. Enfoque al cliente
Este principio est4 disefiado para satisfacer los requisitos del cliente y hacer realidad los
productos de la empresa, pero también se centra en ganar confianza, crear valor y medir las

necesidades actuales y los aspectos futuros en beneficio de la empresa. [19]

2.4. Liderazgo
En esta parte es donde los directivos de la empresa crearan altas expectativas y un ambiente
de trabajo agradable para que sus socios logren buenos resultados, realicen funciones y alcancen
metas financieras. Ayudara a alinear politicas, procesos y recursos para lograr el bienestar
organizacional. [19]

2.5. Participacion del personal
El objetivo es involucrar a todos los socios activos para mejorar la organizacién y trabajar
de manera efectiva en todos los niveles, aprendiendo continuamente para lograr los objetivos

comerciales. [19]

2.6. Enfoque basado en procesos
Los procesos son basados en enfoques que intentan corregir y mejorar macroprocesos,
utilizando estandares, analizando y reorganizando procesos, actividades con tareas no direccionales

en una organizacion. [19]

2.7. Enfoque basado en riesgos
La Gestidn de Riesgos es un conjunto de técnicas y herramientas que l6gicamente apoyan
y ayudan a tomar decisiones adecuadas, teniendo en cuenta la incertidumbre, la posibilidad de
eventos futuros y su impacto en las metas acordadas; el objetivo es prevenir el dafio, no cuando
sucede. Entonces, remediar y prevenir dafios es un claro beneficio para las organizaciones que
adoptan e implementan herramientas y mecanismos de Gestion de Riesgos [19].
La Norma ISO 9001:2015 [19], estd orientado hacia un enfoque preventivo y enfatiza

aspectos relacionados con la gestion de riesgos, incluido el reconocimiento de riesgos en la
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organizacion y la adopcion de las acciones necesarias para prevenir su ocurrencia. Solo asi se
conseguira una buena produccion y la satisfaccion del cliente.

La inclusion de un enfoque basado en riesgos en la nueva norma ISO 9001:2015 [19], en el
(apartado 6. Planificacion) implica que cuando las empresas adapten sus sistemas de gestion a la
norma de 2008, deberan incluir métodos o procedimientos de evaluacion, prevenir y/o reducir
riesgos. En términos generales, pueden reconocerse 4 etapas en la Gestion del Riesgo:

Identificar riesgos. La gestion comienza con la identificacion de los riesgos de la
organizacion, la comprension de la organizacién y su contexto, con la comprension de sus
necesidades y las de sus partes interesadas.

Analizar y evaluar riesgos. Una vez identificado un riesgo, se debe prevenir estimando la
probabilidad de que ocurra y sus consecuencias. Existen muchas herramientas para realizar esta
evaluacion, como la lluvia de ideas, el andlisis de peligros y los puntos criticos de control. Analisis
de causa y efecto [21] o el Andlisis modal de fallos y efectos AMFE. Pero si toma en cuenta un
enfoque estratégico, la herramienta que puede tener mas utilidad es el Analisis de debilidades,
amenazas, fortalezas y oportunidades. [22]

Toma de acciones: Tras la evaluacion, se deben definir, integrar e implementar en los
procesos del sistema de gestion medidas para mejorar los riesgos identificados y cuantificados.
[22]

Verificacion de la toma de acciones: La etapa final implica evaluar la efectividad de las
medidas tomadas a través del seguimiento y revisién y reiniciar el proceso de acuerdo con el ciclo
PDCA de mejora continua. [22]

2.8. Mejora
La mejora seré el objetivo de la empresa y el éxito en la solucién de las deficiencias de los
distintos procesos de la empresa. [19]

2.9. Toma de decisiones basada en la evidencia
Cuando los gerentes de calidad analizan informacion que indica un desempefio deficiente,
la organizacion toma decisiones. Al utilizar una estructura estandar para mejorar los procesos
involucrados, incluso los eventos inesperados en los procesos mas dificiles de la organizacion

pueden conducir a nuevos resultados positivos. [19]
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2.10. ISO 9001: 2015. Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos

Los requisitos de esta norma tienen como objetivo principal aumentar la confianza en los
productos y servicios puestos a disposicion por la organizacion, por consiguiente, brindar un mejor
servicio buscando la satisfaccion del cliente. Se espera que su apropiada
implementacién brinde otros beneficios en consecuencia con lo que genera la organizacion, en
concreto con la comunicacion interna en la organizacion y consecuentemente interpretacion y
manejo de los procesos dentro de la organizacion. [19]

A partir de la version 2000, la norma se emplea a todo tipo de organizaciones, centrandose
en las empresas manufactureras o fabricacion. [17]

La conformacion de esta norma se fundamenta en los siguientes cinco elementos:

e Requerimiento de documentacién y requisitos generales

e Requerimiento para el cometido de la organizacion

e Administracion de recursos

e Administracion de la produccion secundada en la gestion de procesos.
e Argumentacion, medicion y el progreso del sistema de gestion.

Esta norma deshace y reemplaza a las Normas 1SO 9001:2008.

2.10.1. Novedades de la norma 1SO 9001:2015

Este modelo de la normativa 1SO 9001:2015 presenta algunos argumentos y conceptos
nuevos, como se establecen a continuacion fabricacion. [17]

Informacion documentada: El uso de términos clésicos relacionados con la
documentacién, como expedientes, tramites y procedimientos documentados, instrucciones de
trabajo y pérdida de registros. Son sustituidos por la idea de informacion documentada. Esto
proporciona mas flexibilidad para la documentacion necesaria que debe tener el sistema
(denominada "informacion documentada™) y la informacidn sobre la que la organizacion decide si
actua (denominada "informacion™). [17]

Surge las ideas de contexto organizacional y partes interesadas: Incluye el
conocimiento interno y externo del estado actual de la organizacion utilizando herramientas como
el FODA.Los grupos de interés son todo tipode individuos, empresas u
organizaciones que pueden verse afectados positiva 0 negativamente por las funciones de

la organizacion. Se  considera comprender sus necesidades y expectativas, 1o que ayuda a
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identificar oportunidades y amenazas para la organizacién. Un recurso para poder identificar y
analizar grupos de interés es una encuesta o un sondeo de satisfaccion de grupos focales colectivos.

Enfoque basado en riesgos: Ver y analizar los sistemas de gestion como herramientas de
prevencion, conociendo que la base de la norma esla comparacion de los posibles riesgos
existentes y las mejores oportunidades para su prevencion o mitigacion.

Estructura de Alto Nivel: Como se menciono anteriormente, el objetivo es estandarizar la
aplicacion con otros estandares relacionados con el sistema de gestion.

El representante de la direccion o director: De calidad desaparece y su funcion
pasa a manos de la direccién de la organizacion y por tanto se implica mas en la gestion. El
objetivo es hacer de cada director de procesos un representante de la direccion.

Se elimina el manual: De calidad y so6lo se hace referencia el término “informacion

documentada”, que puede hacer justificacion a manuales, procedimientos y registros.

2.10.2. Cuadro comparativo (1SO 9001:2008 e 1SO 9001:2015)

TABLA |
CUADRO COMPARATIVO ISO 9001:2008 E ISO 9001:2015
ISO 9001:2008 ISO 9001:2015
Objeto y campo de aplicacion. Objeto y campo de aplicacion.
Normas para su consulta. Referencias normativas.
Términos y definiciones. Términos y definiciones.
Sistema de gestion de calidad. Contexto de la organizacion.
Responsabilidad de la direccion. Liderazgo.
Gestion de los recursos. Planificacion.
Realizacion del producto. Soporte.
Operacion.
Medicion analisis y mejora. Evaluacion del desempefio.

Mejora continua.

Nota: Aspectos claves de cada version de la norma. Adaptada de [19].

Cabe recalcar que los cambios que tiene la 1ISO 9001:2015 con respecto a la ISO 9001:2008
son:
e Un nuevo esquema unificado de organizacion y contenidos estandar.
o Elimina la necesidad de utilizar manuales de calidad y representar a la gerencia (que

debe participar en las auditorias).
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Enfasis en las palabras "eficiencia" y "riesgo”. Las empresas deben determinar el
entorno en el que operan e identificar los riesgos y oportunidades que deben
abordarse.

Introducir el concepto de gestion del cambio.

Los registros y documentos ahora se denominan "informacion documentada”.

Se fortalece el enfoque de procesos. Por tanto, se amplia el concepto de cliente.

Se elimina el concepto de accion preventiva.

Las organizaciones se ven obligadas a aprovechar las oportunidades de mejora que

brindan los nuevos estandares.

2.10.3. Beneficios al implementar un Sistema de Gestion de Calidad

Segun esta norma internacional [22], las ventajas que se pueden obtener al implementar un

sistema de gestion de calidad son:

Mejorar la productividad: la capacidad de entregar periédicamente productos y
servicios que cumplan con los requisitos reglamentarios y del cliente.

Clientes satisfechos: Brindar y facilitar oportunidades para aumentar la
satisfaccion de los clientes colmando sus necesidades y superando las expectativas
de las partes interesadas, fidelizar a los clientesy simplificar el proceso
de adquisicion de nuevos clientes.

Mejorar el liderazgo y la direccién: En consecuente los integrantes del equipo
directivo estan involucradosen la implementacion. El sistema proporciona
informacidn sobresaliente respecto a lo que se necesita y la alta direccion puede
tomar decisiones mas acordes con lo que necesita la organizacion, tal cual, la alta
direccion esta capacitada para gestionar riesgos y oportunidades relevantes a su
contexto y objetivos.

Actuar: Decretar las medidas necesarias para mejorar el rendimiento.

Este precepto en base a la Normativa Internacional promueve un enfoque de procesos

para el desarrollo, implementacion y mejora de la eficiencia de los sistemas de gestion de calidad.

El enfoque en procesos significa gestionar sistematicamente los procesos y sus interrelaciones para

lograr los resultados deseados. [22]
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CAPITULO 11l

3. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

3.1. Descripcion general de la empresa, “Camari, sistema solidario de comercializacion
del FEPP”
Direccion oficina matriz

e Marchena Oe-2 38 y Versalles (Santa Clara)
o Telf.: 22549-407 / 2567-112 Fax: 2903-206
e Casilla: 17-110-5202

e QUITO.ECUADOR

e E-mail: info@camari.org

e Web: www.camari.org

Representante legal
e Director Ejecutivo del FEPP

e Coordinador General de Camari

3.2. Origen y evolucién

Camari es parte de la accion del Fondo Ecuatoriano Populorum Progressio, entidad privada
de finalidad social auspiciada por la Conferencia Episcopal Ecuatoriana que desde 1970 apoya al
desarrollo de los sectores populares del pais. [1]

Camari se constituye en 1981 como complemento de la accion del FEPP y como canal
directo entre productores populares organizados y consumidores, para enfrentar el problema de la
comercializacion agropecuaria y artesanal de pequefios productores. Desde 1981 a 1986, para
Camari fueron afios de estructuracion, definicion y puesta a prueba de la nueva actividad del FEPP,
la idea en ese entonces era que Camari se consolidara y pasara a manos de las organizaciones
campesinas. [1]

En enero de 1981, el FEPP escribe el proyecto “Produccion y Comercializacion de
Artesanias”. En mayo de 1981 el FEPP pone a consideracion de la Cooperacion Técnica Suiza
(COTESU) el indicado proyecto y comienza su ejecucion en enero de 1982. [1]

El 5 de octubre de 1981 el FEPP abre su primera tienda en Quito, con el nombre de Camari
y su propio logotipo en la calle Marchena y Versalles, sector Santa Clara y una bodega en el sector

Magallanes, sector periférico de Quito e instala un molino de granos.


http://www.camari.org/
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De 1987 a 1991, Camari siente la necesidad de responder a las exigencias del mercado con
calidad y productividad para generar mediante la actividad comercial resultados econdmicos con
la finalidad de conseguir el autofinanciamiento institucional y de continuar respondiendo a los
objetivos sociales de la institucion. [1]

El 2 de mayo de 1990, mediante Acuerdo Ministerial N° 177, el Ministerio de Industrias,
Comercio, Integracion y Pesca (MICIP), aprueba los Estatutos de la “Union Artesanal de Tiendas
Campesinas Camari”, creada con miras a facilitar la exportacion de productos artesanales y
agricolas. [1]

Esta fase que inici6 en 1987 termina en 1991, cuyos resultados no fueron los mejores. El
manejo administrativo estuvo enfocado méas a lo empresarial que a lo social, luego ninguno de los
dos tuvo éxito.

De 1992 a 1999, es la fase de consolidacion, la nueva administracion de Camari, inicié con
algunos trabajos de sistematizacion e investigacion con miras a dar un giro a la gestién aplicada
hasta el momento.

En este periodo cuando Camari redefinio su nueva estrategia de trabajo, basada en mantener
el equilibrio entre lo solidario y lo empresarial. Solidaria, porque cumplia con un propdésito de
trabajar con los pobres mediante una comercializacion equitativa y transparente, y empresarial
porque tenia que ser eficiente y sostenible.

Definié y empez6 a aplicar politicas relacionadas con la calidad de los productos, la calidad
del servicio, la promocion y la publicidad, los precios de compra y de venta, el acopio, la
distribucion, los plazos y los mercados. [1]

Fortalecid los canales de comercializacion al por mayor, tanto en el mercado interno como
en el externo, para lo cual edit6 su primer catalogo de productos artesanales y los puso a disposicion
en especial de los clientes externos. [1]

En el afio de 1993, Camari pas6 a llamarse de “Tiendas Campesinas Camari” a “Camari,
Sistema Solidario de Comercializacion del FEPP”. [1]

En 1997, Camari entr6 a formar parte de sistemas de integracion del comercio alternativo
regional y mundial: Red Latinoamericana de Comercio Comunitario (RELACC) y la Federacion
Internacional de Comercio Alternativo (IFAT) respectivamente. [1]

La ultima fase comprende desde el 2008 hasta la actualidad, en la cual se producen una
serie de cambios en el &mbito del mejoramiento continuo de la calidad y la productividad, la
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incorporacion de nuevos proyectos, la ampliacién de nuevos mercados y la configuracion de una
estructura juridica nacional propia. [1]

El proceso de Mejoramiento Continuo de la Calidad y la Productividad (MCCP) inicié en
Camari en el afio 2008 y continud con el Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC) con miras a la
obtencion de la certificacion de la Norma ISO 9001, version 2015, el 05 de diciembre del 2002
Camari alcanza su certificacion, convirtiéndose asi en la primera organizacion del Comercio Justo
con la certificacion 1ISO 9001:2015 y se recertifica el 28 noviembre del 2005. [19]

3.3. Manejo de los conceptos: social y empresarial
Camari en su accién cotidiana cumple con un doble objetivo: social o solidaria y econémica

0 empresarial.

e Social porque responde a objetivos de servicio a los mas vulnerables de nuestra
sociedad, mediante una comercializacion transparente y equitativa. En la préctica
esto se cumple cuando al pequefio productor se le paga por sus productos mas de lo
que le paga el intermediario, no le perjudica en el peso, le paga a tiempo, le apoya
con capacitacion y asistencia técnica en el mejoramiento de la calidad de los
productos.

e Empresarial porque a través de un manejo eficiente de los recursos, autofinancia su
sistema de gestion en base a una adecuada relacion costo-beneficio. No subsidia ni
regala nada a nadie, ensefia a administrar bien los recursos y a trabajar con calidad
a los pequefios productores, de tal manera que puedan ser sostenibles a través del
tiempo. Camari con su margen de utilidad cubre los costos y gastos de su actividad
comercial y con la utilidad incrementa el capital de trabajo en beneficio de los

pequefios productores.

Muy pocas instituciones en el pais responden a objetivos empresariales para financiar
procesos sociales de equidad o solidaridad. Camari ha iniciado este proceso desde su fundacion,
para constituirse en un modelo de desarrollo sostenible que le diferencia de otras ONGs

dependientes de recursos externos y de empresas privadas cuyo unico fin es el lucro.
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3.4. Mision
Camari es un sistema de comercializacion nacional sostenible, basado en los principios del
comercio solidario y del Grupo Social FEPP. Contribuye a mejorar las condiciones de vida de los
pequefios productores mediante la orientacion de su produccion y la comercializacion de sus
productos, a la vez que satisface las exigencias de los clientes locales, nacionales e internacionales

con productos y servicios de alta calidad. [23]

3.5. Vision
Camari serd una empresa solidaria del Grupo Social FEPP. Tendra cobertura nacional, sera
lider en el comercio equitativo de productos agropecuarios, agroindustriales y artesanales
provenientes de pequefios productores del campo y de la ciudad, cuyos productos serén
comercializados en el mercado nacional e internacional. Con su intervencion contribuira a

consolidar procesos de desarrollo social y economicos sostenibles. [23]

3.6. Principios y valores
Camari [23], se fundamenta en los mismos principios y valores del FEPP. En este marco
merecen ser destacadas las siguientes orientaciones especificas:
e Procurar el equilibrio entre lo empresarial y lo solidario.
e Comercializar productos que no atenten al medio ambiente, a la salud y a la vida de
las personas.

e Manejar en forma transparente y honesta la accion de comercializacién.
e Desarrollar capacidades en las instancias participantes.
e Asegurar que las condiciones laborales de los trabajadores sean las adecuadas.

e Desempefiar la actividad laboral con mistica y compromiso

3.7. Proveedores
El universo de los proveedores de Camari son las Organizaciones de Segundo Grado
(OSG), grupos de pequeiios productores organizados (grupos de base) y productores individuales.
Esto significa un total aproximado de 7.500 familias distribuidas en 18 de las 22 provincias del
pais. [23]

3.8. Lineas de accidn

Camari maneja las siguientes lineas de accion:
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e Comercializacion de productos agropecuarios: granos secos, triturados, harinas,
industrializados. Productos bioldgicos: panela granulada, hongos secos, hortalizas
y frutas. La tendencia de Camari es la de fortalecer la comercializacion de productos
bioldgicos, para lo cual se encuentra empefiada en orientar a los pequefios
agricultores el cultivo de estos productos.

e Comercializacion de productos artesanales elaborados a base de: mazapan, madera
de balsa, lana, algodon, tagua, lufa, paja toquilla, damagua, piquigua, rampira, mate,
madera, cuero, plata, ceramica y o6leos. De preferencia estas artesanias deben ser

producidas con materia prima natural.

3.9. Canales de distribucion
A continuacion, se detallan los principales canales de comercializacién de Camari:

e En el pais Camari llega directamente al consumidor a través de su punto de venta
ubicado en Quito. Vende al por mayor a instituciones nacionales y extranjeras
(radicadas en el pais), comisariatos, hospitales, hoteles, empresas, tiendas
populares.

e En el exterior Camari vende a organizaciones del comercio alternativo de Europay

Norte América y a clientes del mercado convencional. [23]

3.10. Recursos disponibles
Camari dispone de los siguientes recursos: humanos, financieros y econémicos.
Cuenta con un equipo de trabajo fijo distribuido en el area administrativa y operativa de
acuerdo con los requerimientos de la actividad de comercializacion y personal ocasional cuando se

necesita para cumplir con pedidos emergentes. [23]

3.11. Financieros
Camari dispone de tres fuentes de financiamiento: el autofinanciamiento a través de la
accion comercial, los créditos recibidos y los proyectos de financiamiento. [23]

Autofinanciamiento:

e EI autofinanciamiento a través de las utilidades que genera la gestion
comercializadora de productos agropecuarios y artesanales, y de servicios

relacionados con la comercializacion.
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e Los créditos para emprender nuevos negocios y cumplir con pedidos que demandan
un mayor capital son solicitados a la banca privada nacional y a entidades

financieras con finalidad social del exterior.

3.12. Organismos de integracion
Camari es parte de dos organizaciones del comercio alternativo: Federacion Internacional
de Comercio Alternativo (IFAT) y Red Latinoamericana de Comercio Comunitario (RELACC) y
de la Red Infodesarrollo.ec que promueve el uso de Tecnologias de Informacion y Comunicacion

para el Desarrollo. [23]

3.13. Organigrama
Representa la constitucion de la empresa, la jerarquia de todo el personal y el rol de los
mismos dentro de la organizacion.
En el organigrama se representa los departamentos existentes en la empresa con las

respectivas funciones a realizar por parte de cada uno de ellos.

3.14. El comercio equitativo

¢Qué entendemos por Comercio Equitativo? Es una forma de fortalecer la participacién de
los pequefios productores en el mercado. Su accion va mas alla de la simple actividad comercial,
contempla también la sensibilizacion e informacion al consumidor. EI Comercio Equitativo
requiere ser eficientes, producir a costos mas bajos que la competencia, obtener bienes y servicios
de alta calidad, controlar los tiempos de produccion para llegar en el momento y en el sitio de
mayor demanda. En la practica, se debe renovar constantemente, acceder a nuevas tecnologias,
tener una estructura agil para reaccionar oportunamente a los cambios con calidad, nuevos disefios
y precios competitivos. En este sentido, el fin Gltimo del Comercio Equitativo es la promocién de
un desarrollo sostenible basado en la igualdad social, la proteccion medioambiental y la seguridad
economica.

Los productores y comercializadores equitativos basan su fortaleza a partir de la
conformacién de organizaciones autogestionarias: cooperativas, asociaciones, Organizaciones No
Gubernamentales, federaciones. Distribucién de los ingresos y remuneracion adecuada a sus
miembros, destino de parte de los beneficios para fomento y mejora de la produccion, asi como
para tareas comunitarias: educacion, salud publica, inversiones sociales y culturales, empleo de

colaboradores segun criterios sociales, apertura para nuevos miembros y la cooperacion con otros
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grupos de productores similares, concienciacion social y politica, participacién en la toma de
decisiones.

En el &mbito comercial, los productos deben venderse por calidad y precio, deben transmitir
conocimientos sobre la politica de desarrollo y tener cualidades pedagdgicas, deben reflejar cultura
y valores de vida, deben ser inofensivos para la salud y el medio ambiente tanto en el uso de los
materiales, como en el proceso de produccion, no deben perjudicar la imagen de las poblaciones

de origen.

3.15. El Fondo Ecuatoriano POPULORUM PROGRESSIO (FEPP)

El Fondo Ecuatoriano Populorum Progressio (FEPP) es una fundacion privada con
finalidad social, sin fines de lucro, auspiciada por la Conferencia Episcopal Ecuatoriana, que desde
1970 trabaja con los sectores populares del pais.

Naci6 de la voluntad comun de un grupo de obispos y seglares, liderado por Mons. Candido
Rada, que buscaba aplicar en el Ecuador, al Ilamado del Papa Paulo VI en la enciclica Populorum
Progressio, de crear un fondo comdn para la asistencia a los méas pobres en la perspectiva de un
“desarrollo solidario de la humanidad”.

La labor del FEPP se inspira en los objetivos de la promocidén integral de los sectores
populares ecuatorianos, en el espiritu del Evangelio, en la doctrina social de la Iglesia y en el
ejemplo de su fundador.

Apoya con crédito, capacitacion y asistencia técnica, los esfuerzos que realizan para el logro
de sus aspiraciones profundas en organizacion, educacion popular, capacitacion o
profesionalizacion, acceso a fuentes de trabajo y medios de produccién, transformacion y
comercializacion, constitucién de empresas, conservacion del medio ambiente, manejo de recursos
naturales, equidad entre géneros, vivienda, agua, riego y situaciones de emergencia.

Promueve el desarrollo integral, sostenible y liberador de los beneficiarios de su apoyo,
contribuye a la transformacion de la sociedad y a la creacion de esperanza, justicia, paz y bienestar.

En una sociedad en constante evolucion, impulsa con ideas innovadoras, acompafia en el
ambito solidario, de recursos humanos, materiales y técnicos los esfuerzos de grupos populares,
familias y personas necesitadas que desarrollan capacidades locales creando economias de

encadenamiento vinculadas a mercados reales.
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Genera ingresos, administra recursos tanto propios como de la cooperacién nacional e
internacional, mantiene relaciones de coordinacion y colaboracion con instituciones publicas y
privadas y tiene seguridad respecto a la sostenibilidad de sus servicios.

En base a los objetivos y principios del FEPP, Camari gestiona su actividad comercial en

beneficio de los pequefios productores del Ecuador.

3.16. Estructura organizacional

Camari esta regida por el Directorio, Director ejecutivo y Consejo de Coordinacion del
FEPP. A nivel interno, por el Coordinador General de Camari, el Comité de la Calidad, compuesto
por los responsables de procesos de la matriz. Este Comité se retine al menos cada treinta dias y
con mayor frecuencia cuando se amerite, es el encargado de establecer las politicas institucionales,
programar, evaluar y aprobar las acciones.

Camari en la actualidad desarrolla sus actividades desde la oficina matriz ubicada en la
ciudad de Quito y cuenta con las siguientes areas o unidades: Coordinacion General, Financiero
Contable, Comercio Nacional, Comercio Exterior, Logistica, Sistemas y Servicios Generales.
Punto de venta: Santa Clara, misma gque cuenta con una bodega de abastecimiento inmediato de
productos y una bodega principal en Magallanes, en la figura 2 se representa la constitucion de la

empresa, la jerarquia de todo el personal y el rol de los mismos dentro de la organizacion.
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Fig 2. Estructura Organizacional Camari

Nota: Jerarquia y flujo de comunicacién dentro de la organizacion. Adaptada de [23].
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3.17. Mapa de procesos

Los procesos conforman una estructura principal de toda organizacion, en la empresa
Camari las actividades, tareas, subprocesos estan relacionadas, al igual que los procesos cuyo
objetivo debe cumplir con la misién y vision de la organizacion, en la figura 3 se muestra el mapa
de procesos en los cuales se incluyen los procesos estratégicos, los operativos y los de apoyo.
Dentro de estos procesos se incluyen los principales clientes y proveedores, los cuales son parte
fundamental para los procesos estratégicos, ya que estan relacionados a la determinacion de las
politicas internas, objetivos y metas de la empresa, asi como los procesos de apoyo y los operativos

los cuales son clave para mejorar el desempefio de la empresa.

ADMINISTRACION X
POLiTICAS, ESTRATEGIAS, PLANIFICACION
CG
BODEGA |
: PRODUCCION }_. :
CLIENTE _ CLIENTE
(pedido) »  VENTAS |—»  COMPRAS VENTAS -\ e

4 | DNP | RPV, RCX, RCXAV 3
RPV, RCY, RCXAV RCA, RCX, B RBA RCC

GESTION DEL
TALENTO HUMANO

CG.AC AC.RB ASGC

Fig 3. Mapa de procesos empresa Camari

SERVICIOS GENERALES SGCISO 9001:2015 *

Nota: Actividades clave y sus interacciones dentro de Camari. Adaptada de [23].

3.18. Diagrama SIPOC
El diagrama SIPOC de la empresa se lo representa en la tabla Il, nos muestra la
representacion grafica de un sistema de gestion en donde se detallan los proveedores, las entradas,
proceso clave, las salidas y los principales clientes, para de esta manera entender el funcionamiento

de los procesos de recepcion de la empresa Camari.
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TABLA 11
DIAGRAMA SIPOC EMPRESA CAMARI

PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTES

.. . Planificacion del
Jimia frutos molidos y desarrollo de productos

secos Alemania,

Amazonia Especias Entradas para el Francia, Reino
desarrollo de producto

Sangay té de hierbas Unido, Australia,

j

Salinerito te de hierbas, Controles del Inglaterra,
desarrollo de
chocolates Productos orgénicos, productos Singapur,
Producto de
Rio Intag café arabigo agropecuarios y Canada, Italia,
. Calidad
Mermeladas Amazonas procesados. Ll Suecia, Espaia,
de productos
Madre tierra i Japon, Estados
mermeladas Cambios en el Unidos
desarrollo de
productos
S

Nota: Visidn general de los elementos clave en cada proceso. Adaptada de [23].

3.19. Anélisis PESTEL
El analisis PESTEL (Politico, Econémico, Social, Tecnoldgico, Ecoldgico y Legal) permite
identificar los factores descriptivos del entorno de la empresa, refiriéndose a entorno o contexto a
todos los factores externos que son de interés para la organizacion, este analisis es de gran
importancia para establecer estrategias a corto y largo plazo. Mediante el analisis PESTEL
realizado a la empresa, se cumple con el requisito de la norma ISO 9001:2015, la cual establece la

comprension del contexto de la organizacion.

Factores Politicos
Evaluando los factores politicos se obtiene las posibles afecciones a la empresa con la

intervencion del gobierno como se observa en la Figura 4.
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POSIBLE

POSIBILIDAD DE

INFLUENCIAS DEL ENTORNO POSIBLE EVOLUCION wpacto | ocurrencr | MPORTANCIA | OPORTUNIDAD /AMENAZA

Politicas
P1 |POLITICAS PUBLICAS EN ALIMENTACION Y NUTRICION Se mantiene 100 0725 pid

SEGURIDAD ALIMENTARIA EN ECUADOR DESDE UN ENFOQUE DE ACCESO A e martiene - 075 -
P2 |ALIMENTOS

CONSTITUCION DEL ECUADOR, ESTABLECE LOS PRINCIPIOS BASICOS

ORIENTADOS A IMPULSAR LA PRODUCCION DE BIENES Y SERVICIOS CON Se mantiene 100 05 50

CALIDAD
P3
P4 |POLITICAS COMERCIALES DE ECUADOR Se mantiene 100 025 25

Factores Econdmicos

Fig 4. Analisis Politico

Los factores econémicos pueden generar oportunidades 0 amenazas a la empresa, en el

analisis realizado se pueden tomar variables como tasas de empleo, ciclo econémico, PIB,

impuestos, inflacion, recesion, entre otros, los principales y de interés para la organizacién se puede

observar en la Figura 5.

IMPORTANCIA | OPORTUNIDAD / AWENAZA

: POSIBLE | POSIBILIDAD DE
INFLUENCIAS DEL ENTORNO POSIBLE EVOLUCION upieo | ocuRRENCH
Economicas
EL (STUACION ECONOMICA DEL PAIS Se reduce i 05 128
B2 [SITUACION ECONOMICA MUNDIAL Seincrementa % 0% 625
E3 {FLUIOS FINANCIERQS DE PLANTACION Se mantene i 0% 25
E4{COSTO DE MATERIA PRIMA Se mantene % 03 125
5 (TASADE INTERES Seincrementa i 05 128
E6{PRODUCTOS DEMANDADOS EN ECUADOR 32 manfiene 0 0% 0

Factores Sociales

Fig 5. Factores Econdémicos

Los factores sociales se pueden evaluar la cultura, religion, creencias, habitos, preferencias,

etc., en la cual se puede identificar oportunidades y/o amenazas para la organizacion tomando el

analisis social de la empresa se lo detalla en la Figura 6.
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INFLUENCIAS DEL ENTORND POSBLEEVOLLCION o | o | PR | CPORTADA I
Socioculturales
1 [cupaoDEvio S mantens 5 0% 1875
52 [PRESION DEVIOGRAFICA Se mantene ) 0% 125
3 [ACTITUD Y OPINION DE LAS PARTES INTERESADAS Seredce % 0% 525
54 (CAMBI0S EN LALEY QUE AFECTAN A COMPENGACIONES (SUBSIDIOS) S mantens % 0% 525

Fig 6. Factores Sociales

Factores Tecnologicos

La tecnologia avanza de forma exponencial y todos los sectores de la industria alimenticia
se benefician de aquello, es un factor dificil de tratar y no aprovechado al méximo por las
organizaciones. Los principales items para tomar en cuenta para la organizacion Camari se lo puede

observar Figura 7.

INFLUENCIAS DL ENTORND SOSELEOLUCION e | IFORTACR | OPORTAAO N

Tecnologicas

T1 |LEGISALACION DE NUEVOS BIENES O SERVICIOS Seincrementa il 02 125
T2 (1404 S manfiene l 0 0
T3 |I4D+A Seincrementa i 02 §.28
T4 [TECNOLGGIAS ALTERNATIVAS Seincrementa il 05 %
75 {IBM FOOD TRUST [{SUMINISTRO GLOBAL DE ALIMENTOS) Seincrementa i 05 125
6 [SERVICIOS TEGNOLOGICOS 58 mantiene i 02 §.28

Fig 7. Factores Tecnoldgicos

Factores Ecoldgicos

Los factores ecoldgicos hoy en dia son de importancia e interés para toda la poblacién ya
gue de alguna u otra manera el cambio climatico, la contaminacion afecta al ambiente y se han
establecido una serie de politicas ambientales que las organizaciones deben cumplir, el analisis

ecologico se puede observar en la Figura 8.
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INFLUENCIAS DEL ENTORNO FOSBLEEVOLLCION mg% FSSE'RL@E%&E WPORTANCH | OPORTUNDAD AUENAZ
Ecologicas
T [cAMBIO CLIMATICO 52 mantiene 0 025 0
T2 |SUSTENTABILIDAD Seincrementa i 025 6,25
73 |MENCR CONSUMO PROCES(CS DE TRANSFORMACION Sereduce 2 025 6,25
T4 |PROTECCION AMBIENTAL Sz mantiene 0 0 0
T5 | MATERIA PRIMA ALTERNATIVA Seincrementa il 025 125

Fig 8. Factores Ecoldgicos

Factores Legales
Las empresas dia a dia estan obligadas a cumplir la ley y a los cambios que se produzcan
en ella, para realizar sus actividades de forma legal la organizacion debe comprender los factores

a los cuales esta sometida, dicho andlisis se lo puede observar en la Figura 9.

POSIBLE | POSIBILIDAD DE

INFLUENCIAS DEL ENTORNO POSIBLE EVOLUCION WPACTO | OCURRENCIA IMPORTANCIA | OPORTUNIDAD / AMENAZA

Legales
T1 |1509001:2015 SISITEMAS DE GESTION DE CALIDAD-REQUISITOS 3e mantiene 100 05 50
T2 |SICE- LEY DE COMERCIO EXTERIOR E INVERSIONES Se mantiene 100 05 50
T3 |LEGISLACION PARA CONTRATACIGN DE PERSONAL 3e mantiene all 025 125
REGLAMENTO DE SEGURIDAD Y SALUD DE LOS TRABAJADORES Y MEJIORAMIENTO)| Seincrementa 25 025 f25
T4 |DELMEDIO AMBIENTE DE TRABAIO - DECRETO EJECUTIVO 2393
REGLAMENTO DE SEGURIDAD Y SALUD PARA LA CONSTRUCCION Y OBRAS .
— b Seincrementa 50 05 25
T6 |ACUERDOS COMERCIALES Se mantiene 7 05 ih

Fig 9. Factores Legales

3.20. Analisis FODA
En el diagndstico situacional de la empresa participaron: la alta gerencia, las jefaturas y el
conductor investigativo del trabajo de investigacion, como herramienta se utiliza el analisis FODA,
tomando en cuenta tanto los aspectos externos compuesto por las oportunidades y amenazas, y los
aspectos internos compuesto por las fortalezas y debilidades de la empresa.
En la Tabla 11 se indica el analisis FODA, en el cual, dentro de los aspectos internos de la

organizacion se encuentran 4 fortalezas y debilidades; y dentro de los aspectos externos se
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encuentran 4 oportunidades y amenazas. Una de las principales fortalezas de la empresa es la
capacidad de adaptarse a los requerimientos del cliente lo que le permite una comercializacion
eficaz de sus productos. Entre las amenazas que aquejan a la empresa esta no contar con un sistema
de control preciso, existiendo desbalances y sobreproduccidn, no cuenta con un plan de mejora con
enfoque a procesos, esto lleva a tener en almacenamiento mas productos de los necesarios para su
comercializacion, con un modelo de implementacion de un sistema de gestion de calidad se podra

evitar esto.

TABLA 111
ANALISIS FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

Manejo actual del Sistema de
Gestién de Calidad 9001:2008

Producto de alta calidad

ASPECTOS INTERNOS

Se maneja un trabajo en equipo
diario

No hay una adecuada integracion
de los sistemas

Alto desarrollo de innovaciones

Informacion dividida

Alianzas con estrategias

Alta rotacion del personal

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

) o Los competidores son igual de
Oportunidad de crecimiento ]
grandes que Camari

Continuo crecimiento de la red de No existe una comercializacion

ASPECTOS EXTERNOS

proveedores agropecuaria y artesanal adecuada

Personal capacitado constantemente  Politica de calidad no actualizada

Alta fidelidad de clientes finales Tener mal personal de trabajo

Nota: Analisis estratégico de la organizacion. Adaptada de [15].

Para realizar el analisis situacional de los factores internos, se utilizo la matriz de evaluacion
de factores internos, en la cual se asigna a cada factor un peso de acuerdo con su importancia, luego
se le asigna una calificacion de 1 a 5 a cada factor, tomando en cuenta que uno es la calificacién
mas baja y cinco la mayor, esta calificacion representa cuan efectivas son las estrategias actuales

de la empresa Camari ante cada factor.



o1

En latabla IV se indica la matriz de evaluacion de factores internos, el peso y la calificacion
de las 4 fortalezas y debilidades de la empresa se determind en un trabajo conjunto con el gerente

de la empresa Camari quien intervino aportando todo lo relevante a temas de la empresa.

TABLA IV
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS
Matriz de Evaluacion de Factores Internos Peso Calificacion  Calificacion Ponderada
FORTALEZAS
Producto de alta calidad 30% 5 15
Se maneja un trabajo en equipo diario 15% 4 0,6
Alto desarrollo de innovaciones 30% 4 1,2
Alianzas con estrategias 9% 5 0,45
DEBILIDADES
Manejo actual del Sistema de Gestidn de Calidad
9001:2008 20% * 08
No hay una adecuada integracién de los sistemas 15% 3 0,45
Informacion dividida 11% 3 0,33
Alta rotacién del personal 5% 3 0,15
TOTAL 100% 4,48

Nota: Andlisis estratégico interno de la organizacion. Adaptada de [15].

La calificacion total ponderada de 4,48 se obtuvo al sumar la calificacién ponderada de
cada una de las fortalezas y debilidades identificadas en la empresa Camari, al ser la calificacion
total ponderada superior a la media indica que la empresa esta establecida, reforzando sus fortalezas
y reduciendo gradualmente sus debilidades.

Para realizar el analisis situacional de los factores externos se utilizé la matriz de evaluacion
de factores externos, en la cual se asigna a cada factor un valor ponderado de acuerdo con la
importancia que lo requiera, luego se le asigna una calificacion de uno a Cinco a cada factor
tomando en cuenta que uno es la calificacién minima y cinco la mayor, la calificacidn representa
cuan efectivas son las estrategias actuales de la empresa ante cada factor externo.

En la Tabla V se indica la matriz de evaluacion de factores externos, el peso y la calificacion
de las 4 fortalezas y debilidades de la empresa, se determind en un trabajo conjunto con el gerente

de Camari, quien intervino con su criterio de especialista en el tema.
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TABLA V
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS
Matriz de Evaluacién de Factores Externos Peso Calificacion  Calificacion Ponderada
OPORTUNIDADES
Oportunidad de crecimiento 12% 3 0,36
Continuo crecimiento de la red de proveedores 15% 3 0,45
Personal capacitado constantemente 19% 5 0,95
Alta fidelidad de clientes finales 25% 3 0,6
AMENAZAS
Los competidores son igual de grandes que
Camari 3% 2 0,06
No existe una comercializacién agropecuaria y
artesanal adecuada L% ? 0.28
Politica de calidad no actualizada 5% 3 0,15
Tener mal personal de trabajo 10% 4 0,4
TOTAL 100% 3,25

Nota: Andlisis estratégico externo de la organizacion. Adaptada de [15].

La calificacion total ponderada de 3,25 se obtuvo al sumar, la calificacion ponderada de
cada una de las oportunidades y amenazas identificadas, al ser la calificacion total ponderada
superior a la media, indica que la empresa esta aprovechando las oportunidades y reduciendo las
amenazas, teniendo que mejorar de forma considerable el segundo apartado.

En la Figura 10 se indica la posicion estratégica de la empresa Camari, primero se
identifican los cuatro cuadrantes posibles en los que se puede ubicar la organizacién, luego de
realizar el andlisis FODA y evaluar las matrices se establecid, que la posicion estratégica de la
empresa comercializadora se encuentra en el cuarto cuadrante, donde la empresa es competitiva en
el mercado, dado que la posicion de los factores internos es mas fuerte que la posicion de los

factores externos.
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Fig 10. Posicion Estratégica de la empresa Camari

3.21. Check List en base a la Norma 1SO 9001:2015

Para dar continuidad a la investigacion se ejecut6 una auditoria interna previa al disefio del
sistema de gestion de calidad, para determinar en quée porcentaje la organizacion cumple con los
requisitos de la norma ISO 9001:2015 utilizando un Check List basado en dichos requisitos, lo cual
permitié identificar puntos criticos y puntos de menor interés, mediante esto se procede a
discriminar requisitos del sistema de gestion clave en los cuales demandd mas atencién que
requisitos con los cuales el sistema actual cuenta. Para ello se utilizd el siguiente criterio de
calificacion:
SI (25% ) Iniciando
SI (50%) Medio
SI (75%) Casi Completo
Sl (100%) Completo
NO (Nada)

YV V V V V
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TABLA VI
RESULTADOS CAPITULO 4

CAPITULO: 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Sl B Sl .
BLOQUES SI (50%) SI1(100%) NO N/A  N.°Requisitos % Cumplimiento
(25%) (75%)

0 3 1 2 1 0 7 60,71%

Nota: Resumen de la evaluacion de la clausula 4: contexto de la organizacion. Adaptada de [24].

Se puede observar que la organizacién Camari cumple con los requisitos de la clausula 4
de lanormaen un 60,71 % obteniendo una mejor puntuacién a comparacion de los demas capitulos,
lo que quiere decir que existe un breve analisis del contexto de la empresa, en esta empresa, no se
ha establecido por escrito el alcance de tu sistema de gestion de la calidad, de hecho, no existe un

alcance del SGC actual, tal cual se indica en el Anexo 1.
TABLA VII
RESULTADOS CAPITULO 5

CAPITULO: 5. LIDERAZGO

Si Si Si Si
BLOQUES NO N/A TOTALES 9% Cumplimiento
(25%)  (50%) (75%)  (100%)

1 2 0 2 1 0 6 54,17%

Nota: Resumen de la evaluacion de la clausula 5: liderazgo. Adaptada de [24].

Se puede observar en los resultados del capitulo 5, que la organizacion cumple con los
requisitos de la norma en un 54,17 % lo cual deja claro que la organizacion tiene debilidad en
cuanto a liderazgo en cuestiones de calidad, la politica de calidad no esta correctamente establecida,
por lo cual los empleados de la empresa comercializadora Camari no la conocen, tal cual como se

observa en el Anexo 2.

TABLA VIII
RESULTADOS CAPITULO 6

CAPITULO: 6. PLANIFICACION

BLOQUES S sl sl sl NO N/A TOTALES %
(25%)  (50%) (75%)  (100%) Cumplimiento
2 2 0 0 4 0 8 18,75%

Nota: Resumen de la evaluacidn de la clausula 6: planificacion. Adaptada de [24].
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Se puede observar que la organizacion cumple con los requisitos de la clausula 6 de la
norma en un 18,75 % ya que cuatro de los apartados del Check List se puntuaron con el criterio de
evaluacion NO (Nada), dos de ellos cumple un 50% Medio, y dos de ellos con el 25 % iniciando,
es decir, no lleva una planificacion adecuada por ende no cuenta con informacion documentada, ni
una gestion adecuada del riesgo y las oportunidades para afrontarlos o aprovechar dichos sucesos,

tal como se indica en el Anexo 3.
TABLA IX
RESULTADOS CAPITULO 7

CAPITULO: 7. APOYO

BLOQUES Si Si Si Si . -
(25%)  (50%) (75%)  (100%) NO N/A TOTALES Y6 Cumplimiento
0 3 3 0 6 0 12 31,25%

Nota: Resumen de la evaluacion de la clausula 7: apoyo. Adaptada de [24].

En esta clausula la organizacion se coloca con una puntuacion del 31,25 %, obteniendo tres
de los apartados del Check List el criterio de evaluacion del SI (50%) Medio, seis con el criterio

de evaluacion del No (Nada), tres con el criterio de evaluacion Sl (75%) Casi, tal cual se indica en

el Anexo 4.
TABLA X
RESULTADOS CAPITULO 8
CAPITULO: 8. OPERACION
Si Si Si Si
BLOQUES NO N/A TOTALES % Cumplimiento

(25%) (50%) (75%)  (100%)

2 3 10 1 3 0 19 55,26%

Nota: Resumen de la evaluacion de la cliusula 8: operacion. Adaptada de [24].

La organizacion Camari, frente a los requisitos del capitulo 8, da un cumplimiento del
55,26%, es decir, tres de los requisitos son ponderados con el No (Nada), dos de ellos ponderados
con el criterio de evaluacion Sl (25 %) Iniciando, tres de ellos con el criterio de evaluacion Sl
(50%) Medio, y por ultimo diez de los requisitos del Check List se puntdan con Sl (75 %) Casi,

como se indica en el Anexo 5.
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TABLA XI
RESULTADOS CAPITULO 9

CAPITULO: 9. EVALUACION DEL DESEMPENO

Si Si Si Si
BLOQUES NO N/A TOTALES % Cumplimiento
(25%) (50%) (75%)  (100%)

2 1 1 0 2 0 6 29,17%

Nota: Resumen de la evaluacion de la clausula 9: evaluacién del desempefio. Adaptada de [24].

Los resultados del capitulo 9 deja en claro que la organizacion no realiza evaluacion del
desempefio, con un total de dos requisitos al 25 %, tan solo un apartado al 50% , uno con el 75 %,

y los dos requisitos restantes sin cumplimiento dejando un 29,17 % de cumplimiento de este

capitulo.
TABLA XII
RESULTADOS CAPITULO 10
CAPITULO: 10. MEJORA
si si Si si
BLOQUES NO N/A TOTALES % Cumplimiento

(25%)  (50%) (75%)  (100%)

3 2 0 0 0 0 5 35,00%

Nota: Resumen de la evaluacion de la clausula 10: mejora. Adaptada de [24].

Dado los resultados del capitulo 10, de los cinco requisitos de la norma, tres de los cinco
apartados punttan con el 25 % y los apartados restantes con el 50 % arrojando un cumplimiento
total del capitulo 10 de un 35%, es decir la organizacion trabaja muy poco en la mejora continua
de su sistema de gestion de calidad, en cuanto a apartados para la correccidn de errores y prevencion
de estos.

Una vez realizado la auditoria interna tomando en consideracion los requisitos de la norma
ISO 9001:2015 por capitulos se realiz6 un resumen del cumplimiento del sistema de gestidn actual,
como se puede observar en la Tabla XIII.



TABLA Xl
RESULTADO GLOBALES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 9001:2015

S7

TOTAL DE SGC

SGC SIi(25%) Si(50%) Si(75%) SIi(100%) NO N/A TOTAL % Cumplimiento

10 16 15 5 17 0 63 42,46%

% CUMPLIMIENTO POR CAPITULO DEL SGC

CAPITULO: 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 60,71%
CAPITULO: 5. LIDERAZGO 54,17%
CAPITULO: 6. PLANIFICACION 18,75%
CAPITULO: 7. APOYO 31,25%
CAPITULO: 8. OPERACION 55,26%
CAPITULO: 9. EVALUACION DEL DESEMPENO 29,17%
CAPITULO: 10. MEJORA 35,00%

%IMPLEMENTACION SGC

PORCENTAJE DE LA ORGANIZACION CON LA QUE Si TRABAJA BAJO LA

NORMA ISO 9001 42,46%
PORCENTAJE CON EL QUE DEBERIA TRABAJAR LA EMRPESA BAJO LA L00%
NORMA 1S0 9001

% NECESIDAD DE IMPLANTAR 57,54%

Nota: Resumen de la situacion actual de la organizacion. Adaptada de [24].

Como se puede observar en la tabla anterior el sistema de gestion de calidad de la empresa

cumple en un 42,46 % los requisitos de la norma, dejando un 57,54% por implementar, mediante

el sistema de gestion disefiado, se deja a disposicion de la alta direccion su implementacion para

aumentar el porcentaje de cumplimiento de la norma, como se observa en el Anexo 8.
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS Y ANALISIS
4.1. Plan de Mejora Continua en base a la Norma 1SO 9001:2015
Para el Plan de Mejora Continua se basé en la Norma ISO 9001 con la version 2015, el
desarrollo de dicho plan se lo ha realizado en orden y secuencia a los capitulos y requisitos de la
norma, se ha establecido herramientas y/o metodologias aplicables para las clausulas de la norma.

4.1.1. Propuesta de mejora

El disefio de un modelo de plan de mejora representa la principal aspiracion dentro de la
investigacion cientifica. No obstante, se fundamenta y cobra importancia en las etapas precedentes
y particularmente, en la participacion de todos los miembros de la organizacion Camari. La fase de
autoevaluacion segun la Norma I1SO 9001:2015 ha sido un punto indispensable para consolidar la
presente propuesta de mejora.

La excelencia de una organizacion viene marcada por su capacidad de crecer en la mejora
continua de todos y cada uno de los procesos que rigen su actividad diaria. La mejora se origina
cuando dicha organizacion aprende de si misma, y de otras, en otras palabras, cuando planifica su
futuro teniendo en cuenta el entorno cambiante que la envuelve y el conjunto de fortalezas y

debilidades que la determinan.

4.1.2. Pasos en el plan de mejora
Es indispensable tener en cuenta que para exista una mejora continua, existe una amplia
gama de técnicas y herramientas enfocadas en potenciar los procesos de la organizacion y mejorar
sus areas mas criticas, mejorar continuamente es sinénimo de supervisar, documentar, controlar e
intervenir cuando los procesos lo requieran. Bajo este modelo de mejora continua, se toma en
cuenta que accion y supervision son dos elementos compatibles y sobre todo complementarios, lo
que se propone es trabajar en algo bueno para posteriormente cambiarlo y adaptarlo segun las
experiencias ganadas, a continuacion de indican los pasos para dicha mejora:
1. Identificar el area de mejora en Camari
2 Detectar las principales causas del problema en la organizacién Camari
3 Exponer el objetivo
4. Seleccionar las acciones de mejora
5

Realizar una correcta planificacion
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6. Llevar a cabo un seguimiento

4.1.3. ldentificacion de las areas de mejora

Una vez identificada el &rea o las areas para mejorar de acuerdo con el Check List realizado,
la empresa Camari, conoce las principales fortalezas y debilidades en relacion con el entorno que
la envuelve. El éxito reside en la identificacion de las areas de mejora teniendo en cuenta que, en
el Check List realizado nos arrojo que el capitulo 7 tiene un porcentaje de 31,25, lo cual debe existir
mejora en ciertas areas de la empresa para que ésta mejore y por Ultimo tenemos al capitulo 9 que
tiene un porcentaje de 29,17 % dando a conocer que la evaluacion del desempefio es de vital
importancia al momento que exista la implementacion de la Norma 1SO 9001:2015. Para ello se
deben superar las debilidades apoyandose en las principales fortalezas, y para que una mejora
continua suceda debe existir un formato guia para dar un seguimiento a las actividades realizadas,

tal cual se indica en el anexo 9.

4.1.4. Detectar las principales causas del problema

En este apartado lo que va a tratar es que la organizacién Camari, tenga en cuenta que,
mediante el formato de identificacion de las areas de mejora, debera hacer uso del mismo con la
finalidad de que todas sus actividades y procesos estén de acuerdo con la Norma 1SO 9001:2015,
esto se lo debe hacer mediante la herramienta que la organizacion crea pertinente para la deteccion

del o los problemas, el mas aconsejable es el diagrama de causa y efecto.

4.1.5. Formular Objetivos
Una vez se han identificado las principales areas de mejora, tomando en cuenta el Check
List, se conocen las causas del problema, se han de formular los objetivos y fijar el periodo de

tiempo para su consecucion.

4.1.6. Seleccionar las acciones de mejora

El paso siguiente sera elegir las posibles alternativas de mejora para de esta manera
prevalecer las mas adecuadas. Se propone la utilizacidn de una serie de técnicas (tormenta de ideas,
técnica del grupo nominal, etcétera) que facilitaran la determinacion de las acciones de mejora a
llevar a cabo para superar las debilidades. Se trata de disponer de un listado de las principales
actuaciones que deberan realizarse para cumplir los objetivos prefijados, mediante un formato guia,

tal cual se observa en el Anexo 10.
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4.1.7. Realizar una planificacion

El listado conseguido es el resultado del ejercicio realizado, sin haber aplicado ningin orden
de prioridad. De hecho, algunas limitaciones inherentes a las acciones elegidas pueden condicionar
su puesta en marcha, o aconsejar postergacion o exclusion del plan de mejoras. Es, por lo tanto,
imprescindible conocer el conjunto de restricciones que condicionan su viabilidad. Instaurar el
mejor orden de prioridad no es tan sencillo como proponer, en primer lugar, la realizacion de
aquellas acciones asociadas a los factores mas urgentes, sino que se deben tener en cuenta otros

criterios en la decisién, como se indica en el Anexo 11.

4.2. Enfoque basado en Riesgos y oportunidades de la empresa Camari
El enfoque basado en el riesgo de 1SO 9001:2015 se ocupa principalmente de identificar
los efectos de las incertidumbres y determinar los riesgos como base para la planificacion en la

empresa Camari.

4.2.1. Establecer el contexto

Entender a la organizacién es darse cuenta de que se comprende los factores internos y
externos en la organizacion de acuerdo con las partes interesadas. Mediante la matriz de factores
ponderados que se establecid en el capitulo 111, numeral 3.20, se observo que mediante el analisis
minucioso que se determino a la organizacion Camari se llegd a la conclusion que la empresa se
encuentra en el cuadrante competitivo, haciendo de ésta una empresa que tiene claro cuales son los
factores tanto internos como externos, tal es el caso que esta empresa toma como referencia a las
partes interesadas comprendiendo sus necesidades y expectativas para lograr la mejora de sus

procesos, ya que de ahi parte lo elemental para dicha mejora continua.

4.2.2. ldentificacion del riesgo

En este apartado, se tiene en cuenta el proceso de comercializacion que se lo detall6 en el
capitulo anterior, numeral 3.18, en donde mediante el diagrama SIPOC se detallan las entradas y
salidas de dicho proceso a mejorar, la identificacion del riesgo consiste en elegir un proceso
conveniente para la identificacion del riesgo y para la calidad del proceso, identificandolo y

enumerando los riesgos, a continuacion, se indican los riesgos identificados mediante la Tabla XIV.
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TABLA XIV
IDENTIFICACION DEL RIESGO EMPRESA CAMARI

Proceso Riesgo
Planificacion del desarrollo de productos Los errores se detectan demasiado tarde
Entradas para el desarrollo de producto Managment por interferencia
Controles del desarrollo del producto Agotamiento
Salidas del desarrollo del producto Departamento de control de calidad ineficiente
Cambios en el desarrollo de productos Comunicacion deficiente

Nota: Andlisis para el desarrollo de estrategias de mitigacién. Adaptada de [23].

Para el primer proceso como es la planificacion del desarrollo del producto, uno de los
riesgos que hace énfasis en esta empresa es que los errores se detectarian demasiado tarde, por el
simple hecho de que mediante la clausula 1 nos detalla que la empresa Camari identifica las
necesidades o0 expectativas de las partes interesadas al 50 %, lo cual mediante el Check List de la
ISO 9001:2015 le sugiere en este apartado una implementacién de la norma del 39,29; ya que el
60,71 % estd implementado, tal cual se muestra en el Anexo 1, en cambio en la clausula 2 nos
especifica que la politica de calidad esta establecida en un 50 %, haciendo que el otro 50% deba
implementarse si se requiere una mejora continua, como se indica en el Anexo 2. A menudo, los
errores son el resultado de revisiones indisciplinadas en puntos de decision criticos. En el proceso:
Entradas para el desarrollo de producto, se ha identificado el riesgo: Managment por interferencia,
lo cual quiere decir que para tomar una correcta ejecucion de tareas se requiere de una correcta
administracion general, en la empresa Camari, el equipo de alta gerencia toma las decisiones de
presupuesto una vez por afio, lo cual perjudica a este proceso. En el proceso: Controles del
desarrollo del producto, existe el riesgo de agotamiento, es decir, que cuando aparece el
agotamiento, en el mejor de los casos, las personas pierden su fervor, en este caso las personas que
conforman la empresa Camari, y el precio que paga la compafiia es muy alto, ya que hara falta
tiempo y dinero si la ejecucion de todos los procesos se lleva correctamente de acuerdo con lo
estipulado en la norma a ser implementada. En el proceso: Salidas del desarrollo del producto,
existe el riesgo de comunicacion deficiente, porque a mayor crecimiento de la organizacion, mas
largo sera el camino que debe recorrer la comunicacion, en este caso Camari, €s una empresa
grande, por ende, siempre debe existir una comunicacion adecuada con cada uno de los trabajadores

que conforman Camari.
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4.2.3. Seguimiento y Revision

En este apartado, el enfoque basado en riesgos en ISO 9001:2015 se desarrolla un proceso
monitorizado para cada riesgo por parte de la organizacion Camari, las decisiones acerca de los
intervalos de tiempo sobre los riesgos y controles deben ser revisadas periddicamente. De hecho,
se establecerd un proceso metodolégico para cada plan de tratamiento de los riesgos, bajo la
intervencion de la gerencia general. Se supervisard también el progreso con respecto a los objetivos
del plan de tratamiento de riesgos, y los éxitos o fracasos resultantes que deberan ser registrados

periddicamente.

4.3. Mapa de procesos actualizado

Mediante la actualizacion del mapa de procesos podemos identificar los niveles citados para
el analisis de los procesos que este mismo comprende que son: estratégicos, operativos y de apoyo,
mediante el cual se da a conocer los subprocesos que abarcan, en el proceso estratégico podemos
ver la gestion de planificacion estratégica, su gestion de marketing, gestion de control comercial y
su gestion de control de calidad, los procesos operativos a su vez comprenden el valor que se dan
a dichas actividades a realizar, generando un valor agregado al producto final, en este caso sus
subprocesos comprenden a las ventas, compras, almacenamiento y produccion para su respectiva
gestion comercial y como procesos de apoyo tenemos la gestion de talento humano, gestion de
compras y servicios generales que vienen a ser la documentacién, el proceso financiero y gestién
en bodega para lograr asi una buena distribucién y comercializacién de sus productos a los

diferentes tipos de mercado a nivel nacional.
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GESTIONDE GESTIONDE
CONTROL CONTROLDE
COMERCIAL CALIDAD

Fig 11. Mapa de procesos actualizado Camari

4.4. Inventario de procesos
Al realizar la actualizacion del mapa de procesos se logra determinar el inventario de los
procesos correspondientes al sistema de gestion de calidad en base a los procedimientos
establecidos en el mismo, para la codificacion de los procesos en el inventario de procesos se toma

en cuenta las primeras letras del macroproceso, seguidos de la letra del proceso.
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TABLA XV
INVENTARIO DE PROCESOS
MACROPROCESO PROCESO COD PROCEDIMIENTO CcOD
GESTION DE G.P.E.P. POSICION ESTRATEGICA G.P.EP.1
PLANIFICACION OBJETIVO Y DESARROLLO G.P.EP.2
ESTRATEGICA EJECUCION Y GESTION G.P.EP.3
] EXPETATIVAS Y
. GESTION DE G.P.EC.C1
GESTION DE NECESIDADES
CONTROL G.P.E.CC _
PROCESOS CAPACITACION DEL
] COMERCIAL G.P.E.CC.2
ESTRATEGICOS PERSONAL
(G.P.E) PLANIFICACION DE
) G.P.E.C.CA1
GESTION DE ACTIVIDADES
CONTROL DE G.P.E.C.CA EVALACION DE
G.P.E.C.CA2
CALIDAD RESULTADOS
ACCIONES CORRECTIVAS G.P.E.C.CA.3
PLANIFICACION DE LA
DEMANDA (PRODUCTOS G.P.0.C.1.
BAJO PEDIDO)
REALIZAR LA SOLICITUD
COMPRAS G.P.O.C. G.P.O.C2.
DE COMPRAS
REVISION Y APROBACION
DE LA SOLICITUD DE G.P.0.C3.
COMPRAS
CONTROL E INVETARIO
GESTION DE DE PRODUCTOS EN G.P.O.P.1.
PROCESOS BODEGA
OPERATIVOS PRODUCCION G.P.O.P. CONTROL Y
(G.P.O) EMPAQUETADO DE
G.P.O.P.2.
PRODUCTOS PARA SU
DISTRIBUCION
CONTROL DE CALIDAD A
BODEGA G.P.O.B. G.P.0.B.1.
LOS PRODUCTOS.
LOGISTICA DE
DISTRIBUCION DE G.P.O.V.1.
VENTAS G.P.O.V. PEDIDOS
CONTROL DE SALIDAS NO
G.P.O.V.2.

CONFORMES
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CONTRATACION DE G.P.S.TH.1.
TALENTO PERSONAL
G.P.S.TH. ;
HUMANO CAPACITACION DEL G.P.S.TH.2.
GESTION DE PERSONAL
PROCESOS DE MANTENIMIENTO
G.P.S.M.1.
SOPORTE PREVENTIVO
MANTENIMEINTO G.P.S.M.
(G.P.S) MANTENIMIENTO
G.P.S.M.2.
CORRECTIVO
INFORMES FINANCIEROS G.P.S.C.1.
CONTABILIDAD G.P.S.C.
DECLARACIONES SRI G.P.S.C.2.

Nota: Procesos y codificacion que comprenden la razon de ser de la empresa. Adaptada de [23].

4.5. Caracterizacion de procesos

La caracterizacion de los procesos se la realiz6 en base al inventario de procesos para un

control y seguimiento de dichos procesos. A continuacion, se presentan las caracterizaciones de los

procesos mediante tablas de caracterizacion.
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4.5.1. Caracterizacion del proceso de gestion de planificacion estratégica

TABLA XVI

CARACTERIZACION DE PROCESOS: GESTION DE PLANIFICACION

@ma rl

FEPP CAMARI

Revisado por:

Cadigo: C.G.CA1

Version: 1

Elaborado por: Bryan Ortega
Jefe de

operaciones

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE GESTION DE
ESTRATEGICA.

PLANIFICACION

JEFE DE
MACROPROCESO Gestidn de Calidad Responsable: OPERACIONES
PROCESO Gestion de Planificacion Estratégica
CONTROLES Control de preventas.
Planificacion estratégica para el area de preventas.
OBJETIVO . - . Formato
Planificacion estratégica para el érea de compras. G.CA.1 | planificacion
Planificacion estratégica para el area de bodega. depreventas
Planificacion estratégica para el area de ventas.
Planificacién estratégica para el area de distribucion.
Formato
G.CA.1 | planificacion
REGISTROS de compras
Formato
G.CA.1 | planificacion
El alcance de este proceso se define a la variedad de productos bodega
ALCANCE que deben adquirir bajo pedidos o a su vez ya seleccionados en
bodega para su respectiva distribucion al mercado. Formato
G.CA.1 | planificacion
ventas
Formato
G.CA.1 | planificacién
Distribucion.
DESARROLLO DEL PROCESO
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTE
Oerg%rl;s de Tomar 6rdenes de pedidos, revisar fechas de Planificacio Entrega a tiempo de
cli P ' entrega, planificar distribucion de pedidos, anrticacion pedidos establecidos en
ientes fechas : did tock t semanal de bod
estipuladas revisar pedidos en stock para su entrega pedidos a entregar odega.
inmediata de ser el caso. '
para entrega
de pedidos.
IDENTIFICACION DE RIESGOS
Riesgos Proveniente | Evaluacion | Consecuencia Acciones
Pedidos emergentes Interno Medio Retraso en Establecer prioridades dependiendo de los
la entrega pedidos ya establecidos con anterioridad.
de los
pedidos.
. . . Retraso en Constatar pedidos ingresados a la
Pedidos excluidos Interno Medio bodega. planificacion.

INDICADORES

% De cumplimiento de planificacion

CONTROL DE SALIDAS NO CONFORMES

N/A

Nota: Adaptada de [23].




4.5.2. Caracterizacion del proceso de gestion de marketing

TABLA XVII
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CARACTERIZACION DE PROCESOS: GESTION DE MARKETING

@mari

FEPP CAMARI

Codigo: C.G.CA2
Version: 1
Elaborado por: Bryan Ortega

Revisado por:

Jefe de operaciones.

CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION DE MARKETING

MACROPROCESO Gestion de Calidad Responsable: JEFE DE OPERACIONES
PROCESO Gestion de Marketing Control de marketing a
CONTROLES productos en stock para su
Gestionar los productos en stock, realizar marketing a dichos pronta distribucion.
OBJETIVO productos para su venta, realizar marketing en ventas con
promociones de ser el caso a nuestros clientes frecuentes y Marketing en
hace abastecer pedidos ya recibidos con anterioridad. G.CA2 preventas
Marketing en
G.CA2 compras
REGISTROS Marketing en
El alcance esta comprendido en toda el &rea de produccién en G.CA.2 bodega
ALCANCE los subprocesos de corte, bordado, serigrafia, confeccién y
empaque Marketing en
G.CA2 ventas
Marketing  en
G.CA2 distribucion.
DESARROLLO DEL PROCESO
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTE
Ordenes de Gestionar actividades en marketing para la
Pequefios y medianos pedidos bajo venta y distribucion de los productos ya en
productores agricolasy | control de bodega o productos que se realizaron bajo Productos Supermercados. Tiendas.
artesanales del pais. calidad. . pedido. organicos y Establecimientos de
artesanales. alimentacion.
IDENTIFICACION DE RIESGOS
Proveniente | Evaluacion| Consecuencias Acti
Riesgos cciones
Retraso de Realizar una buena campafia de marketing que ayude a
Productos en stock Interno Medio ventay la venta de los productos en stock.
distribucion.
Mala campafia de marketing en ventas Interno Medio Retraso de Realizar una buena campa de marketing que ayude a
ventay la venta de los productos en stock.
distribucion
INDICADORES % De cumplimiento de metas establecidas
CONTROL DE SALIDAS NO
CONFORMES Establecer acciones correctivas 0 comunicar a alta direccion

Nota: Adaptada de [23].




4.5.3. Caracterizacion del proceso de control de gestion de calidad

TABLA XVIII

CARACTERIZACION DE PROCESOS: GESTION DE CONTROL DE CALIDAD

@ma ri

FEPP CAMARI

Cadigo: C.G.CA3
Version: 1

Elaborado

por: Bryan Ortega
Revisado

por: Jefe de operaciones

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE GESTION DE CALIDAD

MACROPROCESO | Gestién de Calidad Responsable: JEFE DE OPERACIONES
PROCESO Gestion de Control de calidad Control de calidad a los
CONTROLE productos agricolas y
) S artesanales al momento de
Llevar un control de calidad de los productos tanto realizar la compra.
OBJETIVO agricolas como artesanales que la empresa adquiere
en compras provisorias ya establecidas.
G.CA. Control de
3 calidad en
preventas
G.CA. Control de
3 calidad en
compras
o REGISTROS
Adquirir productos agricolas y artesanales de G.CA Control de
ALCANCE buena calidad mediante la gestion del control de 3 calidad en
calidad se establecen puntos criticos al momento bodega
de realizar compras a los pequefios y medianos
productores_ G.CA. Control de
3 calidad en
ventas
G.CA. Control de
3 calidad en
distribucién
DESARROLLO DEL PROCESO
PROVEEDORES [ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTE
Revisar minuciosamente los productos
Productos | agricolas y artesanales que se van a
Pequefios y medianos | agricolas | adquirir mediante compra, para su o . B .
productores agricolas | de primera | respetivo empaguetamiento y| Distribucion | Satisfaccién del cliente al
y artesanales. necesidad | distribucion al mercado en general. de productos | recibir productos de buena
de buena calidad.
calidad.
IDENTIFICACION DE RIESGOS
. Provenient | Evaluacio . .
Riesgos e n Consecuencia Acciones
Productos de mala calidad | Interno Alto mﬂ{;%‘;&m Eﬁ)ﬂ:ﬁgs‘n buen control de calidad a los
Pérdida de Satisfacer al cliente mediante la entrega de
Insatisfaccion de clientes | Interno Alto clientes productos de buena calidad, realizando un
previo control de calidad al producto antes de su
compra y distribucion.
INDICADORES % productos de buena
calidad
CONTROL DE SALIDAS NO CONFORMES N/A

Nota: Adaptada de [23].
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4.5.4. Caracterizacion del proceso de gestion comercial

TABLA XIX

CARACTERIZACION DE PROCESOS: GESTION DE CONTROL COMERCIAL

@mar_i

FEPP CAMARI

Codigo: C.G.CA4
Version: 1
Elaboradopor:

Bryan Ortega

Revisadopor:

Jefe de Operaciones

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE GESTION COMERCIAL

MACROPROCESO | Gestion de Calidad Responsable : Jefe de operaciones
PROCESO Gestion de control Comercial.
Control de calidad del
CONTROLES | producto en cada etapa del
proceso y control desalidas
no conformes
Enfocarse principalmente en el mercado al que se puede
OBJETIVO Ilegar con los productos que se venden en la empresa sin dejar
de lado la importancia que tiene la satisfaccion del cliente. Controlde
calidadde
G.CA4 producto
REGISTROS
Control de
G.CA4 salidasno
ALCANCE Utilizando técnicas y estrategias ofrecer los productos T conformes
adquiridos para su venta y distribucién al pablico en general.
DESARROLLO DEL PROCESO
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTE
Mercado al .
Registro de
I?:ga?ecgﬁsﬁ) as Planificar actividades y controles de calidad, Mercado al d
i ercado al que se desea
Pequefios y medianos | productos a calidad del prgducto en cada etapa del producto oot nc? "
proceso, verificar que el producto cumple conforme, €gar a vender 10s
productores de vender. L - duct dauirid
roductos aqricolas con los requisitos establecidos, llevar un producto no productos ya adquiridos
P g y control de salidas no conformes. conforme, mediante compra.
artesanales. -
bajas para
liquidacion

IDENTIFICACION DE RIESGOS

Proveniente | Evaluacio Accion
Riesgos n Consecuencia celones
Insatisfaccion Establecer muestras aleatorias con 95%de
Aceptacion de no conformidades Alto Medio del cliente confiabilidad
INDICADORES % De no conformidades
CONTROL DE SALIDAS NO CONFORMES N/A

Nota: Adaptada de [23].




4.6. Manual de procedimientos
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El manual de procedimientos hace referencia a los detalles estandarizados de cada proceso

y subproceso, este mismo se encuentra formado por una caratula, introduccion, objetivo, alcance y

los procedimientos que de acuerdo con el inventario de procesos consta del macroproceso Gestion

de Calidad, cuatro procesos que estan inmersos en este macroproceso que son: gestion de

planificacion estratégica, gestion de marketing, gestion de control comercial y gestion de control

de calidad, por lo cual se realiza los procedimientos establecidos para la gestion de calidad en el

area de comercializacion de la empresa, como se puede observar en el anexo 12.

4.7. Fichas de indicadores

4.7.1. Fichas de indicador del proceso de gestion de planificacion
TABLA XX

FICHA DE INDICADOR DEL PROCESO DE GESTION DE PLANIFICACION

ﬁ amari

FEPP CAMARI

Cddigo:

.G.CA1l

Version:

1

Elaborado por:

Bryan Ortega

Revisado por:

Jefe de

operaciones.

PROCESO GESTION DE COMERCIALIZACION
INDICADOR Tasa de conversion
OBJETIVO Identificar cuellos de botella a lo largo de todo el embudo de ventas y, a partir de
€s0, crear estrategias para mejorarlo
FORMULA DESCRIPCION CALCULO MEDIDA (Unidad)

TC = (Cp/Tc)x 100

TP: Tasa de conversién

Cp: Conversiones en el
periodo
Tc: Total de contactos

Se determinamediante
la divisién de nimero
de conversiones en el
periodo sobre total de
contactos y se
multiplica por 100

Porcentaje %

FRECUENCIA

Mensual

RESPONSABLE

JEFE DE OPERACION

OBSERVACIONES

Nota: Adaptada de [23].




TABLA XXI

FICHA DE INDICADOR DEL PROCESO DE GESTION DE PLANIFICACION
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ﬁ amari

Cddigo: .G.CA.l
Version: 1
FEPP CAMARI Elaborado
por: Bryan Ortega
Jefe de
Revisado por: pperaciones

PROCESO GESTION DE COMERCIALIZACION
INDICADOR Cartera de clientes y nuevos clientes
OBJETIVO Registrar y controlar pequefios y medianos productores en base a los
productos propuestos a ser comercializados
FORMULA DESCRIPCION CALCULO MEDIDA
(Unidad)
Se determina Porcentaje %
RC: Rotacién de clientes (Tef_iiante dla
ivision e
., FRECUENCIA
RC = Vn/Sme Vn: Ventas netas rotacion de
clientes sobre
Smc: saldo medio cuentas saldo medio de
comerciales a cobrar cuentas Mensual
comerciales a
cobrar
RESPONSABLE JEFE DE OPERACIONES

OBSERVACIONES

Nota: Adaptada de [23].
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4.7.2. Fichas de indicador del proceso de gestion de marketing

TABLA XXII
FICHA DE INDICADOR DEL PROCESO DE GESTION DE MARKETING
Cadigo: .G.CAl
Version: 1
K- FEPP CAMARI Elaboradopor:
(lm(lll Bryan Ortega
Jefe de
Revisado por: operaciones
PROCESO GESTION DE COMERCIALIZACION
INDICADOR Tiempo medio de conversion
OBJETIVO Identificar la eficacia de las estrategias de marketing para generar
conversiones
FORMULA DESCRIPCION CALCULO MEDIDA
(Unidad)
Tpc: Tiempo medio de | Se determina Tiempo (dias)
Conversién mediante Ia
division  de
Tme = (D/Tc) D: Nimero de dias ntmero de dias FRECUENCIA
desde el primer punto tl’anSCUI’I’idOS haSta
de contacto hasta la la conversion sobre
conversion total de conversiones
en el periodo Mensual
Tc: Total de
conversiones
RESPONSABLE JEFE DE OPERACIONES
OBSERVACIONES

Nota: Adaptada de [23].




TABLA XXIII

FICHA DE INDICADOR DEL PROCESO DE GESTION DE MARKETING

ﬁ amari

FEPP CAMARI

Cddigo: .G.CA.l
Version: 1

Elaborado

por: Bryan Ortega

Revisado por:

Jefe de

operaciones

PROCESO GESTION DE COMERCIALIZACION
INDICADOR Penetracion del mercado
OBJETIVO Generar/reforzar la relacién de compromiso entre la empresa y la audiencia
para generar interés en la empresa
FORMULA DESCRIPCION CALCULO | MEDIDA (Unidad)

TP = (Cu/Po)x 100

TP: Tasa de penetracion

Cu: NUumero de
consumidores, usuarios o
clientes

Po: NUmero total de
personas a las que se dirige

Se determina
mediante la
division  de
nimero de
clientes sobre
nimero de
personas
objetivo y se
multiplica por
100

Porcentaje %

FRECUENCIA

Mensual

RESPONSABLE

JEFE DE OPERACIONES

OBSERVACIONES

Nota: Adaptada de [23].
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4.7.3. Fichas de indicador del proceso de gestion de control de calidad

TABLA XXIV
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FICHA DE INDICADOR DEL PROCESO DE GESTION DE CONTROL DE CALIDAD

amari

FEPP CAMARI

Cdédigo:

.G.CA.l

Version:

1

Elaboradopor:

Bryan Ortega

Revisado por:

Jefe de

operaciones

PROCESO GESTION DE CONTROL DE PRODUCCION
INDICADOR Precision en el picking
OBJETIVO Calcular la eficiencia en la operativa de preparacion de pedidos
. . . MEDIDA
FORMULA DESCRIPCION CALCULO (Unidad)
PP: Rregisién en Se determina Porcentaje (%)
el picking mediante la resta del
total de pedidos y las FRECUENCIA
Tp: Total de devoluciones de
PP =[(Tp — D)/ pedidos articulos incorrectos,
Np]x 100 L
_ dividir el resultado
D:Devoluciones entre el nimero total
de articulos de pedidos y MENSUAL
incorrectos finalmente
multiplicar por 100
Np: Numero
total de pedidos
RESPONSABLE JEFE DE OPERACIONES

OBSERVACIONES

Nota: Adaptada de [23].




TABLA XXV

FICHA DE INDICADOR DEL PROCESO DE GESTION DE CONTROL DE CALIDAD

ﬁ amari

FEPP CAMARI

Cadigo:

.G.CA1l

Version:

1

Elaboradopor:

Bryan Ortega

Revisado por:

Jefe de
operaciones

PROCESO GESTION DE CONTROL DE PRODUCCION
INDICADOR Eficiencia en la recepcion de mercancias
Evaluar el rendimiento de los sistemas de transporte y
OBJETIVO almacenamiento
. . " MEDIDA
FORMULA DESCRIPCION CALCULO (Unidad)
ER: Eficiencia Se determina Unidades de
en la recepcion mediante la carga por hora
divisiobn entre  |FRECUENCIA
V: Volumen de volumen de stock
ER =V/hT stock recibido recibido y ndmero
total de horas de
hT: Numero trabajo
total de horas MENSUAL
de trabajo
RESPONSABLE JEFE DE OPERACIONES

OBSERVACIONES

Nota: Adaptada de [23].
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4.7.4. Fichas de indicador del proceso de gestion comercial

TABLA XXVI

FICHAS DE INDICADOR DEL PROCESO DE GESTION COMERCIAL

Cddigo: .G.CA3
o Version: 1
4 ("n a” FEPP CAMARI Elaboradopor:
Bryan Ortega
Jefe de
Revisado por: operaciones
PROCESO GESTION DE CONTROL DE PRODUCCION
INDICADOR Costo por pedido
OBJETIVO Calcular el costo monetario que supone cada pedido para la
compafiia, desde que el cliente adquiere el producto hasta que se le
entrega
. . . MEDIDA
FORMULA DESCRIPCION CALCULO (Unidad)
Cp: Costo por Se determina Dolares ($)
pedido mediante la division
entre costos totales
FRECUENCIA
Cb: Costos de bodega y niimero
Cp = Cb/Pe totales de la total de pedidos
bodega enviados
Pe: NUmero de MENSUAL
pedidos
enviados
RESPONSABLE JEFE DE OPERACIONES

OBSERVACIONES

Nota: Adaptada de [23].




TABLA XXVII

FICHAS DE INDICADOR DEL PROCESO DE GESTION COMERCIAL

Cddigo: I.G.CA.l
Version: 1
7| FEPPCAMAR] | Elaborado
("77([’1 por: Bryan Ortega
Jefe de
Revisado por: |operaciones
PROCESO GESTION DE COMERCIALIZACION
INDICADOR Tasa de retencion
OBJETIVO Identificar la capacidad de la empresa captar la atencién de los
clientes y ofrecer experiencias que los conviertan en leales
seguidores de la empresa
FORMULA DESCRIPCION CALCULO MEDIDA
(Unidad)
Se determina _
RC: Retencion mediante  la Porcentaje %
de clientes division  de
_ numero de FRECUENCIA
Cf: Clientes al clientes al final
final de un del periodo
RC = [(Cf — Cn)/Ci]x 100 periodo menos numero de
clientes nuevos Mensual
Cn: Clientes durante el
nuevos periodo, el
durante el resultado se
periodo multiplica por
100
Ci: Clientes al
inicio del
periodo

RESPONSABLE

JEFE DE OPERACIONES

OBSERVACIONES

Nota: Adaptada de [23].
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CAPITULO V

CONCLUSIONES

El Sistema de Gestion de Calidad le permitiria a Camari un desarrollo importante en sus
procesos y actividades tanto internas como externas, conforme a esto la empresa podra
adaptarse a los requerimientos de los clientes para que su comercializacion sea eficaz tanto
nacional como internacionalmente.

Con la aplicacion de la matriz FODA se pueden identificar ciertas debilidades y amenazas
lo cual son un riesgo para la empresa, en base a este analisis se pudo generar ciertas
estrategias que ayudan a evaluar esos puntos débiles para su respectiva correccion.
Mediante un analisis interno realizado conjuntamente con el gerente de la empresa Camari,
utilizando la herramienta “Check List” se pudo comprobar que la empresa Camari no cuenta
con un Sistema de Gestion de Calidad solido y eficaz en base a la normativa 1SO 9001:2015,
este mismo analisis arrojo un porcentaje del 42.46% en lo que es el cumplimiento de los
requisitos que posee esta normativa.

Mediante la propuesta de un modelo de un Sistema de Gestion de Calidad en base a la
norma ISO 9001:2015, permite corregir ciertas actividades que no generen un valor en el
proceso, reducir tiempos de ciclo tanto de productos como de actividades, capacitacién y

redistribucion del personal en las areas, asi como la mejora continua de le empresa.

RECOMENDACIONES

Se recomienda que la empresa Camari se enfoque principalmente en la satisfaccion del
cliente, ya que, al ser una empresa de comercializacion, la productividad de la misma se
basa en la calidad de clientes potenciales que llegue a tener.

Contar con personal capacitado para que estos mismos sean los encargados del control y la
eficiencia para la existencia de la mejora continua de todos los procesos que realiza la
empresa a diario.

Participacion activa y continua del personal, mediante la realizacion de capacitaciones en
un tiempo predeterminado para que el personal este comprometido al momento de realizar

sus actividades para generar y comercializar productos de calidad.



[1]

[2]

[3]

[4]
[5]

[6]

[7]

[8]

[9]

[10]

[11]

[12]

[13]

79

Designacion de personas responsables para el cumplimiento de los objetivos trazados en
beneficio de la empresa.
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ANEXOS
Anexo 1: Contexto de la Organizacion

CAPITULO: 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

SI(s0 SI(
%) Casi
Medio  Completo

204)
) S0 N0

Observaciones

Completo ~ Nada

iTienes un listado en el que identificas a los grupos de interes (stakeholders) o
partes inferesadas que se encuenfran alrededor de fu empresa? (Personas,
organizaciones, entidades que se ven afectadas o pueden verse afectadas por las
acfuaciones de fu empresa)

Del listado anterior, identificas cudles son las necesidades o expectativas de cada
una de las partes mteresadas? (necesidades o expectativas = lo que esperan de tu

Del Bstado anterior, jidentificas como debes de cumplir las expectativas o
necesidades de cada una de esas partes interesadas?

(Tienes establecido por escrito el alcance de tu sistema de gestion de la calidad? (la
actividad que deseas certificar bajo 180 9001:20137 i

(Tienes documentado los requisitos que no te aplican y1a justificacion del por queé
1o te aplican? (Puede que alzin requisito de la noma no te aplique; por gjemplo
7132 sino trabajas con equipos que reaticen mediciones o el requisito 83 sino
realizas ningiin disefio en tu actividad).

;Tienes documentado un mapa de procesos en donde detafles los procesos de tu
organizacion?

(Tienes documentado los elsmentos de entradas (inputs) y elementos de salidas

(outputs) d= tumapa de procesos? i

Elaborado por: Bryan Ortega

Anexo 2: Liderazgo

CAPTTULO: 5. LIDERAZGO

Sf(i ) SI(30 SI(7S%) SI(100%) NO
Iniciando %) Cisi  Completo  Nada

Observaciones

Gerenciz o ¢ director de fu organizacion asume Iz responsabilidad de como s
gestiona lz calidad en el negocio I

Gerencia o el director de tu organizacion se preocupa por conocer y cumplr los
requisitos del chisnte v los requisitos legales que zplican a fu negocio I

Gerenciz o el director de fu organizacin se preocupa por e safisfaceian del chente
enfelacin al producto o servicio que enfregas”

Tienes establecio politicas de calidad sobre como se debe trabajar relacionada con
12 entrega de fu producto o servicio i

La politica dz calidad la conocen los empleadas de tu organizzcion’

La politica de calided estd dispomble para cuzlquier otz parte inferesada que
pudiese tenerinterés en conocerlz” (por gemplo publicadz en la pagina web) 1

Elaborado por: Bryan Ortega
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Anexo 3: Planificacion

CAPITULO: 6. PLANIFICACION

SI{s0%) SI(73%) 8 ) NO
Medio Casi Complete  Nada

NiA Observaciones

(Tienes identificado los rizsgos v oportunidades asociados a tu negocio?

(Tienes establecido algin criterio para determinar qué rissgos v oportunidadzs son los
mis significativos en tu negocio? X

i Tienes establecido un plan de accin para abordar los riesgos v oportunidades mds
significativos en tu negocio? %

iTienes establecido objetivos empresariales en tu organizacion? (aumentar cuota de
mercade, aumentar facturacion, sumentar beneficios, conquistar nichos dz mercado, etc). i

(Tienes establecido objetivos relacionados con la calidad del producto o servicio que
entregas a to chiente? %

; Tienes establecido un plan de accion para alcanzar los objetivos previstos? Se debe realizar un plan de accion eficaz para el cumplimiento de las
metas y objetivos

;Tienes documentado un seguimiento a los objetivos establecidos v mides
periodicamente si vas alcanzando los resultados deseados? E

;Los cambios en tu organizeion se llevan a cabo de manera planificada? (teniendo en
cuenta los recursos dispomibles para los cambios, posibles impactos negativos en tu
tiegocio come consecuencia de los cambios, asignar responsabilidades a las personas que %
deben llevar a cabo los cambios, etc)

Elaborado por: Bryan Ortega

Anexo 4. Apoyo

CAPITULD: 7. APOYOD

Si[25%) SI(50 SI(T9)1 Sl NO
Iniciando ] Casi  [1002) Nada

Ni& Observaciones

iCuenta tu arganizcidn con los recursos necesarios para dezanallar la
actividad? [personal, infraestructura, equipos) "

iFealizaz un mantenimiento preventivo v comectiva alas equipos que asl
e requieran en bu arganizacion? "

iPedlizaz las calibraciones periddicas que asi |o requieran los equipos

de tu arganizacidn? [EXISTE LA POSIBILIOAD DE GUE NO TE APLICILE b
ESTEREQLISITC]
iSe uasmiten loz conocimientos entre loz empleados de
arganizacian? [know-how, lecciones aprendidas, éwitos, fracasos, "
H H lalicmnal
iTienes dibujada un organigrama de tu organizacion? .
iTienes descritos los puestos de trabajo entu organizacién?
#
iConoces las competencias que debe tener tu personal en cada puesta .
detrabajo?
iFomentaz la formacionicapacitacidn de tus empleados en especial
para aguellaz que deban ‘adauirir ciertas "
. Y | Y 55 S g P | immimminalda i )
iTienes establecido un plan de formacidnicapacitacion dentro de
arganizacian? "
Parala formacidnlcapacitacién realizada, jevallias si éstaha sido eficaz
wpar I tanta el abjetiva de la farmacidnicapacitacian se ha cumplida? "
iTienes establecido algin métoda para que ewista una buena
comunicacionintena dentra de tu negacia? "

iTienes algdm método para contralar la informacidn digital con la que
trabajas en tu organizacion? (quién la crea, quién puede modificarla, "
quign tiene acceso a ella, cudnto tiempo se almacenara, realizacion de

Elaborado por: Bryan Ortega
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Anexo 5: Operacion

CAPITULD: 8. OPERACION

Si(25x) S50 SI(7¥5:] Sl

Iniciando ] Casi (100<) Observaciones

iTienes documentadas los procesos més criticos de tu organizacidn?

iExisten registras de contral de los procesas mas criticos de tu organizacién para
asegurarte de que realizas la entrega de i producto o semicio de manera
cantralada’?

iExiste algiin métada para identificar de farma dnica cada entrega del producto o
semicio que realizas atus clientes?

iTienes documentada las peticione s de tu cliente para la entrega del producto o
semicio que realizas?

iPFesuelves las dudas surgidas de la peticidn de tu cliente antes de entregar el
producta o servicio que realizas? H

iTienes en cuenta los cambios solicitados por tu cliente antes de entregar el
producta o servicio que realizas? H

iTienes establecido controles para cuidar los bienes o datos de tus clientes que
estin en poder de tu organizacidn? (materiales, componentes, equipos.
herramientas, propiedad intelectual, datos personales)

iTienes un método para asegurarte de que el producto o servicio que vas a entregar
cumple los requisitas solicitados por el cliente? H

iTienes un método para identificar u tratar posibles errores detectados en el producto
o servicio que realizas antes de su entrega al cliente? "

iTienes establecidas politicas para tratar las actividades posteriores ala entrega de
tus productos o seviciosT [garanti as, servicio de mantenimiento, devoluciones) i
ZTieres un matods para plarificar =] disefo » desanolle del produsts o Sericio qus
was a enwegar? [EXMISTE LA POSIEILIDAD DE QUE MO TE APLIQUE ESTE =
RECQUISITO]

2Tienes on cusnta los reg

requisitos legales por siemplol =n =l disefic u desarrclle del producto o servicio qus

was aenwegar? [EXISTE LA POSIBILIDAD OE QUE MO TE APLIQUE ESTE H
REQUISITO]

Pealizas controle= al dizefo u desarmollc del producto o Sericio QUE Ba= = Sreregar
[werific aciones. revisiones. validaciones] [EXISTE LA POSIBILIDAD DE QUE MO TE
APLIOUE ESTE REQUISITO]

o= d= entrada necesarios [solicitados por =l cliente o

ZTieres un matodo pars asegurans de que 155 salidas del disefio » desarrollo del
producte o semicio que vas a sniregar cumpls los req = de entada establecidos
por =l clisme o requisitos legales? [EXISTE LA POSIEILIDAD DE QUE MO TE APLICIUE
|[ESTE BECQLISITON

iTienes un metodo para identificar, revisar » controlar los cambios solicitados por b
slierte relacionadas con el disefio u desarralla antes de entregar =l praducte o
servicio que realizas? [EXISTE LA POSIBILIDAD DE QUE MO TE APLIGUE ESTE H
REQUISITO]

ZTienes un metods para conuolar [os Procesos gus sUBSoMTala t organiz acien (=
decirlos procesas que reslizan otras empresas =n nombre de tu organizacidnl® Bl

iTienes establecids criterios para selecoionar a fus provesdores =n Una stapa nicial
antes de trabajar con ellas por primera vez 7 Bl

ZF=alizas Lna svaluacion pericdica ol desempeio de tus provesdores7

ZConocen los provesdores [os cnitenos de evaluacian y competencia qus deben
tener para trabaiar con b organizacicn Bl

Elaborado por: Bryan Ortega

Anexo 6: Evaluacion del desempefio

APITULO: 9. EVALUACTON DEL DESEMPENO

SI(25%) SI(S0%) SI(7s%) SI(100%) NO

N Ob j
Iniciando  Medio Cazi  Complete Nada servaciones

:Tienes establacido alrenas métrieas para realizar su semuimiznto (como por zjemplo indicadorss

2 zastion, objatives, KPI3) x

Midas v analizas periodicaments la satisfaceion de tu clisnte mediante alzin método” (encuastas,
informes e pareepeion gel clisnts, felicitacionss, reclamacionss, vso de Farantias)

x
:Raalizas perindicaments avditorias intarnas para comprobar 2| cotrecto funcionamisnto d tus
procesos intamos ¥ éel sistema de zastion de la calidad? x
Tiznes astablecido wna planificacion para raalizar avditorias internas v qué procaso:
auditar en cada una g allas? ®
;Existen auditorss internos o externos en tu organizacion para realizar sstas auditorias?

x

Realizas al menos una vaz al 2fio un resumen con Gerenela o Dirsccion para ravisar como asti &
sistzma dz zastion dz la calidad? (revisando las cusstionss internas v externas detectadas, partes
interssadas, satisfaceion del clients, remltado dz los objetivos = mdicadores propuestos, no

conformidades aparscidas, resultado de la avditoria interna, rasultado de L2 avaluacion da los

provesdorss, sficacia del plan de accion para sbordar los ris

v oportunidades, oportunidadas

para saguir mejoranda)

Elaborado por: Bryan Ortega
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Anexo 7: Mejora

CAPITULO:10. MEJORA

y )
) > ) NC Observaciones

Iniciande ~ Medio i Complets Nada

RECHE = arrorss, fallos, formigades que oct J organizacion’
;8 regstran periodicamente errorss, fallos, no conformidades que ocutren en tu organizacion
(gue provengan da procssos internes ylo provasdorss yio clientas) X

;Establaces una corraccion inmediata para solucionar 2 corto plazo &l rvor, fallo, no conformidad
getectado” X

Invastizas eudl ha podido ser 12 cavsa raiz del arror, fallo, no conformidad deteetado para luzso
establaeer una accion gue elimine 2 eausa raiz] i

;Realizas un seruimiento para verificar que la accion planteada elimina verdaderamente la cavsa
131 Y va N0 aparace &3z ertor, fallo, no conformidad en tu orzanizacion? x

;Existe 2n tu organizacion un enfoque dirigido 2 mejorar continvaments? (como por zjzmplo
haciendo los objetivos, indicadorss v procesos cada vez mas exizentes vio eficientss en la medida x

g2 o postble)

Elaborado por: Bryan Ortega

Anexo 8: Porcentaje de implementacion de la norma ISO 9001:2015

% Implementacion por bloque del SGC
100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00% l
0,00%

CAPITULO: 4. CAPITULO:5. CAPITULO: 6. CAPITULO:7. CAPITULO:8. CAPITULO:9. CAPITULO:10.

CONTEXTO DE  LIDERAZGO  PLANIFICACION APOYO OPERACION EVALUACION MEJORA
LA DEL
ORGANIZACION DESEMPENO

Elaborado por: Bryan Ortega
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Anexo 10: Matriz de partes interesadas

87

Partes Interesadas Necesidades y expectativas

Acciones

Responsables

Necesidades: Regirse a la
normativa de calidad que rige la
empresa con enfoque

a la mejora continua.

Analizar la situacion
actual de la empresa

Camari.

Propietarios y junta

de socios. ) )
Expectativas: Buscar la expansion

empresarial con un enfoque a

nuevos mercados internacionales.

Realizar balances
econdmicos tanto en
ganancias como
perdidas en
determinados

periodos.

Optimizar recursos.

Gerente General y

la junta de socios.

Necesidades: Brindar un servicio
de calidad que siempre busque la
satisfaccion del cliente,
enfocandose en los precios,
tiempos de entrega, productos de
calidad en beneficio de los

Clientes ]
clientes.

Expectativas: Cumplir con los

requerimientos de los clientes

buscando la satisfaccion de los
mismo al adquirir el servicio que

brinda la empresa Camari.

Mediante un analisis
corroborar la calidad
del servicio que
brinda la empresa
Camari al momento
de adquirir algun

producto.

Departamento de
calidad, Gerente de

Ventas.

Necesidades: Realizar las
actividades que tienen bajo su
responsabilidad en base a la

normativa que rige la empresa.

Expectativas: Contar con un

Empleados . .

personal de trabajo capacitado en
sus diferentes areas de trabajo
para un mejor desempefio de

actividades.

Mediante evaluacion,
pruebas o tareas
evaluar al personal en
las diferentes areas de
la empresa Camari,
obtener la
informacion
necesaria para poder
brindar una

capacitacion de

calidad al personal.

Talento humano,
Gerente General,

Jefe de personal.
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Necesidades: Contar con equipos
tecnologicos que permitan brindar
un mejor servicio.

Nuevos productos en el mercado.

. Expectativas: Precursor en la
Competencia .
venta de productos de calidad en
el mercado nacional e
internacional, brindando un
servicio de calidad en beneficio

de los clientes y proveedores.

Mediante un analisis
general en el mercado
nacional e
internacional buscar
la mejor opcion al
momento de adquirir
nuevos productos
para su misma

comercializacion.

Gerente General,

Gerente financiero.

Necesidades: Mediante las
normativas de calidad y medio
ambiente que rige la empresa
Camari, brindar un servicio
optimo en beneficio de la
sociedad, brindando siempre
productos de la mejor calidad en
Sociedad

base a los requerimientos de los

clientes.

Expectativas: Siempre poder
garantizar un buen servicio y
brindando productos de calidad

por parte de la empresa Camari.

En el area de bodega
realizar
periddicamente
controles de calidad a
los productos listos

para su distribucion.

Gerente General,

Gerente de Ventas.

Necesidades: Mediante acuerdos
legales cumplir con los
requerimientos de
abastecimientos que pide la
empresa a sus diferentes

proveedores.
Proveedores

Expectativas: Cumplir con los
diferentes acuerdos entre empresa
y proveedores tanto econémicos
como sociales, generando

confianza para futuros acuerdos.

De una manera
efectiva cumplir con
los pagos en el
tiempo determinado a

los proveedores.

Abrir y potenciar
nuevos canales de
abastecimientos para

nuevos proveedores.

Gerente General,

Gerente financiero.
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Anexo 11: Modelo de gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001:2015

CAMARI

SISTEMA SOLIDARIO DE
COMERCIALIZACION DEL FEPP

Camari

MODELO DE UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD BASADO EN LA NORMA 1SO 9001:2015.

Version 01

NOMBRE/CARGO FIRMA FECHA
Elaborado por: | Bryan Ortega / Tesista

Revisado por: | Dra. Sagrario Angulo

/ Coordinadora Camari
Aprobado por: | Sra. Fatima Flores Vaca /
Administrador SGC.
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CAMARI es parte de la accion del Fondo Ecuatoriano Populorum Progressio, entidad privada de
finalidad social auspiciada por la Conferencia Episcopal Ecuatoriana que desde 1970 apoya al

desarrollo de los sectores populares del pais.
Direccién oficina matriz.

e Marchena Oe-2 38 y Versalles (Santa Clara)
o Telf.: 22549-407 / 2567-112 Fax: 2903-206
e Casilla: 17-110-5202

e QUITO.ECUADOR

e E-mail: info@camari.org

e \Web: www.camari.org

Representante legal

e Director Ejecutivo del FEPP

e Coordinador General de Camari

CAMARI se constituye en 1981 como complemento de la accion del FEPP y como canal directo
entre productores populares organizados y consumidores, para enfrentar el problema de la

comercializacion agropecuaria y artesanal de pequefios productores.

Desde 1981 a 1986, para CAMARI fueron afios de estructuracion, definicion y puesta a prueba de
la nueva actividad del FEPP, la idea en ese entonces era que CAMARI se consolidara y pasara a

manos de las organizaciones campesinas.
Manejo Social

Camari en su accion cotidiana cumple con un doble objetivo: social o solidaria y econémica o

empresarial.



http://www.camari.org/
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Camari responde a objetivos de servicio a los mas vulnerables de nuestra sociedad, mediante una
comercializacion transparente y equitativa. En la practica esto se cumple cuando al pequefio
productor se le paga por sus productos mas de lo que le paga el intermediario, no le perjudica en el
peso, le paga a tiempo, le apoya con capacitacion y asistencia técnica en el mejoramiento de la

calidad de los productos.

Manejo Empresarial

Camari a través de un manejo eficiente de los recursos, autofinancia su sistema de gestion en base
a una adecuada relacion costo-beneficio. No subsidia ni regala nada a nadie, ensefia a administrar
bien los recursos y a trabajar con calidad a los pequefios productores, de tal manera que puedan ser
sostenibles a través del tiempo. Camari con su margen de utilidad cubre los costos y gastos de su
actividad comercial y con la utilidad incrementa el capital de trabajo en beneficio de los pequefios

productores.

Principios y valores

Camari se fundamenta en los mismos principios y valores del FEPP. En este marco merecen ser

destacadas las siguientes orientaciones especificas:

e Procurar el equilibrio entre lo empresarial y lo solidario.

e Comercializar productos que no atenten al medio ambiente, a la salud y a la vida de las
personas.

e Manejar en forma transparente y honesta la accion de comercializacion.

o Desarrollar capacidades en las instancias participantes.

e Hay que asegurar que las condiciones laborales de los trabajadores sean las adecuadas.

e Desempenar la actividad laboral con mistica y compromiso

Proveedores
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El universo de los proveedores de Camari son las Organizaciones de Segundo Grado (OSG), grupos

de pequefios productores organizados (grupos de base) y productores individuales. Esto significa

un total aproximado de 7.500 familias distribuidas en 18 de las 22 provincias del pais.

Lineas De Accidn

Camari maneja las siguientes lineas de accion:

Comercializacion de productos agropecuarios: granos secos, triturados, harinas,
industrializados. Productos bioldgicos: panela granulada, hongos secos, hortalizas y frutas.
La tendencia de CAMARI es la de fortalecer la comercializacion de productos biologicos,
para lo cual se encuentra empefiada en orientar a los pequefios agricultores el cultivo de
estos productos.

Comercializacion de productos artesanales elaborados a base de: mazapan, madera de balsa,
lana, algodon, tagua, lufa, paja toquilla, damagua, piquigua, rampira, mate, madera, cuero,
plata, ceramica y Oleos. De preferencia estas artesanias deben ser producidas con materia

prima natural.

Canales De Distribucion

A continuacion, se detallan los principales canales de comercializacién de Camari:

En el pais CAMARI llega directamente al consumidor a través de su punto de venta
ubicado en Quito. Vende al por mayor a instituciones nacionales y extranjeras (radicadas
en el pais), comisariatos, hospitales, hoteles, empresas, tiendas populares.

En el exterior CAMARI vende a organizaciones del comercio alternativo de Europa y

Norte América y a clientes del mercado convencional.

Recursos disponibles
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Camari dispone de los siguientes recursos: humanos, financieros y econémicos.

Cuenta con un equipo de trabajo fijo distribuido en el area administrativa y operativa de acuerdo
con los requerimientos de la actividad de comercializacion y personal ocasional cuando se necesita

para cumplir con pedidos emergentes.

Recursos Financieros
Camari dispone de tres fuentes de financiamiento: el autofinanciamiento a través de la accion
comercial, los créditos recibidos y los proyectos de financiamiento.

Autofinanciamiento:

e El autofinanciamiento a través de las utilidades que genera la gestion comercializadora de

productos agropecuarios y artesanales, y de servicios relacionados con la comercializacion.

Créditos:

e Los créditos para emprender nuevos negocios y cumplir con pedidos que demandan un
mayor capital son solicitados a la banca privada nacional y a entidades financieras con

finalidad social del exterior.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

El Sistema de Gestion de la Calidad de CAMARI se ajusta a lo especificado en la norma ISO
9001-2015, y queda expuesto en el presente Manual de Calidad, que sirve de orientacion para
conocer el funcionamiento de la organizacion, definiendo el marco de actuacion para todas las

actividades relevantes para la Calidad del servicio y en definitiva la satisfaccion del cliente.
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El Manual es de indole general, por lo que puede ser entregado a los clientes como documento de
exhibicion y descripcion del Sistema de Gestion de la Calidad. No obstante, el resto de
documentacidon del sistema no debe ser entregada, siendo su uso limitado y exclusivo al &mbito de

CAMARI o a quien la organizacion lo autorice.

CAMARI ha establecido, implementado, hace efectivo y mejora continuamente el sistema de
gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con lo

establecido con los requisitos de la norma UNE-EN ISO 9001.

Referencias normativas

El sistema de gestion implementado en CAMARI se basa en las siguientes normas:

e LaNorma UNE-EN ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.
e La Norma UNE-EN ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y

vocabulario.

Objetivos de implementacién

CAMARI establece su objetivo principal en ejecutar un Sistema de Gestion de calidad bajo la

norma ISO 9001:2015 y busca, entre otras cosas:

e Cumplir con los objetivos estratégicos y de calidad de la organizacion.

e Efectuar el cumplimiento de los requisitos de la norma internacional 1SO
9001:2015.

e Cumplir los requisitos solicitados por el mercado internacional y requerimientos
contractuales.

e Proponer un proceso de mejora continua documentando las acciones correctivas
y preventivas en la organizacion.

e Lograr la satisfaccion de las necesidades y las expectativas de sus clientes.

e Dar cumplimiento a las regulaciones locales e internacionales, cuando sea el
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Caso.

e Desarrolla la habilidad de detectar, de manera oportuna, los errores o
desviaciones de los procesos.

e Garantizar la calidad del producto final.

o Identificar y asignar responsabilidades

TERMINOS Y CONDICIONES

Los términos y condiciones son los mencionados en la normativa UNE-EN 1SO 9000:2015.

Tabla 1. Nomina de los términos y condiciones segun la normativa.

TERMINO DEFINICION
SGC Sistema de Gestion de Calidad
P-CD-01 Procedimientos de Control de Documentos
P-CR-01 Procedimiento de Control de Registros
IT-CC-01 Instruccion de Trabajo de Control de Calidad
IT-MHS-01 Instruccion de Trabajo de Mantenimiento Hardware y Software.
IT-MEBP-01 Trabajo Mantenimiento Equipos de Bodega y Puntos de Venta
IT-APEN-01 Alistamiento del Producto y Envasado
IT-MV-01 Instruccion de trabajo de Mantenimiento de Vehiculos
P-IT-01 Procedimiento de Identificacion y Trazabilidad
P-CI-01 Procedimiento de Comunicacion Interna
P-MB-01. Procedimiento de Manejo de Bodegas
P-MI-01 Procedimiento de Mantenimiento de Infraestructura
P-CIM-01 Procedimiento de Control de instrumentos de Medicion
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R-CVC-01 Cronograma de Verificacion y Calibracion de los Instrumentos de medicion
P-ACP-01 Procedimiento de Acciones Correctivas/ Preventivas Y Mejora
P-SC-01 Procedimiento de Satisfaccion del Cliente
P-Al-01 Procedimiento de Auditorias Internas
P-RG-01 Procedimientos de Revision Gerencial
P-ACP-01 Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora
R-TR-01 Producto de la Conformidad en la Transferencia
P-PNC-01 Procedimiento de Control de Producto No Conforme
P-EDP-01 Procedimiento de Evaluacion de Proveedores
R-DMC-01 Distribucion Interna del Manual de Calidad
R-MCNC-01 Distribucion del Manual de Calidad No Controlado
MC-01 Manual de Calidad

Elaborado por: Bryan Ortega (2022)

Nota: Esta tabla muestra los términos y condiciones que se debe conocer dentro de un manual de

calidad segun la normativa.

PPROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS
Comprension de la organizacion y de su contexto

Se ha implementado para la empresa CAMARI un sistema documentado de informacién cuya
finalidad especifica es asegurar los controles que se ejecutan en cada una de las etapas del proceso
y analizarlos bajo los parametros de la norma ISO 9001:201, incluyendo procesos de mejora

continua.

Al realizar el presente manual, se dispuso a gestionar el control y mantenimiento del sistema
documental basado en los criterios que responsabilizan a cada area estableciendo los rangos de

autoridades y responsabilidades entonces:
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Tabla 2.

Distribucion de responsabilidades por rango de autoridad.

Responsable

Acciones

Alta Direccion

e Desarrollo de la planeacion estratégica.

e Declaracion de la politica de la calidad.

e Mapeo de procesos, productos y subproductos.

Alta Direccion/Jefaturasde

Administrativos

Proceso/Jefaturade Calidad/

e Criterios de mejoramiento continuo.

e Programa de Auditoria Interna/Externas
e Procedimiento de acciones correctivas y preventivas.

e Documentos relacionados con la operacion.

Jefaturas de areas
involucradas directamente
conlos procesos de
produccion, areas

de apoyo.

e Instrucciones de procesos.

e Registros que son evidencia del cumplimiento con
losrequisitos establecidos en la norma 1SO 9001:2015

Elaborado por: Bryan Ortega (2022)

Nota: Esta tabla muestra como se distribuye la responsabilidad dependiendo el departamento y/o

cargo que ejerce.

Misidn

CAMARI es un sistema de comercializacion nacional sostenible, basado en los principios del

comercio solidario y del Grupo Social FEPP. Contribuye a mejorar las condiciones de vida de los

pequefios productores mediante la orientacion de su produccion y la comercializaciéon de sus

productos, a la vez que satisface las exigencias de los clientes locales, nacionales e internacionales

con productos y servicios de

Vision

alta calidad.

CAMARI sera una empresa solidaria del Grupo Social FEPP. Tendra cobertura nacional, sera lider

en el comercio equitativo de productos agropecuarios, agroindustriales y artesanales provenientes
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de pequefios productores del campo y de la ciudad, cuyos productos serdn comercializados en el

mercado nacional e internacional. Con su intervencion contribuira a consolidar procesos de

desarrollo social y econdmicos sostenibles.

Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Con la finalidad de proporcionar de manera regular productos y servicios que cumplan los

requisitos del cliente, los legales y reglamentarios aplicables determina las partes interesadas del

sistema de gestion de calidad y sus expectativas.

Tabla 3.

Expectativas y necesidad de la parte interesada por el servicio

PARTES INTERESADAS

EXPECTATIVAS

Clientes: Personas o instituciones con
necesidad de abastecimiento productos

agropecuarios y artesanales.

Producto y servicio de acorde a los

requisitos establecidos.

Proveedores: Instituciones competentes para
proveer un producto de acuerdo con los

requisitos de la empresa.

Pedidos de manera permanente y de
forma planificada.

Puntualidad de pagos.

PARTES INTERESADAS

EXPECTATIVAS

Accionistas: Personas propietarias de acciones

de la empresa.

Incrementar la presencia y
posicionamiento del mercado.

Beneficio y aumento econémico.

Empleados: Personas, que forman parte de
CAMARI., que realizan labores con el fin de

alcanzar los objetivos de la empresa.

Cumplir con el cargo ejecutado y

crecimiento dentro de la empresa.

Elaborado por: Bryan Ortega (2022)
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Nota: Esta tabla muestra como la parte interesada tiene expectativas sobre el servicio o producto
ya que esto genera calidad de este.
Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de Calidad CAMARI

El alcance del sistema de gestion implica la recoleccion de productos agropecuarios y artesanales

su almacenamiento, produccion posterior venta incluyendo lo mencionado en el punto 4.1.

Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad CAMARI

e Politica de calidad y objetivos actualizados y debidamente documentados, publicados y
comprendidos en todos los niveles de la organizacion.

e Manual de Calidad de la Empresa.

e Procedimientos e Instrucciones laborales.

e Registros solicitados para demostrar el cumplimiento de los procesos.

e Documentos relacionados con la gestion del proceso (Leyes, reglamentos en general,

especificaciones de mercado, especificaciones de calidad etc.)

Manual de Calidad

En el presente manual de calidad se describira las responsabilidades de los involucrados en las
diferentes areas, la empresa CAMARI, la participacién de las diferentes areas en las cuales se
distribuye la empresa es sumamente importante para el futuro desarrollo de los productos es asi
como la alta direccion, jefaturas de areas y todos los involucrados son de gran importancia para la
ejecucion y el mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion, implantando

de manera clara y precia el alcance del Sistema.

Control de documentos

Camari mantiene documentos controlados disponibles para que el personal involucrado los utilice
en su Ultima version P-CD-01, para ello se ha elaborado listas de control de documentos que
incluyen los documentos controlados tanto internos como externos, en las cuales consta para los
documentos internos el nombre, el cddigo, la fecha de aprobacion, el nimero de revision, el

responsable de revisar y aprobar el documento y la distribucion de las funciones que los utilizan;
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y para los documentos externos el nombre, el cédigo, la distribucion a las funciones que los utilizan

y observaciones. Esta lista es mantenida por el responsable del control de documentos.

e Demostrar capacidad de aprobar, revisar, actualizar los documentos relacionados
(estableciendo la necesidad segun el caso).

e Identificar cambios y justificaciones con el nimero de revision.

e Aprobar la idoneidad de los documentos antes de su emisién

e Garantizar la originalidad de los documentos tanto externos como internos, asi como

asegurar que estos sean legibles, entendibles, identificados y facilmente disponibles.

Control de Registros de Calidad

El presente manual establece los mecanismos de control de conformidades con el sistema de
Gestion de la Calidad.
Administrador del SGC-Representante de Coordinacion es el encargado del Procedimiento de
Control Registros (SGC-001) garantizando la legibilidad de los registros y que:
e Se pueden encontrar facilmente evidenciando la capacidad de aprobar, revisar, actualizar
los documentos relacionados (segun el caso P-CR-01).
e Identificar cambios y justificaciones
e Aprobar la competencia de los documentos antes de emision final.
e Estan disponibles para evaluaciones si se requiere, garantizando la originalidad de los
documentos asegurando su legibilidad, identificabilidad y entendimiento.
Estan archivados en la lista General de Registros de Calidad de manera tal que se prevenga el dafio,

el deterioro o la pérdida

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Requisitos Generales

Dando cumplimiento la FUNDACION FEPP CAMARI, da cumplimiento el sistema de Gestion

de Calidad y establece que las auditorias internas y externas, la evaluacion de datos, la descripcién
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de acciones correctivas, responsabilidad de la alta direccién buscan manejar los mecanismos

necesarios para establecer un proceso de mejora continua.

Mediante la revision de la Alta Direccidn y el grupo Gerencial, Operativo, Administrativo se logra
identificar todos los procesos que serdn necesarios para la aplicacién y cumplimiento del Sistema
de Gestion de la Calidad.

De acuerdo con esta revision se logra identificar entonces los métodos de trabajo, interacciones

entre secciones del proceso, etc., cada proceso sera controlado y analizado

Mapa de procesos actualizado

Mediante la actualizacién del mapa de procesos podemos identificar los niveles citados para el
analisis de los procesos que este mismo comprende que son: estratégicos, operativos y de apoyo,
mediante el cual se da a conocer los subprocesos que abarcan, en el proceso estratégico podemos
ver la gestion de planificacion estratégica, su gestion de marketing, gestién de control comercial y
su gestion de control de calidad, los procesos operativos a su vez comprenden el valor que se dan
a dichas actividades a realizar, generando un valor agregado al producto final, en este caso sus
subprocesos comprenden a las ventas, compras, almacenamiento y produccion para su respectiva
gestion comercial y como procesos de apoyo tenemos la gestion de talento humano, gestion de
compras y servicios generales que vienen a ser la documentacion, el proceso financiero y gestion
en bodega para lograr asi una buena distribucién y comercializacién de sus productos a los

diferentes tipos de mercado a nivel nacional.
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GESTION | GESTIONDE GESTIONDE
PLANTFICACION CONTROL CONTROLDE
ESTRATEGICA COMERCIAL CALIDAD

TALENTO MANTENIMIENTO CONTABILIDAD

Elaborado por: Bryan Ortega (2022)

Diagrama De Estructura Organizacional

En el siguiente diagrama estructural organizacional se detalla cdmo se relaciona las partes:

Estratégicos
Operativos

Apoyo
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Grafico 1. Organigrama del procedimiento de calidad.

DIRECCION EJECUTIVA DEL FEPP CAMARI

CONSEJO DE
ESTRATEGICOS COORDINACION
COORDINADOR GENERAL DE CAMARI
< > | = | < >
MATRIZ
SERVICIOS GENERALES < > CONTROLDE CAUDAD P APOYO
AC, RSG RCC
| | |
@—  COMERCIALIZACION COMERCIALIZACION AREA FINANCIERA AREADE BODEGAY [
LOGISTICA
OPERATIVOS — [ |
A
| | | | | | |
COMPRAS VENTAS TESORERIA CONTABILIDAD ALMACENA EMPAQ
COMPRAS VENTAS MICAT
Lin Y T 062X e e

BODEGA

]
[ 7]

MAYOR POR MENCR

Elaborado por: Bryan Ortega (2022)
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Nomenclatura De Cuadro De Procesos
Tabla 4. Nomenclatura del cargo que ocupa.
Nombre Cargo Cddigo
Sagrario Angulo Coordinador General CG
Veroénica Rosero Asistente de Coordinacidn/ Servicios generales AC
Marco Lebn Mensajero M
Diana Andy Limpieza L
Fatima Flores Vaca Administrador Sistema de Gestion de Calidad ASGC
Victoria Hidalgo Contadora General COG
Ana Tituafia Auxiliar Contable AX
Fernando Espin Tesorero T
Ximena Freire Responsable Punto Venta Marchena RPV
Cecilia Rueda/Alvaro Pasquel/Miriam
Tapia/Andrés Delgado Vendedores al Detalle VD
Ivan Villamarin Responsable de Bodega y Compras Agricolas RB/RCA
Féatima Flores Vaca Responsable de Control de Calidad RCC
Juan Conde / Segundo Azogue / Ober
Vargas / Patricio Colcha / italo Herrera /
Luis Estrada / Manuel Cérdova / Holger Ayudante de Bodega Agricola ABA
Rodriguez / Jordan Quintana
Vilma Allauca Responsable Exportaciones Artesanales RCX
Jhon Luis Cuenca Responsable Bodega Artesanal RBA
Paola Gémez Responsable de Comercializacion Nacional y RCN/RCXA
Exportaciones Agricolas
Ménica Corro Técnica responsable Proyecto Alianzas Bolivar TPAB
Personal Operativo Personal Operativo PO

Elaborada por: Bryan Ortega (2022)

Nota: Esta tabla muestra la nomenclatura de como se designa a cada cargo.
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RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION

Liderazgo y Compromiso

La alta direccion de Camari asume su compromiso de solventar las necesidades de sus clientes de

una manera honesta, legal y responsable asumiendo los compromisos que esta con lleva es asi como

toda informacion necesaria para lograr estos objetivos se difundira a cada una de las personas que

conforman la organizacion.

Asi mismo, establece los objetivos de la calidad, realiza las revisiones gerenciales de monitoreo

para asegurar el cumplimiento y provee los recursos apropiados para el establecimiento,

implantacion y mantenimiento del sistema de gestion de calidad de acuerdo con el presupuesto

establecido.

La alta direccion de CAMARI demuestra su liderazgo y compromiso con sus clientes con respecto

al sistema de calidad:

La alta direccién asumira su rol de liderazgo asumiendo la responsabilidad de los resultados
con respecto a la eficacia de la gestion de calidad en las reuniones convocadas por la
direccion.

La alta direccidn se asegurara de se establezca una politica de calidad clara como lo expresa
el punto 5.2 de este manual y los puntos descritos en los objetivos del cuadro de mando
los cuales deben ser congruentes con la direccion estratégica de la organizacion.

Tiene como prioridad el cumplimiento de los requerimientos segun el mapa de procesos
descritos en el punto 3.10

La alta direccion cumplira los requerimientos de los clientes, realizando una gestion flexible
y eficaz, creando un ambiente de adaptacion a cualquier necesidad que se presente.

Cada uno de los objetivos planteados deben ser cumplidos teniendo como su maximo
representante la alta direccion la cual se encargara de su seguimiento y ejecucion de acuerdo

con las lineas de tiempo.
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e Los canales de comunicacion con el cliente deben permanecer permanentemente activos es
asi como se les comunicara sobre todas las novedades técnicas, ofertas por medio de
reuniones, catalogos volantes, revistas, paginas web, correo electronico y siempre
permanecer abierto a nuevos canales de comunicacion.

e La fomentacion de acciones de mejora a través de la insercion y seguimiento de acciones
de mejora brindando el apoyo al personal que contribuye a un eficaz proceso.

e Asegurar un correcto mantenimiento de equipos e infraestructura, bodega, transporte y
almacenamiento.

e Motivar una contante formacion al personal para ofertar productos de permanente
evolucion.

e Laaltadireccion deberé apoyar otros roles de la organizacion, para demostrar su liderazgo
en la forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad.

e La direccibn de CAMARI se compromete a cumplir y satisfacer los requisitos y
requerimientos de sus clientes juntamente con la parte legal y reglamentaria aplicable en

todo momento.

Enfoque al cliente

La alta direccion de CAMARI tiene como objetivo fundamental obtener la satisfaccion del cliente,
para lo cual la Coordinacion General ha enfocado los diferentes procesos para lograr incrementar
su satisfaccion, asi como se expresa en la tabla 4.8. Se mantiene el control de acuerdo con el

Procedimiento de Satisfaccion del Cliente P-SC-01.

La satisfaccion del cliente es nuestro mayor compromiso ya que se reunira todos los esfuerzos de
la organizacion para cumplir los objetivos, la alta direccién de CAMARI demuestra su liderazgo

y compromiso con relacion al cliente garantizando su cumplimiento.

Politica de establecimiento de la politica de calidad
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CAMARI tiene como objetivo consolidar una cultura de calidad de los productos y que sean un
factor estratégico para conseguir que las destrezas, habilidades y aptitudes de sus colaboradores y
personal sean destacadas por la sociedad en general alcanzando asi el éxito a corto y a largo plazo
dentro de la empresa. En consecuencia la gerencia de CAMARI conduce todos sus esfuerzos hacia
la obtencidn de la satisfaccion de las necesidades y expectativas de todas las areas de interés de
CAMARI, comprometiéndose a emplear todos los recursos econdémicos, técnicos y humanos a su
alcance, siempre en fiel cumplimiento de los lineamientos legales aplicables, por todo ello
CAMARI adquiere el compromiso de garantizar la calidad del centro, enfocando sus acciones en

el andlisis de sus necesidades y expectativas de todas las areas de interés.
La politica de calidad de CAMARI persigue los siguientes objetivos generales:

e Nuestra meta es la excelencia en nuestros productos ya que nos atesora una experiencia que
data de 1970, trabajando juntamente con el desarrollo del potenciamiento de las habilidades
del personal.

e El enfoque de la organizacion CAMARI es comprender las necesidades mas relevantes de
la comunidad y una vez puestas a jurisdiccion de la alta direccion realizar un analisis
detallado para entregar resultados de la mejor calidad en el mercado sin dejar a un lado la
parte artesanal que caracteriza a nuestra empresa una identidad relevante.

e Alcanzar la sostenibilidad y rentabilidad de CAMARI permitiendo actuar
competitivamente en el mercado nacional e internacional.

e Establecer alianzas comerciales con organizaciones e instituciones afines del mercado
nacional e internacional para asegurar la demanda de productos campesinos.

e Garantizar la sostenibilidad y el crecimiento del Sistema Nacional de Comercializacion,
fortaleciendo la estructura institucional de Camari, articulada con el GSFEPP, con talento
humano proactivo e identificado con los valores institucionales.

e Lacalidad final del producto que se entrega a nuestros clientes es el resultado de acciones

sistematicas y planificadas de deteccidn, prevencion y correccién de la mejora continua
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durante todos los procesos en nuestras areas hasta su distribucion, siguiendo los
lineamientos marcados por la reglamentacion vigente.

e Todas las areas de la organizacion estdn comprometidas con un objetivo comdn que es un
compromiso permanente de mejora continua aprovechando los recursos disponibles de la
empresa.

e Lapolitica de calidad sera contantemente monitorea por la alta direccién para constatar su

fiel cumplimiento y examinar oportunidades de mejora.

Comunicacion de la Politica de Calidad

La direccion de CAMARI se asegura que la politica de calidad:

e Se encuentre disponible en su pagina web www.camari.org

e La presentacion de la imagen empresarial se encuentre disponibles para todas las partes
interesadas pertinentes, segin corresponda.

Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La alta direccion de CAMARI ha definido los roles de responsabilidad de todo el personal
concerniente a las diferentes areas de la organizacion, como se lo detalla en el diagrama de

estructura organizacional.
La direccion de CAMARI tiene asignada las responsabilidades y autoridades para:

e Garantizar que el sistema de gestion de calidad es acorde con los requisitos de la norma de
referencia.

e Garantizar que los procesos estan generando y suministrando las salidas previstas.

e Notificar a la direccion sobre el trabajo realizado del sistema de gestion de la calidad y
sobre nuevas oportunidades de mejora, referidas en el punto 10.1 mejora generalidades.

e Garantizar de que se promueve la orientacion al cliente en toda la organizacion CAMARI.



http://www.camari.org/
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e Asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de calidad permanezca aun cuando

se planifique y se implemente nuevos cambios en el sistema de calidad.

PLANIFICACION
Acciones para abordar riesgos y oportunidades

El sistema de gestidn de calidad CAMARI se pone en consideracion el punto 4.1y 4.2 en el cual

se determina riegos oportunidades que es necesario abordar con el fin de:

e Garantizar que el sistema de Gestion de Calidad logre los resultados dispuestos.

e Aumentar oportunidades de mejora.

e Prevenir o eliminar inconvenientes graves.

e Garantizar el éxito de las acciones dispuestas en los objetivos.

e Acciones oportunas para abordar dichos riesgos y oportunidades.

e Integrar y aplicar las acciones en los procesos del sistema de gestion de calidad
mencionados en el punto 4.2y 4.3

e Evaluar la eficacia de los resultados.

Cada accidn ejercida por la organizacion CAMARI es directamente proporcional al bienestar de
sus colaboradores.

Objetivos de la Calidad y Planificacion para lograrlo

Los objetivos de la planificacion son establecidos anualmente para cada nivel de la organizacion y

cada una de sus funciones que la alta direccion establezca:

e Son consecuentes con la politica de calidad.

e Son cuantificables.

e Respondes a los requisitos

e Son concernientes para la conformidad de los productos y servicios generando un aumento

en la satisfaccion del cliente.
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e Se realiza seguimientos periodicos para su posterior divulgacion y actualizacion segun

correspondan.

CAMARI Registra su documentacion sobre los objetivos de la calidad por medio de Procedimiento

de Acciones Correctivas/ Preventivas Y Mejora P-ACP-01

Planificacién y logro de objetivos

Para el éxito y cumplimiento de objetivos de calidad se debe responder algunas preguntas que

ayudaran a la organizacion en su gestion.

e Qué se vaa hacer?

e ;Qué recursos se requieren?
e ¢(Quien es el responsable?

e ;Cuando finaliza?

e ;Como se evaluaran los resultados?

Planificacion de los cambios

Si la direccion de CAMARI determina que se debe realizar cambios en el Sistema de Gestion de

Calidad se utilizara todas las herramientas adecuadas que asegure que se cumplan todos los

objetivos planteados como los requisitos del sistema de gestién para lo anterior mencionado se

describe las herramientas:

e Lagestion de los procesos sefialada en el mapa de procesos

e Los procedimientos que se encuentren documentados y sus instrucciones especificas.

e Los objetivos de la calidad.

e Las acciones procedentes de la revision del sistema.

De acuerdo con lo indicado en el punto 4.8 Teniendo en consideracion que:
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e Lafinalidad de los cambios y sus consecuencias potenciales.
e Laintegridad del sistema de gestion de calidad
e Disponibilidad de recursos de la empresa

e La consignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.

PROCEDIMIENTOS DE APOYO
Generalidades

La direccion de CAMARI se encuentra comprometida con determinar y proporcionar todos los
recursos necesarios en el momento solicitado, solventando las necesidades para la
implementacién, mantenimiento y mejora de los procesos del sistema de gestion de calidad,

cumpliendo asi la satisfaccion de sus clientes.
Ademas, se debe considerar que:

e Existen capacidades y limitaciones internas y externas de recursos.

e Los proveedores deben ser variados para solventar diferentes cargas de pedidos.

Personas

CAMARI entiende que es determinante contar con un equipo humano idéneo formado tanto en el
aspecto técnico del area de su trabajo como en la operacién y control de los procesos del sistema

de gestién de calidad como se describe en el punto 5.4.

La actualizacién de conocimientos al personal humano es importante para poder asegurar que se
esta trabajando con un nivel de calidad predicho. Actualmente la empresa cuenta con 37, nimero

de empleados en puestos rotativos dependiendo el area en su matriz central.

El personal de CAMARI que desarrolla funciones de responsabilidades definidas en el sistema de
gestion de calidad debe ser apto en base a la educacion aplicable, educacion habilidades practicas

y experiencia.
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A tal efecto la direccion:

e Puntualiza las necesidades de competencia del personal que realiza actividades que afecten
la calidad.

e Facilita la formacion para satisfacer dichas necesidades.

e Evalla la efectividad de la formacion proporcionada.

e Comunica que sus empleados son un pilar fundamental en las actividades concretas de los

objetivos de la calidad.

Infraestructura

CAMARI suministra las instalaciones, espacios de trabajo, equipos y servicios de apoyo como son

los de tecnologia, transporte, sistemas de informacién o comunicacion para el desarrollo de sus

actividades.

Tal infraestructura P-MI1-01 incluye:

o Edificios, departamentos
e Equipos de software y hardware IT-MHS-01
e Transporte IT-MV-01

e Canales de comunicacion.

Dependiendo la demanda del cliente se tiene a disposicion las instalaciones dptimas para solventar
esta necesidad, incluyendo definidos planes de mantenimiento de dichas instalaciones lo que

facilita solventar las capacidades de respuesta.

Ambiente para la operacién de los procesos.

La alta direccion de CAMARI entiende que para un buen desarrollo de las actividades dentro de
la gestion empresarial es importante algunos factores que se generan en el trabajo, esto define el
estado mental del personal humano ya que si se encuentra en una zona de confort su desempefio no

disminuira.
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Dichos factores son:

e Fisicos
e Sociales

e Psicologicos
Estos factores son importantes en el resultado final del producto ya que al gestionar de manera
correcta estos factores la satisfaccion de sus clientes aumentara.
Recursos de seguimiento y medicion

CAMARI suministra todos los recursos idoneos necesarios para el desarrollo y entrega de
resultados por medio de una medicion y seguimiento de cada uno de los procesos realizados en
cada una de las areas, con la finalidad de determinar la conformidad de los productos y si el caso

lo mereciere realizar las acciones correctivas.
Dichos recursos deben ser:

e Oportuno para la actividad de seguimiento y medicion.

e ldoneos al proceso

CAMARI lleva un control de documentos P-CD-01 y registros en los que se detalla todas estas
actividades para su contante monitoreo con la intencidn de llegar a una mejora continua.
Trazabilidad de las mediciones

CAMARI posee métodos de medicion apropiados para cada uno de sus productos P-1T-01
cumpliendo con los requisitos pertinentes, los cuales facilitan la obtencion de datos cabe recalcar

que estos resultados son analizados por la alta direccion.

Conocimiento de la organizacion
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CAMARI establece todos los conocimientos necesarios para la ejecucion de sus procesos y para
lograr la conformidad de sus productos o servicios, los mencionados conocimientos se encuentran

disponibles por medio de su pagina web.

Cuando se proponen necesidades y tendencias cambiantes, CAMARI conceptualiza los
conocimientos actuales y determina como adquirir 0 acceder a los conocimientos adicionales

necesarios y a las actualizaciones requeridas, por medio de un plan de formacion.

COMPETENCIA

Cada puesto de trabajo tiene responsabilidades definidas como se indica en el punto 7.2 cabe

sefialar que:

e La ejecucion de las actividades sefialas por cada uno de los puestos no debe alterar la
eficacia del sistema de gestion de calidad.

e Se realiza un barrido de informacion en cada una de las fichas de formacion profesional
constatando que el personal es competente para dicho cargo.

e Se realizara evaluaciones en donde se evaluarad los logros alcanzados en los objetivos
planteados siendo estas acciones presentadas en el comité de calidad.

e Se guardaran los registros de la informacién documentada de todo el proceso como

evidencia.

Los planes de mejora y formacion se realizaran anualmente, cabe sefialar que si el caso lo amerite

seran reprogramados en ocasiones excepcionales.

La evaluacion de eficacia de la formacion recibida sera realizada por el personal a cargo del
departamento asignado y sera monitoreada en reuniones del comité de calidad, fortaleciendo la

conciencia de las actividades que desarrolla el personal y la importancia de lograr los objetivos.

Toma de conciencia
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CAMARI asegura que la comunicacion entre las diferentes areas y niveles funcionen de una

manera efectiva.

Se usa medios de comunicacion interna como son boletines informativos, mensajes via correo

electrénico y reuniones constantes en las que se deja saber que:

e Lapolitica de calidad.
e Los objetivos de la politica de calidad, conteniendo cada uno de los beneficios en una

mejora de desempefio.

e Los llamados de atencion o sanciones que se realicen cuando se incumpla algin requisito

del sistema de gestion de calidad.

La informacion mas relevante de la empresa se encuentra descolgada en la pagina web.

COMUNICACION

CAMARI comprende que los diversos canales de comunicacion son muy importantes entre el nivel
directivo y las diferentes areas de la empresa es por eso que los representantes encargados de los
diferentes areas poseen un correo electrénico unico con la finalidad de transmitirse informacién
sobre las realizaciones de los trabajos, existen dos tipos de comunicacion las cuales son internas y
externas ambos tipos son determinantes en el sistema de gestion de calidad y responderan a las

siguientes pautas:

¢ Qué comunicar?

¢ Cuando comunicar?

¢A quién comunicar?

¢Coémo comunicar?

e ;Quién comunica?

Informaciéon documentada
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La informacion documentada del Sistema de Gestion de Calidad es necesaria para la eficacia en la
aplicacion de la norma ISO 9001:2015 y se encontrara en ASGC del punto 4.10 del mapa de

procesos.

Creacion y actualizacion

Al momento de crear este manual se toma en consideracidn que en él se encuentren ambigiiedades
que puedan afectar la interpretacion de este, la aprobacion del manual estd dada por el Gerente
General de la empresa y su respectiva revision por el personal a Cargo de gestion de Calidad.

Control de la informacién documentada

El responsable de la gestion de calidad se asegurara de cambiar el nimero de revisiones del manual
anotando en la hoja de modificaciones de dicho manual.

Para el control de actividades de informacion documentada procederd a seguir estas pautas:

e Distribucién de las copias, uso y recuperacion
e Almacenamiento y preservacion de la legibilidad

e Control de cambios.

El responsable del manual de gestién de calidad se encarga de la distribucién de las nuevas copias

del manual de las cuales existen de dos tipos:

e Copias Controladas:
El responsable de la gestion de calidad entregara las copias a las personas encargadas de
los diferentes departamentos dentro de la empresa, también se entregaran a los clientes y
proveedores que se considerantes relevantes.
Todas las copias deben permanecer actualizadas y con constancia de un recibido por parte
de las personas a quienes fueron entregadas, cada vez que se realicen actualizaciones el
encargado de del sistema de gestion de calidad destruira las copias anteriores y conservara
el original obsoleto.
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e Copias No Controladas:
El responsable de la gestion de calidad entregara copias las cuales no seran controladas a
clientes, proveedores y colaboradores, no mantendra un registro de estas copias, pero si

guardara los acuses de recibo de cada copia que entre a estas tres partes.

PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS
Planificacién y control operacional

CAMARI controla los procesos y procedimientos, asi como se menciona en el punto 6 de este

manual, para lo cual se establece los siguientes aspectos:

e Los objetivos finales de calidad

e Las necesidades de implantar procesos y documentacion con la ayuda de las instalaciones
de la empresa y sus recursos.

e Las actividades necesarias de verificacion, seguimiento de actividades, medicion,
inspeccion, ensayo/pruebas y los criterios para la aceptacion.

e Recoleccion de informacion documentada que proporcione confianza en los resultados

segun la conformidad del resultado final.

Requisitos para los productos y servicios comunicacion con el cliente

CAMARI establece como un punto importante la comunicacion con el cliente ya que esto le brinda

muchos beneficios al momento de satisfacer a sus necesidades.

Se establece vias de comunicacion en la que se recoge informacion relevante del cliente a lo que

posterior se analiza a profundidad llegando a brindar un mejor servicio.

e Brindar informacion relativa de productos y servicios
e Recibir y organizar los contratos y pedidos incluyendo correcciones.

e Retroalimentacion por parte de los clientes sobre pedidos y quejas.
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e Operar o controlar la propiedad del cliente con responsabilidad.

e Constituir los requisitos especificos para eventualidades cuando sea necesario.

Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

CAMARI identifica cuales son las preocupaciones o necesidades mas importantes de sus clientes.

Al conocer cada una de las necesidades y caracteristicas de los clientes CAMARI elabora mejoras
con el fin de ser una empresa que solventa las diversas opiniones que se encuentran en su medio,
es por eso que el departamento de publicidad y marketing se encarga de la elaboracion de encuestas

en las que se plasman las inquietudes de los clientes.
La metodologia que se emplea para determinar los requisitos se basa en:

e Requisitos de disponibilidad, entrega y apoyo
e Requisitos no especificados por el cliente, pero fundamentales para la utilizacion prevista
o unificada.

e Requisito legal y reglamentario aplicable.

En el punto 8.7 se mencionan los requisitos de salidas no conformes P-PNC-01 pero que son

necesarios para la realizacion correcta de los servicios que se consideren necesarios.

Revision de los requisitos para los productos y servicios

CAMARI se asegura que antes de establecer una relacion bajo contrato cada uno de los requisitos
necesarios que se enlazan a los productos y servicios sean posibles de cumplirse.

Para lo cual se establece que:

e Los requisitos que van directamente al producto estén definidos.
e Los requisitos no especificados del cliente, pero necesarios para uso especifico o previsto.
o Diferencias existentes entre los requisitos de los pedidos o contratos.

e Los requisitos reglamentarios y legales aplicables a los productos y servicios.
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e Requisitos definidos para el producto.

Cambios en los requisitos para los productos y servicios

CAMARI establece que si los requisitos cambian también cambia el sistema de documentacion
siendo esta modificada y que el personal humano idoneo es informado sobre todos los requisitos

cambiados.

Disefio y desarrollo de los productos y servicios

No es aplicable en el Sistema de Gestion de la Calidad de CAMARI porque el disefio de los
productos se encuentra establecido previamente. Es el proveedor quien establece el disefio,

desarrollo e innovaciones de sus productos.

Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

CAMARI dispone del Procedimiento de Compras P-COM-01 para asegurarse de que el producto
adquirido cumple con los requisitos especificados y con el Procedimiento de Evaluacion de
Proveedores P-EDP-01 en donde se hallan definidos los criterios de evaluacion y reevaluacion
donde se mide la capacidad de los proveedores de suministrar los productos de acuerdo con los

requisitos de la empresa.
Se realiza controles en los procesos cuando se suministran externamente:

e Los productos y servicios externos seran incorporados a la empresa CAMARI.

e Los productos y servicios seran suministrados directamente desde la empresa CAMARI.

CAMARI guarda la informacion documental que tenga relacion con la factibilidad de cumplir cada

uno de sus proveedores la demanda solicitada.

El responsable de Compras describe el producto a comprar y revisa antes de emitir la orden de

compra al proveedor, que contenga:
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e Los requisitos previos para la aprobacién del producto
e Los requisitos del SGC 9001:2008 establecidos en las Ordenes de Compra
e Las politicas de compra de CAMARI PCOL1.

Tipo y alcance de control

CAMARI dispone de registros de 6rdenes de compra incluyendo los requisitos para la aprobacion

o cualificacion del producto, asi como los requisitos del sistema de gestion de calidad

Las inspecciones de los productos comprados se realizan de acuerdo con la Instruccion de Trabajo
de Control de Calidad IT-CC-01, mediante la cual, Bodega inspecciona el producto comprado para
asegurarse que cumple los requisitos de compra especificados en las Ordenes de Compra,
registrando dicha verificacion en la Nota de Ingreso a Bodegas y Punto de Venta y posteriormente
en Factura de compra.

CAMARI sigue las siguientes pautas:

e Las compras realizadas externamente sigan los controles dentro del Sistema de Gestion de
Calidad.

e Cumplir cada una de las etapas del proceso bajo los requerimientos del cliente y los
requisitos legales.

e Laeficacia de los controles aplicados por el proveedor externo.

e Realizar una verificacion final de las actividades necesarias para garantizar que los
procesos, productos y servicios que se suministran externamente cumplan todos los

requisitos.

CAMARI se reserva el derecho de inspeccionar el producto requerido en las instalaciones del

proveedor, cuando considere necesario.

Informacion para los proveedores externos
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CAMARI realiza una seleccién y evaluacién a cada uno de los proveedores en funcion de su

competencia técnica para suministrar productos de acuerdo con los requisitos.

CAMARI comunica a sus proveedores externos sus requisitos para:

e Orden de Compra

e Productos, servicios y procesos debidamente analizados.

e Métodos, procesos y equipos

e Competencia técnica de los proveedores

e Control y verificacion de productos y servicios incluyendo un seguimiento al proveedor.

e Verificacidn y validacion de acciones anteriores.

PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
Control de la produccién y de la provision del servicio

En CAMARI la Coordinacién General planifica y lleva a cabo la comercializacion de productos
bajo condiciones controladas, definidas en el Procedimiento Manejo de Bodegas P-MB-01, estas

condiciones incluyen, siempre que sea aplicable:

e Ladisponibilidad de informacidn que describe las caracteristicas del producto

e Ladisponibilidad de las Instrucciones de Trabajo

e El uso de la maquinaria apropiada segun lo establecido en los Manuales del Fabricante.

e Ladisponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicién, como balanzas, que se
encuentra definido en el Procedimiento de Control de Instrumentos de Medicion

e La implementacion del seguimiento y de la medicion, establecidas en las instrucciones de
trabajo

e La implementaciéon de actividades de liberacion y entrega, como se establece en el
Procedimiento de Control de Calidad P-CC-01.
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Identificacion y Trazabilidad

CAMARI se asegura de que los productos se encuentren claramente identificados aplicando el

Procedimiento de Identificacion y Trazabilidad P-1T-01.

Distingue el estado del producto con respecto a los requisitos de medicién y seguimiento, segln

los procedimientos antes mencionados.

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

CAMARI tiene como politica el uso de un procedimiento documentado de manejo de la propiedad
del cliente, para la identificacién, proteccion verificacion y almacenamiento de los bienes que han
sido suministrados por los clientes. En el caso de presentarse algin inconveniente Camari registra

y notifica al cliente.

Preservacion

CAMARI identifica, manipula, embala, almacena y preserva el producto durante el proceso
interno y la entrega en sus instalaciones, mediante el Procedimiento de Manejo de Bodegas P-MB-
01.

CAMARI cumple los requisitos para las actividades posteriores a la entrega relacionadas con los

productos y servicios.

e Requisitos legales y reglamentarios.

e Resultados no deseados que se asocian a sus productos y servicios.
e Lavida til de los productos marcados y limites en los servicios.

e Todos los requisitos demandados por el cliente.

e Retroalimentacién al cliente.

Control de los cambios
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CAMARI custodia la informacion documentada en los cuales se registren resultados de cambios,
se registraran las personas que autorizaron los cambios incluyendo las personas que revisaron y

aprobaron o cualquier accion realizada dentro del control.

LIBERACION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

La liberacién de los productos y servicios al cliente se llevan a cabo hasta que se han completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas por el cliente.

CAMARI guarda la informacion documentada sobre la liberacién de los productos y servicios,
Esta informacion incluye:

e Evidencia en datos de la conformidad con los criterios de aceptacion

e Trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

CAMARI establece e implementadas las actividades necesarias para asegurarse de que el producto
0 servicio comprado cumple los requisitos de compra especificados, dichas actividades se

describen en el Procedimiento de Evaluacién de Proveedores P-EDP-01

CONTROL DE SALIDAS NO CONFORMES

CAMARI realiza constantes inspecciones y seguimientos sobre los servicios prestados, para
asegurarse que el nivel de calidad es el dispuesto, de esta forma cualquier evaluacion que se sitla
por debajo de los niveles dispuestos, permite adoptar medidas para remediar las desviaciones, todo

ello esté recogido en el Procedimiento de Control de Producto No Conforme P-PNC-01.
CAMARI controla las salidas no conformes:

e Realizando correcciones
e Interpreta la no conformidad
e Menciona las acciones realizadas

e Describe los resultados
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e Una vez corregidos son sometidos a revision para demostrar la conformidad.

e Laautoridad a cargo da su visto de aceptacion y firma.

EVALUACION DE DESEMPENO
Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion
CAMARI realiza evaluaciones de desempefio como un protocolo del Gestion de Calidad y del

Sistema de Garantia Interna en las reuniones planificadas del Comité de Calidad, en las cuales se

retine datos y toda la informacion documental para su analisis y evidencia de resultados.
Por medio de esto se propone:

e Verificar la conformidad con los requisitos del producto.
e Asegurar la conformidad del sistema de Gestion de Calidad.

e Implementar mejoras constantes a la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

Satisfaccion del Cliente

Como una de las medidas de desempefio del Sistema de Gestién de la Calidad, la Coordinacién
General mide la percepcion del cliente mediante el Procedimiento de Satisfaccion del Cliente P-
SC-01 mediante encuestas a los clientes directos de CAMARI, respecto al cumplimiento de sus
requisitos. Los criterios de evaluacién son la calidad del producto, el cumplimiento de plazos de
entrega, comunicacion, empaque y servicio. La aplicacién de acciones correctivas y preventivas

asegura un incremento de la satisfaccion del cliente para la proxima evaluacion.

Los resultados de Satisfaccion del Cliente son presentados en la reunion de Revision Gerencial;

ésta es una de las informaciones que se utiliza para determinar la mejora.

Anélisis y Evaluacion

Se realiza una recopilacion de datos los cuales ayudaran a determinar la eficiencia del Sistema de
Gestion de Calidad, con la ayuda de estos procesos se establecerd la factibilidad de proponer

mejoras.
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La informacion recogida nos facilita informacion acerca de:

La satisfaccion de los clientes o su insatisfaccion
Las conformidades con respecto a los requisitos del cliente
Caracteristicas de los procesos, productos y sus tendencias

Los suministradores.

AUDITORIA

El Administrador del SGC-Representante de Coordinacion en relacion con la lider de auditoras

planifica las auditorias internas en el Programa de Auditoria, para determinar si el sistema de

gestién de calidad:

Es conforme con las disposiciones planificadas en el Plan de la Calidad, los requisitos de
la Norma 1SO 9001:2008, la politica y los objetivos de la calidad, definidos en el Plan
Operativo Anual.

Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Planifica el Programa de Auditorias tomando en consideracién el estado y la importancia de los

procesos, el mismo que es modificado si los resultados de las auditorias previas lo exigen.

Se establece las pautas:

Planifica e implementa el plan de auditoria, lo que incluye metodos, requisitos,
responsables, responsabilidades, elaboracion de informes y resultados.

Definicion de criterios y alcance de auditorias

Seleccion del personal auditor para fortalecer la objetividad y la imparcialidad del proceso
de auditoria.

Todos los resultados de auditorias se informen a la direccion.

Realizar las correcciones necesarias y efectuar acciones correctivas adecuadas sin demora

injustificada.
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e Preservar la informacion documentada y resultados como evidencia de la realizacion de las

auditorias.

El Procedimiento de Auditorias Internas P-Al-01 establece las responsabilidades, criterios de
auditoria, recursos y actividades de planificacion a desarrollar, ejecucion e informe de las

auditorias, asi como los registros y las acciones de seguimiento.

REVISION POR LA DIRECCION.

El Coordinador General y el Representante de la Coordinacion realizan el seguimiento y control a
los procesos de gestion de calidad, para evaluar el cumplimiento de los Objetivos de la Calidad a
través de las Auditorias Internas, la Revision Gerencial e indicadores de gestion. Cuando no se
alcanzan los resultados planificados, se determinan acciones segun lo establece la Revision por la
Coordinacion y el Procedimiento de Acciones Correctivas Preventivas y Mejora P-ACP-01 para

asegurar la conformidad de los procesos.

Entradas de la revision por la direccion.

La revision por la direccion se efectla a base de:

e Los cambios en asuntos externos e internos de la Gestion de Calidad.

e Resultados de las auditorias.

e Retroalimentacion de los clientes.

o El alcance que se ha logrado con los objetivos de calidad.

e Los resultados de los procesos y conformidad de los productos y servicios.

e Seguimiento de las acciones originadas de las revisiones anteriores a la direccion.
e Desempefio de los proveedores externos.

e Adaptacion de recursos.

e Cambios que podrian afectar al sistema de Gestién de Calidad

o Eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades.

e Evaluacion de los resultados de la mejora continua y de las oportunidades de mejora.
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Salidas de la revision por la direccion.

CAMARI realiza acciones las cuales estan destinadas a lo siguiente:

e Mejora de oportunidades de mejora y sus procesos.
e Mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente

e Necesidades de recursos.

Toda informacion permanece documentada como evidencia de los resultados de las revisiones
realizadas por la direccion de CAMARI y de las acciones propuestas en las actas de revision

del sistema.

MEJORA

El Coordinador general asegura la mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de
calidad 1SO 9001:2015, mediante el seguimiento a través del Procedimiento de Auditorias

Internas P-Al-01, con lo que se desea aumentar la satisfaccion del cliente por medio de:

e Eluso de la Politica de la Calidad.
e Ellogro de los objetivos de calidad establecidos en el Plan Operativo Anual,
e EI Andlisis de Causas, las Acciones Correctivas, Preventivas y Mejora P-ACP-01.

e Losregistros de control de decisiones de comité de calidad y las mejoras de desemperio.

No conformidad y accién correctiva

CAMARI lleva a cabo las acciones necesarias para eliminar la causa de no conformidades con el
objeto de prevenir ocurrencia. Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas, y se toman en base al Procedimiento de Acciones Correctivas,

Preventivas y Mejora P-ACP-01.
Este procedimiento define los requisitos para:

e Revisar las no conformidades, incluyendo las quejas de los clientes
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e Determinar las causas de las no conformidades

e Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir

e Determinar e implementar las acciones necesarias

e Registrar los resultados de las acciones tomadas

e Revisar las acciones correctivas adoptadas.

CAMARI guardara toda informacién documentandola como evidencia de la naturaleza de las no

conformidades y de los resultados de las acciones correctivas.

Mejora continua

CAMARI busca acciones por las cuales la mejora continua sea una contante en el sistema de

Gestion de Calidad. Para lograr estos resultados los realiza por medio:

e Ultilizacién de la politica de calidad

e Cumplir los objetivos de la calidad

e Llevar fiel cumplimiento de auditorias, acciones correctivas, analisis de riesgos y
oportunidades

e Registrar resultados

e Revision de resultados por la direccion
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CAMARI

SISTEMA SOLIDARIO DE
COMERCIALIZACION DEL FEPP

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EL MODELO
DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO

9001:2015.
NOMBRE/CARGO FIRMA FECHA
Elaborado Bryan Ortega / Tesista
por:
Revisado Dra. Sagrario Angulo
por: / Coordinadora Camari
Aprobado por: Sra. Fatima Flores Vaca /
Administrador SGC.




131
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INTRODUCCION

El siguiente manual de procedimientos describe todas y cada una de las actividades que se
desarrollan dentro de la empresa en el area de comercializacion y el registro que se genera al
realizar una actividad en cada proceso que se realiza continuamente.

La empresa Camari busca la mejora continua y la excelencia empresarial mediante estrategias que
puedan ayudar a la mejora en las actividades que realiza la empresa cotidianamente, para ello se
estructura una guia que sirve de apoyo para la ejecucion de las actividades en cada proceso a

efectuar en la organizacion.

OBJETIVO

El objetivo del presente manual de procedimientos es de brindar al personal de bodega y
comercializacion de la empresa Camari una cantidad de informacién del proceso y actividades que
se cumplen dentro del area de produccion y distribucion de productos listos para su
comercializacion al mercado, mediante el control de cada proceso con su respectivo procedimiento

mediante la norma ISO 9001:2015.

ALCANCE

El presente manual de procedimiento abarca la gestion de procesos operativos, gestion de procesos
estratégicos y gestion de procesos de soporte, cumpliendo con los requisitos determinados por la
Norma 1SO 9001:2015, efectuando un analisis de los procedimientos que interceden dentro del

area de comercializacion en la empresa Camari.

INTRODUCCION PAGINA 2
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INTRODUCCION PAGINA 3
PROCEDIMIENTOS
Los procedimientos realizados se los describe a continuacion.
POSICION ESTRATEGICA G.PEPI
(GIEMIONIDIE, S OBJETIVO Y DESARROLLO G.PE.P2
PLANIFICACION
ESTRATEGICA
EJECUCION Y GESTION G.PE.P3
EXPETATIVAS Y G.PE.C.C.1
NECESIDADES
GESTION DE G.PE.C.C G.PE.CC.2
CONTROL CAPACITACION DEL
COMERCIAL PERSONAL
PLANIFICACION DE G.PE.C.CA.1
ACTIVIDADES
GESTION DE CUEBICOA oot o B RESULTAR S
CONLIKOL G.PE.C.CA2
CALIDAD
ACCIONES CORRECTIVAS G.P.E.C.CA3
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® FEPP CAMARI GPE
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INTRODUCCION PAGINA 4
PLANIFICACION DE LA G.PO.C..
DEMANDA (PRODUCTOS
BAJO PEDIDO)
REALIZAR LA SOLICITUDDE  GPO.C2.
COMPRAS GPO.C.  COMPRAS
G.PO.C3.
REVISION Y APROBACION DE
LA
SOLICITUD DE COMPRAS
CONTROL E INVETARIO DE G.POPI.
. PRODUCTOS EN BODEGA
GESTION DE
PROIS}ESOS PRODUCCION G.POP. CONTROL Y EMPAQUETADO DE  G.P.O.P2.
OPERATIVOS PRODUCTOS PARA SU
(G-P.O) DISTRIBUCION
BODEGA G.POB. CONTROL DE CALIDADALOS ~ G.POB.I.
PRODUCTOS.
LOGISTICA DE DISTRIBUCION G.PO.V.1.
DE PEDIDOS
VENTAS GPOV.
CONTROL DE SALIDAS NO G.POV2.
CONFORMES
CONTRATACION DE PERSONAL
G.PS.TH.I.
TALENTO G.PS.TH.
HUMANO CAPACITACION DEL
PERSONAL G.PS.TH.2.
MANTENIMIENTO PREVENTIVO
G.PSM.1.
MANTENIMEINTO  G.PS.M. MANTENIMIENTO CORRECTIVO
G.PSM.2.
INFORMES FINANCIEROS GPS.C.1.
CONTABILIDAD G.PS.C.
DECLARACIONES SRI G.PS.C2.




GESTION DE
PROCESOS
ESTRATEGICOS.
(G.P.E)

CAMARI
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CAMARI

SISTEMA SOLIDARIO DE COMERCIALIZACION DEL
FEPP

Camari

MACROPROCESO: G.P.E. GESTION DE PROCESOS
ESTRATEGICOS

PROCESO: G.P.E. GESTION DE PLANIFICACION
ESTRATEGICA

PROCEDIMIENTO: G.P.E.P.1 POSICION ESTRATEGICA

VERSION: 01

FIRMAS DE REVISION Y APROBACION

NOMBRE/CARGO FIRMA FECHA
Elaborado por: Bryan Ortega / Tesista

Revisado por: Dra. Sagrario Angulo
/ Coordinadora Camari
Aprobado por: Sra. Fatima Flores Vaca /

Administrador SGC.

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Version Descripcion del cambio Fecha de Actualizacion

01 Edicion original
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Procedimiento POSICION ESTRATEGICA Pagina 7

1. OBJETIVO

Distinguir sobre la competencia, brindando calidad en sus productos mediante la normativa de

Gestion de Calidad ISO 9001:2015, asi mismo, garantizar su cumplimiento para satisfaccion y

beneficio de sus clientes.

2. ALCANCE

Distribucion y comercializacion de productos de calidad, que cumplan con la normativa que rige

la empresa CAMARI para beneficio de la sociedad y principalmente la satisfaccion de sus clientes.

3. RESPONSABILIDAD
e Gerencia
e Directivos (CEO)

4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Abreviaturas:
e DC: Departamento de Comercializacion.
e 1SO: Organizacion Internacional de Estandarizacion.
e N/A: No aplica.

e CEO: Chief executive officer (Director Ejecutivo)

e Distribucion de productos: Canal por el cual se establece una conexion desde el origen

del producto hasta su destino, el consumidor final.
5. REFERENCIAS NORMATIVAS

e NORMATIVA ISO 900|:2008
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e NORMATIVA ISO 9001:2015
e Reglamento Interno CAMARI.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD 1: Planificacion sobre el posicionamiento estratégico de la empresa frente a la

competencia.

N. |RESPONSABLE DESCRIPCION

e Priorizar los objetivos planteados por la
empresa, brindar la informacién necesaria
al personal de las decisiones tomadas para
que los trabajadores y directivos cumplan
sus actividades.

e Buscar estrategias de mejora en los
procesos y actividades que cumplen los
trabajadores buscando mejorar la calidad
de sus productos para su comercializacion,
mejorando la posicion de la empresa frente
a su competencia.

1 | Gerencia

2 | Directivos e Evaluary ajustar el desempefio, mediante

(CEO) los indicadores de seguimiento para
evaluar el progreso de los objetivos
estratégicos planteados por la empresa.

e Asegurar que las tacticas y estrategias de
marketing funcionen para los diferentes
grupos de clientes.

e Documento y/o Registro del proceso: Planificacion estratégica de la empresa.

e Documento y/o Registro de otros procesos o entes externos: N/A.
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7. TEMPORALIDAD

Se realiza una auditoria cada 6 meses.

8. FLUJOGRAMA

—

Priorizar los procesos
planteados por la
empresa.

3

Brindar informacion
Planificacién estratégica, necesaria al personal
competencia empresarial. sobre las decisiones
tomadas en la empresa.

éCumple?

Buscar estrategias de
mejora en los procesos
y actividades que
cumple el personal
en la empresa.

+

Mejorar la calidad de los
productos para su
comercializacién
incrementando la

posicién de la empresa
frente a su competencia.

Informe de la gestidn
estratégica de la empresa.

GERENCIA

;

éRevisado
y aprobado?

7

G.P.EP. 1. POSICION ESTRATEGICA

v _si
Observar el desempefio
del personal mediante

los indicadores
de seguimiento.

Evaluar el progreso de
los objetivos
estratégicos planteados

por la empresa.

éCumple?

Asegurar que las tacticas
y estrategias de
marketing funcionen
correctamente para los
diferentes grupos de

clientes.

DIRECTIVOS
(CEQ)

No

éCumple?
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9. DOCUMENTOS Y REGISTROS
DOCUMENTOS Y REGISTROS
ORIGEN DISTRIBUCION
NOMBRE INTERNOS | EXTERNOS | RESPALDO | RESPONSABLE
DIGITAL
Planificacién
estratégica, X Si Gerencia/Presidencia
competencia
empresarial.
Informe de la
gestion X Si Gerencia/Presidencia

estratégica de
la empresa.
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Camari

ESTRATEGICOS
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MACROPROCESO: G.P.E. GESTION DE PROCESOS

PROCESO: G.P.E. GESTION DE PLANIFICACION

ESTRATEGICA

PROCEDIMIENTO: G.P.E.P.2 OBJETIVO Y DESARROLLO

VERSION: 01

FIRMAS DE REVISION Y APROBACION

NOMBRE/CARGO

FIRMA

FECHA

Elaborado por:

Bryan Ortega / Tesista

Revisado por:

Dra. Sagrario Angulo
/ Coordinadora Camari

Aprobado por:

Sra. Fatima Flores Vaca /
Administrador SGC.

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Version

Descripcion del cambio

Fecha de Actualizacién

01

Edicion original
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1.

OBJETIVO

Establecer los objetivos a seguir mediante herramientas de gestion estratégica para un determinado

periodo de tiempo y que sirvan como guia para identificar oportunidades y desafios que permitan

adaptarse a los cambios que frecuentemente presenta el mercado en el cual estd involucrada la

empresa.

2.

ALCANCE

Mejorar la toma de decisiones, priorizando recursos y actividades para asi alcanzar los resultados

planteados sin ningun contratiempo.

3.

RESPONSABILIDAD
Gerencia

Directivos (CEO)
Asesor Comercial

GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Abreviaturas:

DC: Departamento de Comercializacion.
ISO: Organizacion Internacional de Estandarizacion.

N/A: No aplica.

e CEO: Chief executive officer (Director Ejecutivo)
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e Gestion estratégica: Decisiones tomadas por la direccion de la empresa para un periodo
de tiempo determinado.

5. REFERENCIAS NORMATIVAS

¢ NORMATIVA ISO 900:2008

e NORMATIVA ISO 9001:2015

e Reglamento Interno CAMARI.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

e ACTIVIDAD 1: Planificacion de los objetivos de la empresa.

N. |RESPONSABLE DESCRIPCION

Involucrar al personal en la empresa para identificar los problemas y oportunidades

1 | Gerencia ) .
que existen en la organizacion.

2 | Directivos e Analizar la situacién actual de la empresa frente a la competencia, formular
(CEO) estrategias que ayuden a conseguir los objetivos marcados y asi contribuir
todos al éxito de la empresa frente a su competencia.

o ldentificar las areas de mejora, realizar los ajustes pertinentes y tomar las
medidas correctivas para el bien de la organizacion.

e Desarrollary planificar estrategias comerciales mediante herramientas como
Asesor comercial el marketing que ayuden a la comercializacion de los productos.

e Brindar apoyo al (CEO) en la busqueda continua de métodos, herramientas,
etc., que ayuden a descubrir las relaciones sistematicas entre el cliente y la
empresa, a su vez atrayendo clientes potenciales a la organizacion.

e Documento y/o Registro del proceso: Objetivo y desarrollo de la planificacion

estratégica.
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e Documento y/o Registro de otros procesos o entes externos: N/A.
7. TEMPORALIDAD
Se realiza una auditoria cada 6 meses.

8. FLUJOGRAMA

GERENCIA

- Registro de los objetivos planteados
Informe General.

DIRECTIVOS
(0

G.P.EP. 2. OBIETIVOY DESARROLLO

ASESOR
COMERCIAL
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9. DOCUMENTOS Y REGISTROS

DOCUMENTOS Y REGISTROS
ORIGEN DISTRIBUCION
NOMBRE INTERNOS | EXTERNOS | RESPALDO | RESPONSABLE
DIGITAL
Plan de accion
estratégico para X Si Gerencia/Presidencia
la empresa.
Registro de los
objetivos X Si Gerencia/Presidencia
planteados.
Informe X Si
general Gerencia/Presidencia
10. ANEXO

Gestion de planificacion estratégica: Objetivo y desarrollo FEPP CAMARI.

CAMARI * DESARROLLO
: ‘ amari
v e

Descripcion
del producto
Capacidad de

entrega

Modelo de

Precios

Vision general
de la empresa

Mision

Sistema de
entregas

ocios Proveedores
de elementos

criticos
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INVESTIGACION DE MERCADO

Clientes

Estado del
mercado

ANALISIS FODA

Fortalezas

PLAN bE MARKETING

Estrategia

Cliente

Posicionamient

Publicidad

Oportunidades
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VERSION: 01
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1. OBJETIVO
Analizar los objetivos y resultados planteados por la empresa, fomentando la motivacién y el
compromiso por parte del personal reduciendo en si la incertidumbre en el manejo de riesgos y
oportunidades que solventa la empresa en sus actividades que realiza.

2. ALCANCE
Aumentar la rentabilidad de la empresa, ademas de su participacion en el mercado frente a su
competencia, mejorando la toma de decisiones, asi mismo, analizando sus indicadores de
desempefio para evaluar el funcionamiento del personal y de la empresa en particular.

3. RESPONSABILIDAD

e Gerencia

e Directivos (CEO)

e Director General

4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Abreviaturas:
e DC: Departamento de Comercializacién.
e 1SO: Organizacion Internacional de Estandarizacion.
e N/A: No aplica.

e CEO: Chief executive officer (Director Ejecutivo)

® SGC: Sistema de Gestién de Calidad
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e Rentabilidad de laempresa: Cuando genera suficiente utilidad o beneficios para beneficio
de la empresa.

5. REFERENCIAS NORMATIVAS

e NORMATIVA ISO 900]:2008.

e NORMATIVA ISO 9001:2015.

e Reglamento Interno CAMARI.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD 1: Ejecucién y desarrollo de la planificacion estratégica.

N. |RESPONSABLE DESCRIPCION

e Delegar funciones que estime oportunas.

e Seleccionar el personal que se considere
pertinente para sacar adelante el plan y las
decisiones tomadas.

e Disponer de consultores que ayuden de una
manera objetiva a la realizacion del plan
estratégico.

1 Gerencia

2 | Directivos e Proponer un punto de partida que minimice

(CEO) riesgos y la incertidumbre a lo largo del proceso.

e Generar compromiso y motivar a los participantes
para conseguir buenos resultados en la
organizacion.

e Establecer los mecanismos de revision para
evaluar el desempefio y resultados de acuerdo con
lo estimado en el plan estratégico de
posicionamiento en el mercado que sigue 1a
empresa.
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3 | Director general

Asegurar que los objetivos que se plantea la|
empresa se cumplan a tiempo y de una manera
correcta de acuerdo con lo estipulado en el plan
estratégico de posicionamiento de la empresa.
Resolver problemas internos que pueda llegar a
tener la empresa que puedan perjudicar la imagen
de la empresa frente a la competencia.

Conocer las nuevas tecnologias y politicas legales
actuales que puedan ayudar a un mejor
funcionamiento de la empresa frente a la
competencia.

e Documento y/o Registro del proceso: Ejecucién y gestion de la planificacion

estratégica.

e Documento y/o Registro de otros procesos o entes externos: N/A.

7. TEMPORALIDAD

Se realiza una auditoria cada 3 meses.

8. FLUJOGRAMA
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5| E=
S E
9. DOCUMENTOS Y REGISTROS
DOCUMENTOS Y REGISTROS
ORIGEN DISTRIBUCION
NOMBRE INTERNOS | EXTERNOS | RESPALDO | RESPONSABLE
DIGITAL
Informe de la
situacion actual de la X Si Gerencia/Presidencia
empresa.
Registro de los
objetivos planteados. X Si Gerencia/Presidencia
Informe de las X Si
actividades a realizar. Gerencia/Presidencia
Fichas de indicadores X Si
generales. Gerencia/Presidencia
Informe general. X Si
Gerencia/Presidencia




151

CODIGO:

FEPP CAMARI GPEPS3.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION: 01
Procedimiento EJECUCION Y GESTION Pégina 22

10. ANEXO

Planificacion estratégica: Ejecucion y gestion.

NOMBRE DEL PRODUCTO

DESCRIPCION

CARACTERISTICAS DISTINTIVAS

HABITOS DE GASTO
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RELACION CON EL PRODUCTO

CANALES DE ACCESO

VALOR Y CREDIBILIDAD
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PERSPECTIVA CREATIVA

PALABRAS CLAVE

DECLARACION DE OBJETIVOS

TAREA 1
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TAREA 2
TAREA 3

COSTO PROYECTADO

HOY
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LA PROXIMA SEMANA

MES PROXIMO
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MACROPROCESO: G.P.E. GESTION DE PROCESOS

PROCESO: G.P.E.C.C. GESTION DE CONTROL COMERCIAL

VERSION: 01

NECESIDADES

FIRMAS DE REVISION Y APROBACION
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Elaborado por:
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1. OBJETIVO
Promover y comercializar los productos de una manera afectiva, optimizando los procesos de
distribucion y los procesos comerciales para cumplir con las expectativas y satisfaccion de los
clientes mediante estudios de mercado y conocer el mercado en el cual la empresa quiere
posicionarse.

2. ALCANCE
Establecer una estrategia comercial que aporte clientes potenciales a la empresa y asi mismo,
competitividad de la empresa frente al mercado en el que esté involucrada la misma, gestionar las
diferentes vias de comunicacion con el cliente, analizando su perfil para un desenvolvimiento
practico que ayude en la comercializacién de los productos que se va a ofrecer para su
comercializacion.

3. RESPONSABILIDAD

e Gerente comercial

e Director comercial

e Ejecutivo comercial

e Vendedor

e Asistente comercial

4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Abreviaturas:

e Marketing: Comportamiento del mercado y necesidades de los consumidores.

e 1SO: Organizacion Internacional de Estandarizacion.
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e N/A: No aplica.

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad

e Gerente Comercial: Planificar y dirigir los planes de ventas de los productos de la empresa

para alcanzar los objetivos

5. REFERENCIAS NORMATIVAS

e NORMATIVA ISO 900|:2008

e NORMATIVA ISO 9001:2015

e Reglamento Interno CAMARI.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD 1: Expectativas y necesidades de la gestion comercial.

N. RESPONSABLE

DESCRIPCION

Director Comercial

Responsable de la estrategia comercial.
Analizar los precios, canales de venta y las condiciones de mercado.

2 Gerente Comercial

Planifica estrategias con el personal encargado en las actividades
dispuestas.

Establece las metas que cada persona en la empresa debe cumplir de
acuerdo con lo planificado con el director comercial.

3 Ejecutivo comercial

Busca nuevas oportunidades de negocios.
Prospectar nuevos clientes posiblemente potenciales para beneficio
de la empresa.

4 Vendedor

Responsable de llevar a cargo las ventas, negociando con los clientes
y cerrando negocios con los mismos.
Establecer estrategias de ventas para cerrar tratos con clientes.

5 Asistente Comercial

Ofrece apoyo administrativo a las ventas.
Atencidn al cliente, registros, inventarios, pedidos.
Ofrece apoyo de ser el caso a los clientes en la post venta.

e Documento y/o Registro del proceso: Ejecucion y gestion de la planificacion

estratégica.

e Documento y/o Registro de otros procesos o entes externos: N/A.

7. TEMPORALIDAD
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Se realiza una auditoria cada 3 meses.

8. FLUJOGRAMA

OIRECTOR COMERCIAL

GERENTE COMERCIAL

ERCUTIVO COMERCIAL

GPECC L EXPECTATIVAS Y NECESADES

VENDEDOR

ASISTENTE COMERQIAL
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9. DOCUMENTOS Y REGISTROS

DOCUMENTOS Y REGISTROS
ORIGEN DISTRIBUCION
NOMBRE INTERNOS | EXTERNOS | RESPALDO | RESPONSABLE
DIGITAL
Facturas
X X Si Gerencia/Presidencia
Comprobante
de compras X X Si Gerencia/Presidencia
Recibos y X X Si
pagares Gerencia/Presidencia
Notas de debito X X Si
y crédito Gerencia/Presidencia
Informe X Si
general. Gerencia/Presidencia
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VERSION: 01
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1. OBJETIVO
Adoptar una estrategia adecuada al personal en particular, en el area comercial y de servicio al
cliente, fortalecer el conocimiento técnico necesario para un mejor desempefio en las actividades

comerciales de la empresa,

2. ALCANCE
Va orientada al mejoramiento técnico del trabajador, para que este se desempefie de la mejor
manera en su puesto de trabajo, logrando resultados de calidad en la gestion comercial y de servicio

al cliente.

3. RESPONSABILIDAD
e Capacitador

e Disefiador de Instruccion
e Gerencia

e Trabajadores

4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Abreviaturas:

e 1SO: Organizacién Internacional de Estandarizacion.

e N/A: No aplica.

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad

e Talento Humano: Gestiona y desarrollan las capacidades, conocimientos y destrezas en la

organizacion.

5. REFERENCIAS NORMATIVAS
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e NORMATIVA ISO 900|:2008.

e NORMATIVA ISO 9001:2015.

e Reglamento Interno CAMARI.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD 1: Capacitacion del personal en la gestion comercial.

RESPONSABLE

DESCRIPCION

Capacitador

Desarrollar e impartir programas de entrenamiento para el personal de la
empresa que les ayude a un mejor desenvolvimiento en su puesto de trabajo.
Apoyo y orientacion al personal de la empresa para alcanzar su méximo
potencial.

Planifica estrategias con el personal encargado en las actividades dispuestas.
Establece las metas que cada persona en la empresa debe cumplir de acuerdo
con lo planificado con el director comercial.

Identificar y evaluar mediante el analisis del trabajo las necesidades que tiene
el personal de la gestion comercial para presentes y futuras capacitacion de
ser el caso.

Trazar un plan de capacitacion que aborde las necesidades y expectativas,
para ofrecer oportunidades de desarrollo continuo al personal.

Supervisar la capacitacion del personal, evaluar los resultados de las mismas
capacitaciones, identificar problema e impulsar iniciativas de ayuda al
personal con problemas en las capacitaciones.

Gestionar el presupuesto para las presentes y futuras capacitaciones del personal.

Disefiador de .
Instruccion.
[ ]
Gerencia
[ ]
[ ]
[ ]
Trabajadores o

Tener claro los objetivos por los cuales se realiza la capacitacién a todo el
personal de gestion comercial en la empresa.

Prestar de toda su atencion a las directrices y actividades que se le pidan en
la capacitacion.

e Documento y/o Registro del proceso: Capacitacion al personal de gestién

comercial en la empresa.

o Documento y/o Registro de otros procesos o entes externos: N/A.

7. TEMPORALIDAD
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Se realiza una auditoria cada 6 meses.

8. FLUJOGRAMA

GPECC 2 CAPACTACON DELPERSONAL

CAPACTTADOR

DSEADORDE
INSTRUCCION

GERENCIA

TRABAJADRES

DOCUMENTOS Y REGISTROS

DOCUMENTOS Y REGISTROS

ORIGEN DISTRIBUCION
NOMBRE INTERNOS | EXTERNOS | RESPALDO | RESPONSABLE
DIGITAL
Evaluacion
personal X Si Gerencia/Presidencia
Registro de
asistencia X Si Gerencia/Presidencia
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Fichas de los X Si
trabajadores Gerencia/Presidencia
Evaluaciones X Si
personales Gerencia/Presidencia
Informe X Si
general. Gerencia/Presidencia
10. ANEXO

EVALUACIOM AL PERSOMAL

PROGRAMA DE CAPACITACION

CODG0e VERSHIMN:

@ Cnar

PR.FEC F.02
pm| TEMAS A FVALLIAR
Namkz| 1

Fﬂ:wq 2,
c.nnﬁn| 3.
PREGUMNTAS
RESPUESTAS

Firma del evaluado

CALIRCACION

EXCEALENTE

MUY BLUENG

BLENC

REGLILAR

L AL AR

MAaLG

Firma del ewvaluador
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REGISTRO DE ASISTENTES A CAPACITACION

VERSION: ﬁ@ma Il

CODIGO:
] 01
PROGRAMA DE CAPACITACION
CIUDAD
CAPACITADOR
PROPIETARIO
TEMA DE
CAPACITACION
N° NOMBRE Y APELLIDO IDENTIFICACION CARGO FIRMA

10
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EFICACIA DE LA CAPACITACION

&(nari

Para responder margque con una X en el cuadro frente a cada pregunta segin sea su critedo:

CODHED: VERSION:

PRSI T SArAC N PRFECF.01 "

Si su respuesta es deficiente marque 1

Si su respuesta es regular margue 2
5i su respuesta es aceptable marque 3
5l su respuesta es buena margue 4
5i su repuesta es excelente mangue 5
PREGUNTA 1 2 3 4 5 OBSERVALCION

La duraddn de la actividad fue

La metodologia y actividad realizada
para desarrollar &l contenido fue

Los conte nidos de lalos contenidos
de |a capacitaddn respondieron a
sus expedtativas

El manejo de los conte nidos
por parte de| capaci tador fue

La wtili zaci om de las ayudas
fadlitaron la comprensidn de
manera

TOTAL

SUGERENCIAS:
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1.

OBJETIVO

Implementar distintas herramientas y estrategias con el fin de verificar los estandares de calidad de

los productos que comercializa la empresa, minimizando posibles defectos y errores para presentar

un producto de calidad y asi satisfacer al cliente.

2.

ALCANCE

Aumento de calidad y disminucién de productos defectuosos, asi incrementando la productividad

estandarizando procesos de apoyo para que el cliente reciba un producto de calidad dentro de las

especificaciones técnicas descritas.

3.

4.

RESPONSABILIDAD

Jefe de calidad

Departamento de calidad
Gerencia

Técnico de control de calidad

GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Abreviaturas:

ISO: Organizacion Internacional de Estandarizacion.
N/A: No aplica.

SGC: Sistema de Gestion de Calidad
REFERENCIAS NORMATIVAS

NORMATIVA 1SO 900|:2008
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NORMATIVA I1SO 9001:2015

Reglamento Interno CAMARI.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD 1: Planificacion de actividades en el control de calidad de los productos.

N.

RESPONSABLE

DESCRIPCION

Jefe de calidad,

Dar seguimiento a cada etapa del proceso productivo
para detectar con anticipacion posibles fallas en el
producto.

Aplicar soluciones o0 mejoras necesarias que permitan
el cumplimiento de los requisitos solicitados vy
requeridos por el cliente para su satisfaccion.

Departamento de
calidad.

Actualizacién constante de sus sistemas, formulas v,
modos de produccion para la mejora continua dentro
de la empresa.

Gerencia

Establecer procedimientos para la realizacion de
inspecciones en el proceso productivo ante posibles
fallos en el producto final para su comercializacion.

Supervision de los procesos que se realiza hasta tener
el producto final, supervision y orientacion de
inspectores, técnicos y otros trabajadores.

Técnico de control de
calidad

Responsable de hacer cumplir con todos los
procedimientos referentes al sistema de calidad.

Garantizar que el producto final cumple los estandares
de calidad deseados.

e Documento y/o Registro del proceso: Planificacion de actividades en el control

de calidad.
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Documento y/o Registro de otros procesos o entes externos: N/A.

7. TEMPORALIDAD

Se realiza una auditoria cada 6 meses.

8. FLUJOGRAMA

7

G.P.EC.CA. 1. PLANIFICACION DE ACTIVIDADES

JEDE DE CALIDAD

-

Dar seguimiento a cada
etapa del proceso
productivo para
detectar fallas en el
producto.

-

Aplicar soluciones que
permitan el

cumplimiento de los
requisitos solicitados y
requeridos por el cliente

para su satisfaccion.

iCumple?

Si

DEPARTAMENTO

DE CALIDAD

Actualizacién constante
e sus sistemas,
férmulas y modos de
producciéon para la
mejora continua dentro
de >mpresa

iCumple?

GERENCIA

+

Establecer
procedimientos para la
realizacion de
inspecciones en el
proceso productivo ante
posibles fallos en el
producto final para su

comercializacion. No

+

Registro de control de la calidad.
- Informe de productos no deseados
Registro de actividades.

- Informe general.

Supervisiéon de los
procesos que se realiza
hasta tener el producto
final, supervision y
orientacion de
inspectores, técnicos y

otros trabajadores.

/

TECNICO DE CONTROL DE CALIDAD

Garantizar que el

producto final cumpla

con los estandares de
calidad deseados

iCumple?
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9. DOCUMENTOS Y REGISTROS

DOCUMENTOS Y REGISTROS
ORIGEN DISTRIBUCION
NOMBRE INTERNOS | EXTERNOS | RESPALDO | RESPONSABLE
DIGITAL
Registro de
control de X Si Gerencia/Presidencia
calidad
Informe de
productos no X Si Gerencia/Presidencia
deseados
Registro de X Si
actividades Gerencia/Presidencia
Informe X Si
general. Gerencia/Presidencia
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CAMARI

SISTEMA SOLIDARIO DE COMERCIALIZACION DEL
FEPP

Camari

MACROPROCESO: G.P.E. GESTION DE PROCESOS
ESTRATEGICOS

PROCESO: G.P.E.C.CA. GESTION DE CONTROL DE CALIDAD

PROCEDIMIENTO: G.P.E.C.CA. 2. EVALUACION DE
RESULTADOS

VERSION: 01

FIRMAS DE REVISION Y APROBACION

NOMBRE/CARGO FIRMA FECHA
Elaborado Bryan Ortega / Tesista
por:
Revisado Dra. Sagrario Angulo
por: / Coordinadora Camari
Aprobado Sra. Fatima Flores Vaca /
por: Administrador SGC.

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Version Descripcion del cambio Fecha de Actualizacion

01 Edicion original
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1.

OBJETIVO

Garantizar que tanto el producto como los diversos factores que intervienen en las actividades de

produccion cumplen la normativa y se encuentran dentro de las especificaciones finales,

asegurando su calidad ayudando a la mejora continua de la empresa Camari.

2.

ALCANCE

Mejoras y estandarizar los procesos con el proposito principal de garantizar la calidad de los

productos que ofrece la empresa al consumidor.

3.

RESPONSABILIDAD
Departamento de produccion (bodega)
Departamento de calidad (jefe de calidad)

Gerencia

GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Abreviaturas:

ISO: Organizacién Internacional de Estandarizacion.
N/A: No aplica.

SGC: Sistema de Gestion de Calidad
REFERENCIAS NORMATIVAS

NORMATIVA 1SO 900|:2008.

NORMATIVA ISO 9001:2015.

Reglamento Interno CAMARI.
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD 1: Planificacion de actividades en el control de calidad de los productos.

N. |RESPONSABLE DESCRIPCION
Identificar los insumos necesarios en el proceso de
1 | Departamento de produccion: materia prima, componentes, embalaje, etc.
roduccion. e . . .
?bodega) Planificar la produccion referente a los pedidos ya establecidos
por parte de los clientes.
Registros de inventarios de productos existentes y productos
en stock.
Minimizar los costos de produccion.
Innovar y mejoras los procesos de produccion mediante la
estandarizacion de actividades en el proceso productivo.
Determinar la cantidad de productos a fabricar en funcién a los
productos ya existentes e insumos disponibles.
Mantener un inventario preciso de productos en
almacenamiento.
Garantizar que los productos cumplas los estandares de calidad
2 | Departamento de requeridos por la empresa para la satisfaccion de sus clientes.
calidad. Supervisar el cumplimiento de las normas de seguridad, como
(Jefe de calidad) el desarrollo de précticas de trabajo seguras y proteccién
personal.
Garantizar la entrega puntual del producto final a los clientes.
Asegurar que la infraestructura este en buen estado y con un
buen funcionamiento para que la produccion se ejecute con
3 | Gerencia normalidad.
Supervisar y gestionar el proceso de produccion, distribucion
y comercializacion del producto.

Documento y/o Registro del proceso: Evaluacion y resultados en el control de

calidad.
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Documento y/o Registro de otros procesos o entes externos: N/A.

7. TEMPORALIDAD

Se realiza una auditoria cada mes.

8. FLUJOGRAMA

G.P.ECCA. 2. EVALUACION DE RESULTADOS

DEPARTAMENTO DE
PRODUCCION (BODEGA)

DEPARTAMENTO DE CALIDAD

(JEFE DE CALIDAD)

GERENCIA
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9. DOCUMENTOS Y REGISTROS
DOCUMENTOS Y REGISTROS
ORIGEN DISTRIBUCION
NOMBRE INTERNOS EXTERNOS RESPALDO | RESPONSABLE
DIGITAL
Registro de
control de X Si Gerencia/Presidencia
calidad
Informe de
productos no X Si Gerencia/Presidencia
deseados
Informe X Si
general. Gerencia/Presidencia
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CAMARI

SISTEMA SOLIDARIO DE COMERCIALIZACION DEL
FEPP

Camari

MACROPROCESO: G.P.E. GESTION DE PROCESOS
ESTRATEGICOS

PROCESO: G.P.E.C.CA. GESTION DE CONTROL DE CALIDAD

PROCEDIMIENTO: G.P.E.C.CA. 3. ACCIONES CORRECTIVAS

VERSION: 01

FIRMAS DE REVISION Y APROBACION

NOMBRE/CARGO FIRMA FECHA
Elaborado Bryan Ortega / Tesista
por:
Revisado Dra. Sagrario Angulo
por: / Coordinadora Camari
Aprobado Sra. Féatima Flores Vaca /
por: Administrador SGC.

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Version Descripcion del cambio Fecha de Actualizacion

01 Edicién original
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1. OBJETIVO
Identificar y resolver los posibles defectos en los productos frente a una posible no conformidad,
analizando las causas reales y dando solucion permanente a este defecto que se presenta en la
produccion de un producto.

2. ALCANCE
Aplicar la accion correctiva antes de los posibles fallos que se puedan presentar, brindando una
solucion eficaz ante un posible problema, evitando que vuelvan a pasar.

3. RESPONSABILIDAD

e Departamento de produccion (bodega)

e Departamento de calidad (jefe de calidad)

e Gerencia

4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES
Abreviaturas:

e 1SO: Organizacién Internacional de Estandarizacion.
e N/A: No aplica.

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad

5. REFERENCIAS NORMATIVAS

e NORMATIVA 1SO 900]:2008,

e NORMATIVA ISO 9001:2015,

e Reglamento Interno CAMARI.
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD 1: Planificacion de actividades en el control de calidad de los productos.

N.

RESPONSABLE

DESCRIPCION

Departamento de
produccion.
(bodega)

Identificar las no conformidades existentes para asi
determinar el origen y realizar su analisis respectivo.

Escoger una metodologia adecuada para la accion
correctiva comunicando a los responsables del proceso
donde se presento este fallo.

Realizar la accion correctiva y describir las acciones a
implementarse.

Departamento de
calidad.
(Jefe de calidad)

Dar seguimiento a las acciones planificadas para dar
solucién a la no conformidad y registrar los resultados de
acuerdo con el seguimiento que se realiza.

Recibir un informe referente a las acciones tomadas
frente a la no conformidad con la finalidad de dar
seguimiento de la misma.

Garantizar la entrega puntual del producto final a los
clientes.

Gerencia

Revisar la efectividad de las acciones correctivas que se
establecieron a la solucion del problema.

Realizar un informa y dar conocimiento a la empresa del
estado actual de la misma frente al fallo que se presento
en produccion.

calidad.

Documento y/o Registro del proceso: Acciones correctivas en el control de
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VERSION: 01

Procedimiento

ACCIONES CORRECTIVAS

Pagina 52

Documento y/o Registro de otros procesos o entes externos: N/A.

7. TEMPORALIDAD

Se realiza una auditoria cada mes.

8. FLUJOGRAMA

G.P.E.C.CA. 3. ACCIONES CORRECTIVAS

DEPARTAMENTO DE
PRODUCCION (BODEGA)

-

Identificar las no
conformidades
existentes y realizar un
analisis respectivo.

v

Escoger una
metodologia adecuada
para la accién correctiva
comunicando a los
responsables.

v

Realizar la accién
correctiva y describir las
acciones a No
implementarse.

iCumple?
Si

DEPARTAMENTO DE CALIDAD
(JEFE DE CALIDAD)

-

Dar seguimiento a las
acciones planificadas
para dar solucién a la no
conformidad y registrar
los resultados.

+ No

Recibir un informe
referente a las acciones
tomadas frente a la no

conformidad

i

Garantizar la entrega
puntual del producto
final a los clientes.

iCumple?

Si

GERENCIA

v

Revisar la efectividad de
las acciones correctivas

que se establecieron a la
solucién el problema.

¥

Realizar un informe y

- Registro de no conformidades.
- Informe de acciones correctivas.
Informe general.

dar conocimiento del
estado actual de la

empresa frente al fallo
que se presentd en

produccién.

éCumple?
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9. DOCUMENTOS Y REGISTROS
DOCUMENTOS Y REGISTROS
ORIGEN DISTRIBUCION
NOMBRE | INTERNOS | EXTERNOS | RESPALDO | RESPONSABLE
DIGITAL

Registro de no
conformidades

Si

Gerencia/Presidencia

acciones

Informe de

correctivas

Si

Gerencia/Presidencia

Informe
general.

Si

Gerencia/Presidencia

10. ANEXO

Formato de acciones correctivas y preventivas FEPP Camari.
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CAMARI

SISTEMA SOLIDARIO DE COMERCIALIZACION DEL
FEPP

Camari

MACROPROCESO: G.P.0. GESTION DE PROCESOS

OPERATIVOS

PROCESO: G.P.0.C. COMPRAS

PROCEDIMIENTO: G.P.0.C.1. PLANIFICACION DE LA DEMANDA (PRODUCTOS
BAJO PEDIDO)
VERSION: 01

FIRMAS DE REVISION Y APROBACION

NOMBRE/CARGO FIRMA FECHA
Elaborado Bryan Ortega / Tesista
por:
Revisado Dra. Sagrario Angulo
por: / Coordinadora Camari
Aprobado Sra. Fatima Flores Vaca /
por: Administrador SGC.

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Version Descripcion del cambio Fecha de Actualizacion

01 Edicion original
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CODIGO:

; FEPP CAMARI GP.OCL
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1. OBJETIVO
Identificar los productos requeridos en la planificacion de la demanda de pedidos receptados que
no se encuentren disponibles, mediante una revision en los inventarios en bodega conocer los
productos que se procedera a solicitar en la compra que realizara la empresa para cumplir con los
pedidos ya planificados.

2. ALCANCE
Mantener costes bajos en las compras que se va a realizar para asegurar la continuidad del negocio
buscando precios competitivos acorde al presupuesto establecido por la empresa Camari.

3. RESPONSABILIDAD

e Departamento de produccion (bodega)

e Departamento de calidad (jefe de calidad)

e Gerencia

4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Abreviaturas:

e 1SO: Organizacion Internacional de Estandarizacion.
e N/A: No aplica.

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
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5. REFERENCIAS NORMATIVAS
e NORMATIVA ISO 900|:2008.
e NORMATIVA ISO 9001:2015
e Reglamento Interno CAMARI.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD 1: Planificacién de la demanda.

N. RESPONSABLE DESCRIPCION
e Control de inventarios de los productos que se
1 | Departamento de encuentren en stock listos para su comercializacion.
produccion. - e
(bodega) e Recibir la planificacion de la demanda.
e Reducir los posibles cuellos de botella para responder a
la demanda proyectada.
e Aumentar la eficiencia mediante el control de actividades
para abordar los posibles errores que se pueden presentar.
o Realizar la accion correctiva de ser el caso.
e Optimizar las operaciones en los procesos hasta llegar al
2 Departamento de producto final que se va a comercializar.
calidad.

(Jefe de calidad) e Reducir costos y desperdicios gestionando los
procedimientos a realizar de una forma mas eficiente en
beneficio de la empresa Camari.

e Realizar la accion correctiva de ser el caso.
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3 Gerencia

Planificar la demanda de productos bajo pedido
con antelacion para evitar posibles errores en el
proceso de produccion.

Garantizar la entrega puntual en la planificacion
de la demanda de productos bajo pedido.

e Documento y/o Registro del proceso: Planificacion de la demanda de productos bajo

pedido.

e Documento y/o Registro de otros procesos o entes externos: N/A.

7. TEMPORALIDAD

Se realiza una planificacién de demanda de productos bajo pedido semanalmente.

8. FLUJOGRAMA
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9. DOCUMENTOS Y REGISTROS

DOCUMENTOS Y REGISTROS
ORIGEN DISTRIBUCION
NOMBRE INTERNOS | EXTERNOS | RESPALDO | RESPONSABLE
DIGITAL
Planificacién de

la demanda. X X Si Gerencia

Informe X Si

general. Gerencia




CAMARI

191

SISTEMA SOLIDARIO DE COMERCIALIZACION DEL

FEPP

Camari

OPERATIVOS

PROCESO: G.P.0.C. COMPRAS

MACROPROCESO: G.P.0. GESTION DE PROCESOS

PROCEDIMIENTO: G.P.0.C.2. REALIZAR LA SOLICITUD DE COMPRAS

VERSION: 01

FIRMAS DE REVISION Y APROBACION

NOMBRE/CARGO FIRMA FECHA
Elaborado Bryan Ortega / Tesista
por:
Revisado Dra. Sagrario Angulo
por: / Coordinadora Camari
Aprobado Sra. Fatima Flores Vaca /
por: Administrador SGC.

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Version

Descripcion del cambio

Fecha de Actualizacién

01

Edicion original
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CODIGO:
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1. OBJETIVO
Proyectar la demanda futura de pedidos, manteniendo un equilibrio econémico en la oferta,
garantizando el cumplimiento de los principios de legalidad y economia para el bien de la empresa
Camari.

2. ALCANCE
Garantizar que se generen los ingresos esperados por la empresa Camari, mediante el analisis en
los diferentes procesos, mediante el control de inventarios en bodega de los productos que se
encuentran disponibles para su futura comercializacion, pero no méas de lo planificado en los
pedidos recibidos.

3. RESPONSABILIDAD

e Departamento de produccion (bodega)

e Departamento de calidad (jefe de calidad)

e Gerencia

4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Abreviaturas:

e 1SO: Organizacion Internacional de Estandarizacion.
e N/A: No aplica.

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
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5. REFERENCIAS NORMATIVAS
e NORMATIVA ISO 900|:2008.
e NORMATIVA ISO 9001:2015.
e Reglamento Interno CAMARI.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD 1: Realizar la solicitud de compras.

N. RESPONSABLE DESCRIPCION
e Control y revision en registros previos de compras de los
1 | Departamento de prr]ct)drgcicr)s n(tque ya han sido cotizados y adquiridos
produccion. anteriormente.
bodega . -

( 93) e Se identifica los productos en stock y los productos que se
van a adquirir por pedido mediante compra a los
proveedores.

e Comunicarse con el proveedor con el proposito de conocer
el estado del producto a adquirir y el precio del mismo.

e Realizar la lista de productos a adquirir mediante la compra
a los proveedores.

o Realizar la accion correctiva de ser el caso.

e Revisar la solicitud de compras de los productos que se van
a adquirir a los diferentes proveedores.

2 | Gerencia

e Se procede a entregar la solicitud de compra al area
administrativa o financiera para su aprobacién o
desaprobacion segun el caso.
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e Documento y/o Registro del proceso: Solicitud de compras.

e Documento y/o Registro de otros procesos o entes externos: N/A.

7. TEMPORALIDAD

Se realiza una planificacion de productos escasos o0 que se necesitan bajo pedido semanalmente por

lo general.

8. FLUJOGRAMA
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9. DOCUMENTOS Y REGISTROS

DOCUMENTOS Y REGISTROS
ORIGEN DISTRIBUCION
NOMBRE INTERNOS | EXTERNOS | RESPALDO | RESPONSABLE
DIGITAL

Solicitud de

compra X Si Gerencia

Informe X Si

general. Gerencia
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SISTEMA SOLIDARIO DE COMERCIALIZACION DEL

FEPP

Camari

OPERATIVOS

PROCESO: G.P.0.C. COMPRAS

MACROPROCESO: G.P.0. GESTION DE PROCESOS

PROCEDIMIENTO: G.P.0.C.3. REVISON Y APROBACION DE LA SOLICITUD DE

VERSION: 01

COMPRAS.

FIRMAS DE REVISION Y APROBACION

NOMBRE/CARGO FIRMA FECHA
Elaborado Bryan Ortega / Tesista
por:
Revisado Dra. Sagrario Angulo
por: / Coordinadora Camari
Aprobado Sra. Fatima Flores Vaca /
por: Administrador SGC.

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Version

Descripcion del cambio

Fecha de Actualizacion

01

Edicién original
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SOLICITUD DE COMPRAS

1. OBJETIVO
Utilizar este procedimiento para aprobar o rechazar posiciones de pedidos, identificar los recursos
y productos necesarios para mantener la cadena productiva y las operaciones asociadas con la
compafiia.

2. ALCANCE
Reducir o mantener costos diversificando los productos que va a adquirir la empresa Camari para
evitar contratiempos. enfocandose en productos de calidad para la satisfaccion del cliente.

3. RESPONSABILIDAD

e Director de compras.

e Gerencia.

e Supervisor de compras.

4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES
Abreviaturas:

e 1SO: Organizacion Internacional de Estandarizacion.
e N/A: No aplica.

5. REFERENCIAS NORMATIVAS

e NORMATIVA ISO 900|:2008.

e NORMATIVA ISO 9001:2015.

e Reglamento Interno CAMARI
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CODIGO:
FEPP CAMARI GPOCS
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION: 01
Procedimiento REVISION Y APROBACION DE PAgina 69
SOLICITUD DE COMPRAS

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD 1: Revision y aprobacion de la solicitud de compras.

N.

RESPONSABLE

DESCRIPCION

Director de compras

Supervisar las operaciones del area de produccién y
compras de la empresa Camari.

Toma de decisiones estratégicas al momento de
aprobar solicitudes de compras por parte de la
empresa Camari.

Identificar, revisar y conocer sobre los productos en
stock en bodega de la empresa Camari.

Gerencia

Gestiona y coordina el proceso de compras.

Controlar la gestion documental que acompafia a
cada la compra de productos directamente con los
proveedores.

verificar que los productos que se adquieren cumplen
con los requisitos de calidad de acuerdo con la
normativa de la empresa Camari.

Realizar la accion correctiva de ser el caso.

Supervisor de
compras .

Asegurar que las actividades del departamento de
compras se cumplan de manera efectiva.

Apoyar las operaciones comerciales mediante la
revision y aprobacion de las solicitudes de compras.

Aprobar cambios en los precios de productos a adquirir
de ser el caso controlando los costos excesivos en
productos indispensables que requiere la empresa
Camari.
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e Documento y/o Registro del proceso: Solicitud de compra.

e Documento y/o Registro de otros procesos o entes externos: N/A.

7. TEMPORALIDAD

Se realiza una revisién por parte del departamento y supervisor de compras segin requiere la

empresa, por lo general se realiza cada 15 dias laborables.

8. FLUJOGRAMA
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CODIGO:

FEPP CAMARI GP.OC3
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION: 01

Procedimiento REVISION Y APROBACION DE PAgina 71

SOLICITUD DE COMPRAS

9. DOCUMENTOS Y REGISTROS

DOCUMENTOS Y REGISTROS

general.

ORIGEN DISTRIBUCION
NOMBRE INTERNOS | EXTERNOS | RESPALDO | RESPONSABLE
DIGITAL
Solicitud de
compras. X Si Gerencia
Informe X Si

Gerencia
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CAMARI

SISTEMA SOLIDARIO DE COMERCIALIZACION DEL
FEPP

Camari

MACROPROCESO: G.P.0. GESTION DE PROCESOS

OPERATIVOS

PROCESO: G.P.O.P. PRODUCCION

PROCEDIMIENTO: G.P.O.P.1. CONTROL E INVENTARIO DE PRODUCTOS EN
BODEGA

VERSION: 01

FIRMAS DE REVISION Y APROBACION

NOMBRE/CARGO FIRMA FECHA
Elaborado Bryan Ortega / Tesista
por:
Revisado Dra. Sagrario Angulo
por: / Coordinadora Camari
Aprobado Sra. Fatima Flores Vaca /
por: Administrador SGC.

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Version Descripcion del cambio Fecha de Actualizacion

01 Edicion original
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amari MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION: 01
Procedimiento CONTROL E INVENTARIOS DE pagina 73
PRODUCTOS EN BODEGA

1. OBJETIVO
Realizar control de inventarios para una efectiva distribucion de productos dentro de bodega,
mediante procedimientos registrar los movimientos internos y externos de los productos en bodega
manteniendo una efectiva gestion logistica para una buena distribucion de productos al momento
de ser comercializados.

2. ALCANCE
Garantizar la disponibilidad de productos que se comercializan con mayor frecuencia por parte de
la empresa Camari y que son administrados por bodega.

3. RESPONSABILIDAD

e Jefe bodega.

e Departamento de calidad.

e Gerencia

4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Abreviaturas:

e 1SO: Organizacion Internacional de Estandarizacion.
e N/A: No aplica.

5. REFERENCIAS NORMATIVAS

e NORMATIVA ISO 900|:2008.

e NORMATIVA ISO 9001:2015.

e Reglamento Interno CAMARI.
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CODIGO:

; FEPP CAMARI SOnIco
@}?m Il MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION: 01

Procedimiento CONTROL E INVENTARIOS DE PAdina 74
PRODUCTOS EN BODEGA g
6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO
ACTIVIDAD 1: Control e inventario de productos en bodega.
N. RESPONSABLE DESCRIPCION
e Lleva un registro en tiempo real de los productos
1 | Jefe de bodega existentes en bodega listos para su comercializacion.

e Clasifica los productos existentes en bodega para su
correcto almacenamiento hasta que puedan ser
comercializados.

e Mediante un control de inventarios preciso conocer los
productos que pueden llegar a estar obsoletos o que no
estén en Optimas condiciones para ser comercializados,
para su respectivo desalojo a desechos.

e Mantener la bodega en orden para evitar pérdidas y
vencimiento de productos que pueden afectar al
funcionamiento de la empresa Camari.

e Evita exceso de inventario o cuello de botella que pueda

2 | Departamento de perjudicar a los productos ya existentes en bodega.
calidad

e Analizar la demanda de mercancia de los productos que
tienen mayor salida al mercado o puedan ser
comercializados con mayor rapidez.

e Valoracién del stock en bodega, mediante inventarios
conocer el valor total de los productos existentes en

3 | Gerencia bodega.

e Capacitar al personal involucrado.

e Establecer un proceso de auditoria para precisar con
mayor exactitud el inventario total que se puede manejar|
dentro de bodega en la empresa Camari.
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- Procedimiento CONTROL E INVENTARIOS DE agina 75
PRODUCTOS EN BODEGA

¢ Documento y/o Registro del proceso: Inventarios de bodega.
e Documento y/o Registro de otros procesos o entes externos: N/A.
7. TEMPORALIDAD

Se realiza una revision de inventarios de productos dentro de bodega cada 15 dias laborables o0 a
su vez en el momento de se realiza un pedido de productos ya existentes en bodega que pueden ser
cada 7 dias.

8. FLUJOGRAMA

Iruiicice
Lewva wn registro em tiempo real de productos
existentes listos para comearcializacion.
(1~ -
[=Tx] -
o — .
=1 Clasific= [ producihos exisientes =
g DOo-OegEd para =U Corme oD aimaceEnarmiemto
@ E
= corocer los productos gue pusden llegar a estar
-."E ah=oletos o Que No esteEn en optimas condiciones
[ E]
—_— i B
rlsrmener la bodega en orden para ewvitar
perdidas v wencimients de productos
-4 P
Cumple?
Si
+
-
Evita exceso de imvenoario gue pusds
perjudicar & los productos ya aexistentes

Analiza demanda

"'%":EI‘“:‘IEI o= D= pFroducto=s gu
CErsen mayor == id=
I alat
—

Cumple?

[}

Departamento
de calidad

=1}

Waloracion del stock en bodega
COoMmoDoEr & wvalor toca de oE
productos existentes

Gerencia

G.P.0.P.1. CONTROL E INVENTARIO DE PRODUCTOS EN BODEGA




205

_- @ma rl

CODIGO:

FEPP CAMARI GP.OPL

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION: 01
Procedimiento CONTROL E INVENTARIOS DE PAgina 76

PRODUCTOS EN BODEGA

9. DOCUMENTOS Y REGISTROS

DOCUMENTOS Y REGISTROS

general.

ORIGEN DISTRIBUCION
NOMBRE INTERNOS | EXTERNOS | RESPALDO | RESPONSABLE
DIGITAL
Inventario de
productos. X Si Gerencia
Informe X Si

Gerencia
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CAMARI

SISTEMA SOLIDARIO DE COMERCIALIZACION DEL
FEPP

Camari

MACROPROCESO: G.P.0. GESTION DE PROCESOS

OPERATIVOS

PROCESO: G.P.O.P. PRODUCCION

PROCEDIMIENTO: G.P.O.P.2. CONTROL Y EMPAQUETADO DE PRODUCTOS PARA
SU DISTRIBUCION.

VERSION: 01
FIRMAS DE REVISION Y APROBACION

NOMBRE/CARGO FIRMA FECHA

Elaborado Bryan Ortega / Tesista

por:
Revisado Dra. Sagrario Angulo

por: / Coordinadora Camari
Aprobado Sra. Fatima Flores Vaca

por: /

Administrador SGC.

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Version Descripcion del cambio Fecha de Actualizacion

01 Edicion original
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CODIGO:

; FEPP CAMARI G.P.OP2.
amdari MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION: 01

orocedimionts | CONTROL Y EMPAQUETADO DE agina 78

PRODUCTOS PARA SU DISTRIBUCION

1.

OBJETIVO

Proteger el producto a comercializar, que garantice su conservacion en éptimas condiciones,

facilitando la manipulacién del producto para su proceso de empaquetado y comercializacion.

2.

ALCANCE

Acelerar las operaciones de entrada y salida de los productos que comercializa la empresa Camari,

realizando un control efectivo en el proceso de empaquetado y distribucién de los productos hasta

Ilegar a sus clientes.

3.

RESPONSABILIDAD
Jefe bodega.
Departamento de calidad.

Gerencia

GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Abreviaturas:

ISO: Organizacion Internacional de Estandarizacion.
N/A: No aplica.

REFERENCIAS NORMATIVAS

NORMATIVA I1SO 900|:2008.

NORMATIVA ISO 9001:2015.

Reglamento Interno CAMARI.
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amari MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION: 01
' orocedimionto | CONTROL Y EMPAQUETADO DE agina 79
PRODUCTOS PARA SU DISTRIBUCION

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD 1: Control y empaquetado de productos para su distribucion.

N.

RESPONSABLE

DESCRIPCION

1 | Jefe de bodega

Seleccién de embalaje y empaquetado de los productos
que estén listos para su distribucion y comercializacion
de acuerdo con sus caracteristicas.

Clasifica los productos existentes en bodega para
realizar su etiquetado de expedicion

Generacion de la documentacién necesaria (guias de
despacho)

Preparacion de los productos para su traslado mediante
los vehiculos de transporte, manteniendo un control en
el proceso para mantener al producto en Optimas
condiciones al momento de comercializar.

2 | Departamento de

calidad

Aumentar la eficiencia operativa y reducir los costos
operativos.

Minimizar los costos relacionados al almacenamiento,
manipulacion de los productos y transportes dentro del
area de bodega de la empresa Camari.

3 Gerencia

.Valoracién del stock en bodega, mediante inventarios
conocer el valor total de los productos existentes en
bodega.

Capacitar al personal involucrado.

Maximizar la eficiencia de los recursos disponibles.

Documento y/o Registro del proceso: Guias de despacho.

Documento y/o Registro de otros procesos o entes externos: N/A.
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CONTROL Y EMPAQUETADO DE

Procedimiento | pRoDUCTOS PARA SU DISTRIBUCION

Pagina 80

7. TEMPORALIDAD
Se realiza diariamente segun los pedidos ya establecidos por el departamento de produccién y
gerencia

8. FLUJOGRAMA
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PRODUCTOS PARA SU DISTRIBUCION
9. DOCUMENTOS Y REGISTROS
DOCUMENTOS Y REGISTROS
ORIGEN DISTRIBUCION
NOMBRE INTERNOS | EXTERNOS | RESPALDO | RESPONSABLE
DIGITAL
Guias de
despacho. X Si Gerencia
Informe X Si
general. Gerencia
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CAMARI

SISTEMA SOLIDARIO DE COMERCIALIZACION DEL
FEPP

Camari

MACROPROCESO: G.P.0. GESTION DE PROCESOS

OPERATIVOS

PROCESO: G.P.0.B. BODEGA

PROCEDIMIENTO: G.P.O.B.1. CONTROL DE CALIDAD A LOS PRODUCTOS

VERSION: 01

FIRMAS DE REVISION Y APROBACION

NOMBRE/CARGO FIRMA FECHA

Elaborado Bryan Ortega / Tesista

por:
Revisado Dra. Sagrario Angulo

por: / Coordinadora Camari
Aprobado Sra. Fatima Flores Vaca

por: /

Administrador SGC.

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Version Descripcion del cambio Fecha de Actualizacion

01 Edicion original
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amari MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION: 01
orocedimionto CONTROL DE CALIDAD A LOS igina 83
PRODUCTOS

1.

OBJETIVO

Cumplir con los estandares de calidad que se han establecido en la empresa Camari a los productos

que comercializa mediante una inspeccion rigurosa de los productos que se adquieren y se

encuentran en stock o disponibles en bodega.

2.

ALCANCE

Mediante herramientas y técnicas garantizar que los productos que se van a comercializar en la

empresa Camari cumplan con todos los requisitos de calidad mediante la normativa vigente que

rige la empresa.

3.

4.

RESPONSABILIDAD
Departamento de calidad.

Gerencia

GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Abreviaturas:

ISO: Organizacion Internacional de Estandarizacion.
N/A: No aplica.

REFERENCIAS NORMATIVAS

NORMATIVA I1SO 900|:2008.

NORMATIVA ISO 9001:2015.

Reglamento Interno CAMARI.
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amari MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION: 01
orocedimionto CONTROL DE CALIDAD A LOS agina 84
PRODUCTOS

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD 1: Control de calidad a los productos.

N. RESPONSABLE DESCRIPCION
e Tener elaborado un plan de control de calidad
1 | Departamento de : . .
P e Realizar pruebas de calidad a ciertos productos ya
calidad . . .
establecidos en el plan de control de calidad mediante
inspecciones.

e Inspeccionar los productos y los procesos de produccion
de acuerdo con lo planificado.

e Verificar que la calidad del producto a comercializar este
de acuerdo con los estandares de calidad planificados por
la empresa Camari.

e Mantener en un balance positivo los costos de inspeccién
en los productos y procesos establecidos en bodega

e Reducir el volumen de errores y correcciones al momento
de

e Realizar un informe final de la inspeccién realizada a los
productos en bodega. Con énfasis en productos que
pueden llegar a estar con problemas.

e Verificar que se estén cumpliendo las normas de calidad
establecidas por la empresa Camari.

2 | Gerencia

e Capacitar al personal involucrado.

e Asegurar el cumplimiento de las politicas, procesos,
procedimientos de la empresa de acuerdo con la normatival
legal que rige la empresa Camari.
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PRODUCTOS

e Documento y/o Registro del proceso: Control de calidad a los productos.

e Documento y/o Registro de otros procesos o entes externos: N/A.

7. TEMPORALIDAD
Se realiza un control de calidad a los productos semanalmente, de acuerdo con los productos que
se adquieran mediante compra a proveedores en la empresa Camari.

8. FLUJOGRAMA
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PRODUCTOS
9. DOCUMENTOS Y REGISTROS
DOCUMENTOS Y REGISTROS
ORIGEN DISTRIBUCION
NOMBRE INTERNOS | EXTERNOS | RESPALDO | RESPONSABLE
DIGITAL
Informe X Si
general. Gerencia
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OPERATIVOS

PROCESO: G.P.O.V. VENTAS

216

MACROPROCESO: G.P.0. GESTION DE PROCESOS

PROCEDIMIENTO: G.P.0.V.1. LOGISTICA DE DISTRIBUCION DE PEDIDOS

VERSION: 01

FIRMAS DE REVISION Y APROBACION
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‘ FEPP CAMARI gg%‘%ﬁ:
amari MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION: 01
Procedimiento LOGISTICA DE TRANSPORTE DE pagina 88
PEDIDOS

1.

OBJETIVO

Cumplir con los plazos de entrega dentro del tiempo establecido por los clientes, minimizando los

costos operativos y maximizando la eficiencia de los recursos con los que cuenta la empresa Camari

para brindar un buen servicio y satisfaccion al cliente.

2.

ALCANCE

Mediante los procesos operativos coordinar los recursos y actividades que sigue la empresa Camari

para la distribucion y comercializacion de sus productos para que lleguen en 6ptimas condiciones

a los clientes velando por la satisfaccién de estos mismos.

3.

4.

RESPONSABILIDAD
Jefe bodega.
Supervisor de ventas

GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Abreviaturas:

ISO: Organizacion Internacional de Estandarizacion.
N/A: No aplica.

REFERENCIAS NORMATIVAS

NORMATIVA I1SO 900|:2008.

NORMATIVA ISO 9001:2015.

Reglamento Interno CAMARI.




218

@m arl

CODIGO:
FEPP CAMARI GPOV1
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION: 01
. LOGISTICA DE TRANSPORTE DE L
Procedimiento Pagina 89

PEDIDOS

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD 1: Logistica de distribucion de pedidos.

N.

RESPONSABLE

DESCRIPCION

1 | Jefe de bodega

Conocer las ordenes de compra en el tiempo y
orden precisos para asi facilitar el proceso de
distribucion y que no haya errores en el mismo.

Proteger los productos de una manera efectiva al
momento de la distribucion para que no tengan
ningun detalle negativo hasta llegar a su destino.

Control de las entradas y salidas de los productos
que se gestionan en bodega antes de su
distribucion, minimizando los errores que puedan
interceder en el proceso final de distribucion.

Generacion de la documentacion necesaria (guias
de despacho)

2 | Supervisor de ventas

Establecer rutas de transporte Optimas para
optimizar los tiempos de entrega de los productos
hasta sus clientes sin inconvenientes.

Entregar el producto final en ptimas condiciones
y en el tiempo establecido para la entrega.

Documento y/o Registro del proceso: Guias de despacho.

Documento y/o Registro de otros procesos o entes externos: N/A.
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CODIGO:
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7. TEMPORALIDAD

Se realiza diariamente segun los pedidos ya establecidos por el departamento de produccién y

gerencia

8. FLUJOGRAMA
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9. DOCUMENTOS Y REGISTROS
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VERSION: 01

FIRMAS DE REVISION Y APROBACION

NOMBRE/CARGO FIRMA FECHA
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Revisado Dra. Sagrario Angulo

por: / Coordinadora Camari
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CONFORMES

1. OBJETIVO

Identificar las actividades, procesos y productos a seguir para identificar y dar control a las salidas

no conformes, asi mismo, previniendo posibles errores en las actividades, brindando apoyo y

soporte para futuras mejoras.

2. ALCANCE

Aplica para el area de bodega, haciendo referencia las actividades y procesos que se realizan en la

misma, dando inicio con la identificacion del problema y las posibles soluciones de este,

cumpliendo la normativa de la empresa para el cierre de este mismo.

3. RESPONSABILIDAD

Departamento de calidad.

Gerencia

4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Abreviaturas:

Salida no conforme: Producto que no cumple con los requerimientos o caracteristicas

definidas por la normativa de la empresa.

No conformidad: No cumplir con un requisito.

N/A: No aplica.
REFERENCIAS NORMATIVAS
NORMATIVA 1SO 900|:2008.

NORMATIVA I1SO 9001:2015.
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Reglamento Interno CAMARI.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD 1: Control y empaquetado de productos para su distribucion.

N.

DESCRIPCION

Tomar acciones adecuadas basandose en Ia
naturaleza de la no conformidad, puede ser en la
actividad, proceso o producto dentro de Ia
distribucion de los productos en bodega.

Procede a la suspension del producto, conocer las
causas de la conformidad y poner en suspension la
entrega del producto.

Reportar la salida no conforme de acuerdo con la
documentacion establecida por la empresa Camari.

Definir el tratamiento a seguir para la accién
correctiva con un tiempo determinado para su cierre.

Aplicar el tratamiento y accion correctiva pertinente
segun el caso y la normativa que rige la empresa
Camari.

RESPONSABLE
1 | Departamento de
calidad

2 | Gerencia

Revisar avances y resultados de acuerdo el tiempo
establecido para las acciones correctivas.

Realizar el cierre de la salida no conforme, una vez
se demuestre que la actividad fue eficaz al momento
de realizar la accién.

Documento y/o Registro del proceso: Salida no conforme.

Documento y/o Registro de otros procesos o entes externos: N/A.
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CONFORMES

7. TEMPORALIDAD

Se realiza una inspeccion se semanalmente cada que se realiza la distribucion y comercializacion

de pedidos.

8. FLUJOGRAMA
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1 OBJETIVO

Establecer los requisitos, mediante un analisis de las actividades que se van a realizar en el puesto

de trabajo para la contratacion del personal administrativo y de apoyo en la empresa Camari.

2

ALCANCE

Mediante la gestion de talento humano en base al procedimiento legal que rige la empresa Camari

contratar personal de calidad para los puestos de trabajo requeridos.

3 RESPONSABILIDAD

Encargado de talento humano.

Departamento de administracion.

4 GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Abreviaturas:

Cp: Contratacion de personal

Ath: Administracién de talento humano

N/A: No aplica.

REFERENCIAS NORMATIVAS
NORMATIVA 1SO 900|:2008.
NORMATIVA ISO 9001:2015.

Reglamento Interno CAMARI.
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6 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD 1: Contratacion de personal en la empresa Camari.

N.

RESPONSABLE

DESCRIPCION

Encargado de talento
humano.

Mediante un proceso de seleccion de personal se
recluta al personal ya seleccionado para la
respectiva documentacion.

Procede a tomar pruebas en funcion a las
actividades de la empresa, pueden ser: verbal,
psicoldgico, abstracto, fisicas, etc.

En consecuencia, de que el postulante haya
aprobado o no las pruebas se sigue con las
actividades o se agradece por el tiempo de los
postulantes que no aprobaron.

Departamento de
administracion.

Se encarga de realizar la entrevista a los
postulantes que hayan pasado las actividades para
definir las personas que ocuparan las vacantes.

Informar al personal que fue contratado de los
tramites necesarios y pertinentes legales para que
asi puedan empezar sus labores.

Realiza la induccién del puesto del trabajo al
personal y se encarga realizar los tramites legales
como: afiliacion al IESS, seguros de vida, etc.

Documento y/o Registro del proceso: Curriculum vitae de postulantes y anexos

necesarios por talento humano.
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7 TEMPORALIDAD

Documento y/o Registro de otros procesos o entes externos: N/A.

Se realiza contratacion de personal segun la necesidad de la empresa o bacantes que puedan estar

disponibles en futuras contrataciones.

8 FLUJOGRAMA
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9 DOCUMENTOS Y REGISTROS
DOCUMENTOS Y REGISTROS
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personal humano.
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10 ANEXOS
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FEPP CAMARI

PUESTO DE TRABAJO

Postulante.

Version:
01

Cddigo:

Pagina 1

Puesto de Trabajo

Cadigo del puesto

Formacion

Experiencia

Aptitudes
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Actitudes

Funciones-Tareas que se realiza en el

puesto de trabajo

Utiles, herramientas o maquinarias de

trabajo utilizados

Capacitaciones

Horario de trabajo

Elaborado por:

Aprobado por:
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1

OBJETIVO

Determinar las normas que se ajustan para la capacitacion del personal de la empresa Camari,

mediante un andlisis en los puestos de trabajo y actividades que se efectlan cotidianamente, en

base a esto establecer las directrices a seguir en la capacitacion y entrenamiento del personal

buscando un rendimiento de calidad optimo en beneficio de la organizacién.

2

ALCANCE

Identificar mediante un analisis del puesto de trabajo, objetos de trabajo con el fin de analizar las

necesidades que se presentan en estos mismos, para organizar y programar un plan de capacitacion

eficaz en funcion al personal y actividad que realizan a diario.

3

RESPONSABILIDAD
Encargado de talento humano.
Departamento de administracion.

Personal de la empresa Camari.

GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Abreviaturas:

Cp: Contratacion de personal

Ath: Administracion de talento humano

Capacitacion: Conjunto actividades que proporciona una empresa a sus trabajadores en

caso de ver najo rendimiento en lo laboral dentro del puesto de trabajo.
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5 REFERENCIAS NORMATIVAS
e NORMATIVA ISO 900|:2008
e NORMATIVA ISO 9001:2015
e Reglamento Interno CAMARI.

6 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD 1: Capacitacion del personal en la empresa Camari.

N. RESPONSABLE DESCRIPCION

e Establece las necesidades necesarias para que el personal pueda
tener una induccion de acorde a sus actividades.

1 | Encargado de

talento humano. . o
e Determina los temas de capacitacion a tratar en base a las

necesidades de los trabajadores.
e Serealiza un cronograma de capacitacion, el tiempo establecido
2 | Departamento de dependera de la situacion actual de empresa y el rendimiento del
administracion. personal en sus puestos de trabajo.

e Analizar resultados de las capacitaciones realizadas al personal
de la empresa.

o ldentificar las debilidades que trajo consigo los resultados de la
capacitacion y proponer acciones correctivas.

e Estar de acuerdo con las decisiones que tomen directivos y
personal de talento humano a las capacitaciones, en base al

3 |Personal de la tiempo, actividades, y resultados que se puedan obtener al final

empresa Camari de la capacitacion.

e En caso de ser resultados negativos, estar de acuerdo con las
acciones correctivas presentadas por la gestion de talento
humano.

e Acatar las decisiones correctivas y mejorar su desenvolvimiento
en el puesto de trabajo para evitar cometer posibles errores.
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¢ Documento y/o Registro del proceso: Cronograma de anexos de capacitaciones.

e Documento y/o Registro de otros procesos o entes externos: N/A.

7 TEMPORALIDAD
Se realiza una capacitacion al personal dependiendo de la necesidad que pueda presentar el analisis
que realiza talento humano.

8 FLUJOGRAMA

o Inicio
ol
=
q o] E=stablec= las necesidades necesarias para
- o gus e pErsons pusda tens wna
s = L . o P
Z - m duccidn de acorde a sus actividades
o E L
= =S - .
mo D=termmina los pemas de capacitacion
m | - a tratar &n bass a las mecesidades de "_—‘l
(-]
m o] os trabajadores. o
L = -
(] e
o Curmple? J
A =
a Sa realiza LIy CronoErarmsa de
e capadcitacicn
= = L
— o 2 -
e Fary Snalizar -esultados de =g
\© | EE e cones remtodas
& capadtaciornes realizadas
E in I
I &= = - . :
= = Idemtificar las debilidades gue orajo
{ g_ £ consigo los resultsdos de la capacitacidn
l— a mn Y Proponer SCOones correctdvas
— = T Pk
U Cumple?
"i . Si
q Estar de acserdo a las decisiones que
‘ ' ormmern direct D= ¥ parsonal de @lenocoh
E humano a las capacitaciones
- a
o~J = 1
E‘ En cazo de ser resultados negativos
I' = estar de acusrdo a lzs acciones
- -
o correctivas
l__ @ = +
(7 = ,F'. Acats as decdsiones corre as
- o] ejorar su desenvohimisnoo en =
= I _ [
[ - = uesoe de trabajo
i ]
4
- @
() a




237

CODIGO:

FEPP CAMARI GP.STH2.

amdari MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VERSION: 01
: Procedimiento |  CAPACITACION DEL PERSONAL | Pégina 108
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10 ANEXOS
FEPP CAMARI
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Pagina:
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ASUNTOS TRATADOS

Lugar:

EXPOSITOR

COMPROMISOS

Responsable

Actividades

Fecha de compromiso
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1 OBJETIVO
Realizar mantenimiento continuo a los equipos de distribucion y produccion en base al programa
que usa la empresa Camari, CMMS (Computerized Maintenance Managment System) que ayuda
a la optimizacion de los procesos dentro del tiempo determinado por el programa mismo.

2 ALCANCE
Mejorar la disponibilidad de técnicas y herramientas para un mejor control y mantenimiento de
equipos de distribucion y produccion en la empresa Camari, reduciendo el costo de mantenimiento
e incrementando la eficiencia de equipo.

3 RESPONSABILIDAD

o Jefe de bodega

e Departamento de talento humano

e Gerencia

4 GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES
Abreviaturas:

o Jefe de bodega: Persona encargada de supervisar y analizar todo lo consecuencia al area
de bodega.

e CMMS: Computerized Maintenance Managment System.

5 REFERENCIAS NORMATIVAS

e NORMATIVA ISO 900|:2008.

e NORMATIVA ISO 9001:2015.
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Reglamento Interno CAMARI.

6 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD 1: Mantenimiento preventivo en el area de bodega.

N.

RESPONSABLE

DESCRIPCION

1 | Jefe de bodega

Realizar un mantenimiento predictivo al equipo de
produccién y distribucion en bodega de acuerdo con
la cantidad de tareas a realizar.

Mediante un analisis del equipo intentar determinar la
vida Gtil de los mismos y piezas que lo conforman.

Realizar mantenimientos de oportunidad, esto se
realiza en el momento en que no se esta utilizando un
equipo 0 maquina en el area de bodega.

2 | Departamento de

talento humano

Establecer un programa de mantenimiento a los
equipos de trabajo de acuerdo con su funcionamiento
(semanas-meses) de uso.

Maximizar la seguridad de sus trabajadores mediante
el mantenimiento predictivo de los equipos de
produccion.

Reducir el costo total de mantenimiento en los
equipos de produccion.

Gerencia

Incrementar la eficiencia del uso de equipo y maquinas
en produccion.

Documento y/o Registro del proceso: informe de mantenimiento de equipos.

Documento y/o Registro de otros procesos o entes externos: N/A.
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7 TEMPORALIDAD

De acuerdo con el programa de mantenimiento establecido por talento humano a los equipos de

produccion se realizara el mantenimiento y cuidado de estos.

8 FLUJOGRAMA

G.P.S.M.1. MANTENIMIENTO PREVENTIVO
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9 DOCUMENTOS Y REGISTROS
DOCUMENTOS Y REGISTROS
ORIGEN DISTRIBUCION
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Informe de )
talento humano X Si Area de talento
humano
Informe de
mantenimiento X Si Jefe de bodega.
de equipos
Informe X Si )
general. Avrea de talento
humano
10 ANEXOS
Mantenimiento preventivo e informacién.
DATOS FABRICANTE
Nombre Representante
Direccion Fax

Email

Teléfono/celular
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HOJA DE VIDA DEL EQUIPO
Nombre del Cadigo. Seccion.
equipo.
Fecha de Factura. Garantia.
adquisicion.
Modelo. No. Serie Ubicacion.
Dimensiones Peso. Valor.
CARACTERISTICAS TECNICAS
Voltaje. Resistencia. Agua.
Consumo. Tipo de Aire.
control.
Potencia. Tipo de Vapor.
operacion.
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INTERVENCIONES REALIZADAS AL EQUIPO

N | Fecha | Descripcion de | Repuestos | Materiales | Tiempo | Responsable

la actividad
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1 OBJETIVO

Establecer los equipos y maquinas en el area de produccion y distribucion para ejecutar el

mantenimiento establecido en revision y asi poder dejar el equipo en estado operacional para que

siga cumpliendo sus funciones cotidianas.

2 ALCANCE

Realizar mantenimientos de acuerdo con el cronograma establecido, los equipos y maquinas que

necesiten revision y arreglo hacerlo de la manera mas oportuna y el menor tiempo posible,

asimilando al maximo costos de manteniendo y brindando un buen servicio de mantenimiento a

los equipos y maquinas del area de produccion.

3. RESPONSABILIDAD

Jefe de bodega

Departamento de talento humano

Gerencia

4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Abreviaturas:

e Jefe de bodega: Persona encargada de supervisar y analizar todo lo consecuencia al area

de bodega.
5. REFERENCIAS NORMATIVAS
¢ NORMATIVA ISO 900|:2008

e NORMATIVA ISO 9001:2015
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e Reglamento Interno CAMARI.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD 1: Mantenimiento correctivo en el area de bodega.

RESPONSABLE DESCRIPCION
Después de detectar el componente o equipo que esta fallando
Jefe de bodega se procede a dar inicio al mantenimiento correctivo del mismo.

Realiza un informe especificando el dafio o problema que
presenta un componente o un equipo de produccion que afecta
al funcionamiento del area.

Se procede a darle una revision final de ser el caso se haya
encontrado el problema y se haya reparado el mismo.

De no poder darle solucidn al problema o error que presenta un
equipo se procede a realizar un informe técnico que va a
dirigido a talento humano.

Departamento de
talento humano

Establece mediante una revision de los informes entregados por
bodega, cuales son los equipos que requieren mantenimiento
extra, como puede ser: piezas u otros dispositivos que ayuden al
optimo funcionamiento del equipo.

Si el equipo 0 maquina se encuentra en malas condiciones y se
da por obsoleto, se procede a realizar un informe a gerencia para
que haga su respectiva revision y tome las medidas necesarias.

Gerencia

.Tomar decisiones de acuerdo con los informes presentados por
bodega y talento humano.

Analizar posibilidades de compras de nuevos equipos Yy
componentes que necesiten en el area de produccion para el
mantenimiento de equipos en funcionamiento.
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e Documento y/o Registro del proceso: Mantenimiento correctivo en equipos en el area de

bodega.

e Documento y/o Registro de otros procesos o entes externos: N/A.

7. TEMPORALIDAD

De acuerdo con las funciones diarias del area de bodega, el uso de implementos y materiales hace

diariamente hace que esta actividad se realice cotidianamente.

8. FLUJOGRAMA
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9. DOCUMENTOS Y REGISTROS
DOCUMENTOS Y REGISTROS
ORIGEN DISTRIBUCION
NOMBRE INTERNOS | EXTERNOS | RESPALDO | RESPONSABLE
DIGITAL
Informe de jefe Jefe de bodega
de bodega X Si
Informe de
talento humano X Si Area de talento
humano
Informe de
mantenimiento X Si Jefe de bodega.
de equipos
Informe X Si
general. Area de talento
humano
10. ANEXOS

Mantenimiento correctivo.

@ma rl

MANTENIMIENTO CORRECTIVO

DATOS DELCLIENTE.

Nombre:

Direccién:

Teléfono:
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Correo electrénico: Fecha:

DATOS DEL EQUIPO

Tipo del equipo:

Marca: Modelo:

N. serie: Area:

FALLA DEL EQUIPO

OBESERVACIONES

POSIBLES SOLUCIONES

CONCLUSIONES
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Satisfaccion del usuario: Si No

Revisado por: Aprobado:
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1.

OBJETIVO

Mediante un analisis establecer los posibles pasos a seguir para poder determinar los ingresos y

egresos en la empresa Camari, llevando un control en el flujo de dinero que fluctta en la empresa,

al mismo tiempo estableciendo medidas que puedan permitir un crecimiento de la empresa Camari

a largo plazo.

2.

ALCANCE

Este procedimiento aplica al personal de contabilidad particularmente.

3.

RESPONSABILIDAD
Contador

Gerencia

GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Abreviaturas:

Contador: Persona competente para liquidar y cerra cuentas dentro de una organizacion.

Factura: Documento legal que se detallan compras u otros servicios requeridos que

contengan valor, esto se entrega a la persona que hace la compra y debe pagar lo adquirido.

REFERENCIAS NORMATIVAS
NORMATIVA ISO 900|:2008.
NORMATIVA I1SO 9001:2015.

Reglamento Interno CAMARI.
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD 1: Informes financieros.

N. RESPONSABLE DESCRIPCION
1 | contador e Lleva un reglstro_Qe la informacion y !os
documentos adquiridos por los servicios
prestados.
e Detalla y archiva la documentacion segin la
empresa requiera.
e Registra los libros de las transacciones diarias.
e Realiza el arqueo de la caja chica.
e Declarael IVA'y el impuesto a la renta.
e Realiza unarevision de los estados financieros de
2 | Gerencia acuerdo con los informes que el contador
dictamina y presenta.

e Documento y/o Registro del proceso: Informes financieros de la empresa Camari.

o Documento y/o Registro de otros procesos o entes externos: N/A.

7. TEMPORALIDAD

De acuerdo con las actividades que se realizan en administracion se realiza un informe financiero

cada que sea necesario y el departamento de administracion lo crea conveniente.
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8. FLUJOGRAMA

Inicio
-

Lieva un registro de la informacion

o5 documentos adquiridos

Detalla ¥ archiva la documentacion

segun la empresa requisra.
Registra los libroz de las transacciones
diarias

|
w

Contador

Realiza el argueo de la caja chica.
A

Declara e WA v el impuesto a la

"enta.
- .
' L]
Cumple?

]

¥

Realiza uma revision de los estados
financieros de aouerdo a los informes
gue &l contador dictaminag iy presenta

O

Gerencia

G.P.S.C.1. INFORMES FINANCIEROS

9. DOCUMENTOS Y REGISTROS

DOCUMENTOS Y REGISTROS
ORIGEN DISTRIBUCION
NOMBRE INTERNOS | EXTERNOS | RESPALDO | RESPONSABLE
DIGITAL
Libro diario Contador
X Si
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10. ANEXOS
Libro diario.
FEPP CAMARI
ﬁ@ma Il Version: 1
21 i
LIBRO DIARIO Caddigo:
Pagina:
Fecha | Cddigo de Cuenta Deber Haber

cuenta
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1. OBJETIVO

Establecer un método Optimo para declaraciones de bienes del SRI, en consecuencia, llevar un

proceso trasparente y libre de errores al momento de declaraciones al gobierno y las leyes que rige

nuestro pais.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica al departamento de contabilidad.

3. RESPONSABILIDAD

Contador

4. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Abreviaturas:

Declaraciones de bienes: documento donde se detallan los recursos econdmicos y activos

gue posee una persona natural, cada afio en consecuencia tiene que hacer declaraciones

obligatoriamente.
REFERENCIAS NORMATIVAS
NORMATIVA 1SO 900|:2008.
NORMATIVA ISO 9001:2015.

Reglamento Interno CAMARI.
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD 1: Declaraciones SRI.

N. [RESPONSABLE DESCRIPCION

e Establecer un método de registro en donde este
todo lo referente a compras y ventas seguin los
documentos en archivo.

1 Contador

e Revisar el libro diario y obtener los datos
respectivos a las compras y ventas que se han
efectuado en el periodo actual o anteriores de ser
el caso.

e La informacién adquirida ingresar al sistema de
SRI.

e Adjuntar el archivo con los saldos, compras y
créditos establecidos, con su tarifa de acuerdo con
el porcentaje establecido por la ley.

e Generar el comprobante que detalle lo referido en
el sistema del SRI.

e Documento y/o Registro del proceso: Declaraciones SRI.
o Documento y/o Registro de otros procesos o entes externos: N/A.
7. TEMPORALIDAD

Se realiza cada periodo anual, segun lo informa la ley.
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8. FLUJOGRAMA
— Imicio
E |
T, Eztzblecer un método de registro en donde
LLd este todo lo referente & compras y venta
= !
D Revizar el [ibre diaric y obtener los datos
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O =] |
=
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o
D
9. DOCUMENTOS Y REGISTROS
DOCUMENTOS Y REGISTROS
ORIGEN DISTRIBUCION
NOMBRE INTERNOS | EXTERNOS | RESPALDO | RESPONSABLE
DIGITAL
Formulario SRI Contador
X Si
Informe
general. X Si Gerencia




