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RESUMEN

La Joyeria Hidalgo Vazquez es una pequefia empresa familiar dedicada al disefio, elaboracion
y reparacion de joyas en oro de 18 quilates ubicada en la ciudad de Riobamba. La presente
investigacion tiene como propuesta; un Sistema de Gestion de la Calidad para alcanzar la
satisfaccion de las partes interesadas de la Joyeria Hidalgo Vazquez y con esto podemos verificar
en qué medida el desarrollo del Sistema de Gestion contribuird con la propuesta.

Al establecer el Sistema de Gestion de Calidad con ISO 9001:2015, la joyeria se somete a
ciertos requisitos que establece la norma. Lo cual el personal de la joyeria tiene que elaborar
documentos como; manual de calidad, donde se establece los datos generales de la empresa,
alcance, politica, objetivos de calidad, procesos y procedimientos.

El Sistema de Gestion de la Calidad es una decision estratégica para la joyeria ya que esta no
toma en cuenta su tamafio, producto o servicio, ayudara a mejorar el desempefio laboral, por lo
cual la joyeria lo considera mediante la elaboracion de los documentos necesarios para satisfacer
al cliente con un enfoque basado en riesgos. Ademas se ha redactado las clausulas de la norma,
que nos ayudaran a comprender y saber como utilizar el manual de calidad, procedimientos,
instructivos, roles y responsabilidades y demas.

Para satisfaccion del cliente y mejorar sus procesos es mediante la aplicacion de encuestas al
cliente y al personal, encuesta aplicada antes y después de la investigacion. Con el sistema de
gestion y las encuestas solucionamos problemas internos y externos a la joyeria Hidalgo
Vazquez.

Xi



ABSTRACT

The Hidalgo Vazquez Jewelry is a familiar small company dedicated to design and
produce 18 carats gold jewels, it is in Riobamba city. The present investigation has as
offer; a Quality Management System to reach the satisfaction of the interested parts in the
Hidalgo Vazquez Jewelry shop and through this we could check the measure in which the
development of the Management System will contribute to the offer.

Having established the management Quality System with ISO 9001:2015, the jewelry
shop, subject to certain requirements that the norm establishes. This way the personnel of
the jewelry shop must elaborate documents such as; quality manual, where the general
information of the company, scope, politics, aims of quality, processes and procedures
must be set out.

Adopted the Quality Management System is a strategic decision for the organizations
regardless their size so it can help to improve his performance, so the jewelry shop puts
this in consideration by the production of the necessary documents to satisfy the client
with an approach based on risks. In addition, there have been written the clauses of the
norm, which will help us to understand and know how to use the manual of quality,
procedures, instructive, roles and responsibilities and others.

To improve the client satisfaction and its own processes we apply surveys to the client
and the personnel, it was applied before and after the investigation. With the management
system and the surveys, we solve internal and external problems to the Hidalgo Vazquez

jewelry.

Translation reviewed by:
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1 INTRODUCCION

La joyeria Hidalgo Vazquez es una pequefia empresa familiar nacida en los afios 70 en la
ciudad de Cuenca para hoy estar en la ciudad de Riobamba, dedicada al disefio y elaboracién de;
anillos, dijes, aretes ademas reconstruccion de los mismos con oro de 18 quilates.

La satisfaccion de los clientes es el problema principal de la joyeria. Lo cual la joyeria
Hidalgo Véazquez opta por establecer un Sistema de Gestion de Calidad para mejorar sus
procesos Yy asi alcanzar la calidad de sus productos.

La presente investigacion estd orientada a buscar mejorar sus procesos, dar un producto de
calidad con el fin de satisfacer a las partes interesadas. Mantener el Sistema de Gestion de
Calidad eficiente para adoptar una cultura de mejora continua.

Para lo anteriormente dicho se obtuvo toda la documentacion existente de la joyeria para ser
analizada, ver cudles son sus debilidades y amenazas con el fin de dar posibles fortalezas y
oportunidades a la joyeria.

A continuacion se levanta informacion como; manual de calidad, manuales, procedimientos,
instructivos y formatos que segun la norma ISO 9001 version 2015 establece en sus clausulas.
Con esta documentacion el Sistema de Gestion de Calidad se mantiene y el personal de la joyeria
Hidalgo Vazquez esta capacitado para dar un trabajo eficiente y eficaz.

La vision de la joyeria es obtener la certificacion para dar un crecimiento total en la joyeria.
Crecimiento que se refleja en el Sistema de Gestion de Calidad, en el desempefio de los
trabajadores en la joyeria, en la obtencion réapida de recursos, en la satisfaccion de los clientes, en
la designacién de responsabilidades. Cabe recalcar que el Sistema de Gestion de Calidad abarca

las tres areas de una empresa las cuales son; administracion, produccién y ventas.



2 OBJETIVOS
2.1 Objetivo general
Proponer un Sistema de Gestion de Calidad con la norma ISO 9001 version 2015 para

satisfacer a las partes interesadas de la joyeria Hidalgo Vazquez.

2.2 Objetivos especificos

e Preparar la informacion necesaria para realizar el Sistema de Gestion de Calidad y la
necesaria para la aplicacion de la misma.

e Establecer la mision, vision, objetivos de calidad, politica de calidad, roles y
responsabilidades de la joyeria.

e Establecer los procesos fundamentales que tiene la joyeria Hidalgo Vazquez.

e Realizar todos los procedimientos, manual, instructivos, formatos y registros que se
requiera.

e Evaluar el Sistema de Gestion de Calidad a través de una auditoria interna

3 MARCO TEORICO
3.1 Estado del arte

En la Escuela Superior Politécnica del Litoral, Facultad de Economia y Negocios existe un
sustento de tesis Magister en economia y direccion de empresas titulada: “GESTION
FINANCIERA, ADMINISTRATIVA Y COMERCIAL DE LA JOYERIA D’LUCIA EN LA
CIUDAD DE GUAYAQUIL” presentada por Facundo Scavone Rabeya y tutorada por Ivan
Rivadeneira Camino en junio del 2012. Lo cual detalla el diagrama funcional de la joyeria,
descripcion de productos y servicios, mision, vision, politica, matriz FODA, manual de
funciones, manual de procedimientos en relacion a un Sistema de Gestion de Calidad. Por lo cual
esta informacion es la base para el sustento para posteriores estudios, sin embargo esta
investigacion esta enfocada en negocios econémicos mas no para satisfacer al cliente a través del
sistema de gestion de calidad. Lo cual se puede decir que se requiere mas informacién acerca del

mismo, mas sustento sobre un Sistema de Gestion de Calidad.



3.1.1 Antecedentes de la investigacion
La joyeria Hidalgo VVazquez opera de forma tradicional, ya que en si el trabajo de joyeria es
artesanal. Sin embargo no deja de existir problemas administrativos, de produccion, atrasos en
las ventas, compras de materiales, quejas de los clientes y no saber como solucionar estos
conflictos para que no vuelvan a ocurrir.
Lo que ofrece el Sistema de Gestion de Calidad es garantizar un desempefio global en cuanto
a los procesos de la joyeria Hidalgo VVazquez. Los beneficios potenciales basado en la Norma
internacional 1SO 9001 version 2015 son:
e Proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del
cliente.
e Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente.
e Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos.
e Demostrar la conformidad con requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad.
Segln Ramirez dicta que “Mas allad de las ventajas comerciales y de imagen que puede
generar una certificacion, la empresa tiene la oportunidad de gestionar sus riesgos
apropiadamente, identificar mejores practicas de trabajo; en otras palabras, mejorar su

desempefio general en pro del logro de sus objetivos”.
3.2 Enfoque tedrico

3.2.1 Norma ISO

Segln Sanz, 2015 dicta que la ISO es: “la entidad internacional encargada de favorecer
normas de fabricacion, comercio y comunicacion en todo el mundo. Con su sede en Ginebra,
también incluyen AENOR en Espafia, DIN en Alemania, AFNOR en Francia e INEN en caso
para Ecuador” (p. 15).

3.2.21SO 9001:2015
Segun Rojo (2016) sefiala que la 1ISO es:
La ISO es una federacion mundial de organismos nacionales de normalizacion
(organismos miembros de ISO). La adopcion de un SGC es una decision estratégica para
una organizacion que busca mejorar su desempefio global y proporcionar una base solida

para las iniciativas de desarrollo sostenible. (p. 38)



Asi mismo sefiala que: “La norma ISO 9001:2015 consta de diez capitulos y dos anexos A 'y

B gue explican la nueva estructura de la norma y otras normas sobre gestion de calidad” (p.38).

3.2.3 Sistema de Gestion de Calidad SGC
Segun Laudoyer (1997) sefiala sobre el sistema de gestion de calidad y dicta:

El Sistema de Gestion es la herramienta que permite dar coherencia a todas las
actividades que se realizan, en todos los niveles para alcanzar el propoésito de la
organizacion. Una organizacion se encuentra en un nivel determinado de madurez
dependiendo del sistema de gestion que se esta utilizando, o dicho de otra manera, una
empresa crece en madurez a medida que va consolidando un sistema de gestion que le
permite alinear todos los esfuerzos en la misma direccién, los objetivos estratégicos. Los

objetivos planificados deben estar enfocados a alcanzar la vision. (p.64)

3.2.3.1 Objetivos del Sistema de Gestion de Calidad SGC
Segln Ldpez (2016) existe cuatro objetivos clave que deben existir en todo sistema de gestion
de la calidad y los objetivos son:
e Conseguir, mantener y buscar una mejora continua en relacion con los requisitos de la
calidad.
e Mejorar la calidad de las operaciones internas, para satisfacer de manera continua a los
clientes y demas partes interesadas.
e Dar confianza a la direccién y a los empleados en cuanto al cumplimientos de los
requisitos de la calidad, y que esto conlleva a una mejora de la calidad.
e Dar confianza a los clientes y partes interesadas en que los requisitos de la calidad

estan siendo cumplidos en la entrega del producto o servicio. (p.46)

3.2.4 Manual de calidad
Segun Laudoyer (1997) habla sobre el sistema de gestion de calidad y dicta:
El manual de calidad es una herramienta de trabajo interno de la empresa, que describe
el sistema de calidad; este debe de ser comprensible, constituye un documento de
referencia para todos los que intervienen en una empresa, por lo tanto se exige que este

manual sea descriptivo, conciso y completo. (p.70)



3.2.5 Mejora continua

Norma Internacional ISO 9001, 2015 dicta que “las organizaciones con éxito tienen un
enfoque continuo hacia la mejora. La mejora es esencial para que una organizacion mantenga los
niveles actuales de desempefio, reaccione a los cambios en sus condiciones internas y externas y
cree nuevas oportunidades” (p.33).

3.2.6 Enfoque basado en procesos

lHustracion 1. Elementos de un proceso

reipmernpnerny B feoprs—|
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[ S ——
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Fuente: ISO 9001:2015

Norma Internacional 1SO 9001, 2015 dicta que: “La adopcion de un enfoque a procesos al
desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente” (p.8).

Asi también dentro del sistema de gestion de calidad indica que: “El enfoque a procesos
implica la definicion y gestion sistematica de los procesos y sus interacciones, con el fin de
alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica de la calidad y la direccidn estratégica

de la organizacion” (p.8).

3.2.7 Pensamiento basado en riesgos
Norma Internacional 1SO 9001, 2015 establece el pensamiento basado en riesgos y dicta:
El pensamiento basado en riesgos ha estado implicito en las versiones anteriores de la
ISO 9001. Pero en la actual norma ISO 9001:2015 la definicion e identificacion de los
riesgos es un requisito, el cual consiste que dentro de la etapa de planeacion de la

organizacion esta debe identificar los riesgos y oportunidades que puedan presentarse, asi



como las medidas preventivas y correctivas para dichos riesgos, con la finalidad de
aumentar la eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad. (p.10)

3.2.8 Ciclo Planifica-Hacer-Verificar-Actuar

llustracion 2. Estructura de la Norma Internacional con el ciclo PHVA

- 2
> Sistema de Gestion de la Calidad(4) N

Organizaciéon ;
y su contexto

4)

Satisfaccion
del cliente

Evaluaciéon ¢
Requisitos Planificacién )., [ Liderazgo | _ del 1Ly Resulitados
del cliente - 5) desempefo b - del SGC
©) &
T N
Proyectos y

servicios

D\

&
Necesidades y
expectativas

Actuar . Verificar
'

de las partes M°1,°'a
interesadas (10)

Panl(r;e)ntes ~\' y //

Fuente: ISO 9001:2015, p.9

Segun la norma ISO 9001:2015 establece que:

El ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar) es aplicable en los procesos y en

todo SGC.
Planificar: Establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacién, e identificar y abordar los riesgos y las
oportunidades.
Hacer: Implementar lo planificado.
Verificar: Realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los
procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos,
los requisitos y las-actividades planificadas, e informar sobre los resultados.

Actuar: Tomar decisiones para mejorar el desempefio. Cuando sea necesario. (p.33)



3.2.9 FODA

llustracion 3. Diagrama de anélisis Fortalezas-Oportunidades-Debilidades-Amenazas
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Fuente: Thompson, 2013, p. 113

Segln Thompson (2013) dicta sobre la evaluacion de una organizacion y establece que:

Para evaluar el estado de una empresa es verificar sus recursos y capacidades
competitivas en términos del grado al que le permiten aprovechar sus mejores
oportunidades comerciales y defenderse de amenazas externas a su bienestar futuro.
La herramienta méas sencilla y facil de aplicar para este examen se conoce
ampliamente como analisis FODA, llamado asi porque se trata de las fortalezas y
debilidades de los recursos de una empresa, asi como sus oportunidades y amenazas
externas. (p.101)

3.2.10 Matriz MEFI (matriz de evaluacion de factores internos)

Segln Salom (2013) dicta que la matriz MEFI “es una herramienta de analisis estratégico que
nos permite resumir y a la vez evaluar las debilidades y fortalezas de una empresa. Su
ponderacion va del uno al cuatro”

3.2.11 Matriz MEFE (Matriz de evaluacion de factores externos)

Segtin Salom (2013) dicta que la matriz MEFE “es una herramienta de analisis estratégico que

nos permite resumir y a la vez evaluar las amenazas y oportunidades de una empresa. Su

ponderacion va del uno al cuatro”



3.2.10 Mision
Segun Thompson (2013), la mision de una organizacion describe “el proposito e identidad
que tiene una empresa 0 negocio; quienes somos, que hacemos y porque estamos aqui, ademas la

mision se debe describir brevemente, que sea bastante especifica” (p. 27).

3.2.11 Vision
Thompson (2013) la visién de una organizacién define:

Las aspiraciones que tiene una organizaciéon a largo plazo o aspiraciones futuras,
mediante un panorama del “lugar a donde vamos “que tiene relacion con el negocio que
se tenga. Es la preparacion del porvenir de la organizacion con un fin comin, encaminada
a un rumbo en particular con el personal comprometido con las acciones que se tomen

por la direccion”. (p. 21)

3.2.11.1 Objetivos
Segin Thompson (2013) los objetivos: “son metas de desempefio de una organizacion, es
convertir la misiéon y la vision en objetivos; es decir, son los resultados y productos que la

administracion desea lograr. Tales objetivos deben ser cuantificables o medibles”. (p. 28)

3.2.11.2 Politica de la calidad
La Norma Internacional 1ISO 9001, 2015 dicta sobre la politica de calidad de una organizacion
y dicta:
La politica de la calidad es un compromiso de la organizacion que debe ser sujeta a los
objetivos planteados, que sea apropiada a lo que se realizase en la organizacion, debe
incluir un compromiso de mejora continua del SGC y quien debe implementar y

mantener esta politica es la alta direccién (p.15).

3.2.12 Diagrama funcional
Segun Cruz (2012) toda organizacion debe definir sus responsabilidades y establece:

Es necesario conocer las relaciones que existen entre los elementos que la conforman,
asi mismo como las posiciones y responsabilidades que realiza cada uno de estos, es
necesario entender la estructura interna en general de la organizacion; la estructura es uno
de los factores claves para alentar al recurso humano a la competitividad y productividad

dando como resultado que la organizacion logre con éxito sus objetivos. (p.94).



3.2.13 Procedimientos
Segtin Prieto, 1997 sefiala: “Los procedimiento es una serie de pasos claramente definidos,
que permiten trabajar correctamente disminuyendo la probabilidad de error, omision o de

accidente. También lo define como el modo de ejecutar determinadas operaciones que suelen

realizarse de la misma manera”. (p.104)

3.2.13.1 Diagramas de flujo

llustracion 4. Simbologia de Diagrama de Flujo
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Fuente: Pleguezuelos, 1999

Segin Manene, 2011 dicta: “Los diagramas de flujo son una representacion gréfica que
desglosa un proceso ordenado en cualquier tipo de actividad a desarrollarse tanto en empresas
industriales o de servicios y en sus departamentos, secciones u areas de su estructura
organizativa”. (p.87)

3.2.14 Auditoria interna y revision por la direccion

Segun Aguilar (2012) la evaluacion del sistema de gestion de calidad es primordial y
establece:

Verificar la conformidad del SGC en base a los requisitos de calidad que indica la
norma de referencia y su adecuacion. Observa las tareas de auditoria interna en el marco
de la de auditoria y la revision por la Alta Direccion en donde se analiza el informe
presentado por el especialista de calidad, resultado de indicadores de los procesos, nivel

de satisfaccion del cliente (p. 42-43).



3.2.14.1 Satisfaccion al cliente
Segun Thompson (2006) habla sobre la satisfaccion del cliente y dicta:

En la actualidad, lograr la plena "satisfaccion del cliente” es un requisito indispensable
para ganarse un lugar en la "mente"” de los clientes y por ende, en el mercado meta. Por
ello, el objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» ha traspasado las fronteras del
departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los principales objetivos de
todas las areas funcionales (produccién, finanzas, recursos humanos, etc..) de las

empresas exitosas (p. 1).

3.2.14.2 Partes interesadas

La Norma Internacional ISO 9001, 2015 establece “Las partes interesadas no solo se enfocan
en los clientes, sino también a entes internos y externos al Sistema de Gestion de Calidad, como
afectan y estos son; proveedores, personal, accionistas, consumidores, medios de comunicacion,

gobiernos, competidores, sociedad”. (p.13)

3.2.15 Empresa certificadora
Segun Ramirez (2017) habla sobre la certificacion de una organizacién y dicta:

SGS es una organizacion que ofrece servicio de certificacion de Sistemas de Gestion
de Calidad con acreditacion nacional e internacional. Las normas internacionales de
sistemas de gestién pueden aplicarse a pequefias y grandes empresas sin importar su
actividad. Los beneficios que obtiene la empresa al ser certificada es; confianza en
productos y servicios, acceso a nuevos mercados, incremento de la productividad,
incremento de satisfaccion del cliente, desarrollo de una cultura de mejora continua entre

otros. La vigencia de la certificacion en caso de Sistemas de Gestion es de tres afos. ().

3.2.15.1 Certificacion

Segtin Aguilar, 2012 sefala: “Para verificar que se cumplen los requisitos de la norma 1SO
9001, existen unas entidades de certificacion que auditan la implantacion y mantenimiento,
emitiendo un certificado de conformidad. Estas entidades estdn vigiladas por organismos

nacionales que regulan su actividad”. (p. 31)
Ademas lo referente a la certificacion Los requerimientos de la norma son genéricos, a
raiz de que los mismos deben ser aplicables a cualquier empresa, independientemente de
factores tales como: tamafio, actividad, clientes, planificacién, tipo y estilo de liderazgo,

etc. Por tanto, en los requerimientos se establece el "qué”, pero no el "cédmo”. Un
10



proyecto de implementacion involucra que la empresa desarrolle criterios
especificos y que los aplique, a través del Sistema de Gestion de la Calidad, a las
actividades propias de la empresa. Al desarrollar estos criterios coherentes con su
actividad, la empresa construye su Sistema de Gestion de la Calidad (p. 32).

4 METODOLOGIA
4.1 Tipo de investigacion

4.1.1 Investigacion de campo

El Sistema de Gestion de Calidad se realizo en la joyeria Hidalgo Vazquez, en condiciones
normales, donde estan presentes los trabajadores, grupos de trabajo, herramientas, maquinaria y
otros, los cuales estan directamente relacionados con los procesos y clientes, estos seran los
principales factores que proporcionara informacion. Esta informacion la obtendremos de la
joyeria como son; encuestas, entrevistas, responsabilidades de los miembros de la joyeria,
procesos que tiene actualmente, con el fin de solucionar problemas, verificar cuéales son sus
fortalezas, debilidades, oportunidades, dar una eficiente operacion del Sistema de Gestién de
Calidad, mejorar continuamente y satisfacer al cliente.

4.1.2 Investigacion descriptiva

Llamada también de diagndstico, que ayudara a describir los datos y caracteristicas
encontradas en el entorno de la joyeria Hidalgo Vazquez dando como resultado las
observaciones, las caracteristicas, los factores y los procedimientos hallados en la joyeria. Se
toma como base investigacion descriptiva y se aplican métodos como; Ciclo PHVA, matriz
FODA, diagrama de procesos, identificar procesos, procedimientos, instructivos, formatos,
encuestas, lo cual esta informacion debe ser mantenida en el Manual de Calidad.
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4.2 Poblacion y muestra

Se requiere de un estudio completo de la joyeria Hidalgo Vazquez, lo cual se ha decidido
aplicar el estudio al 100% de la poblacion y por lo tanto no se requiere de un tamafio de muestra
de la poblacion. Se tomaré en cuenta a los clientes que confian en el trabajo que se realiza en la
joyeria Hidalgo Vazquez.

El nimero de clientes que frecuentan a la joyeria son entre 20 y 25 clientes por semana, lo

cual se ha escogido 15 personas al azar para el estudio.

Tabla 1Poblacion y muestra de clientes

Personal Hombre Mujer Total
Clientes 6 9 15
Total - - 15

Fuente: Elaboracion propia

4.3 Comprobacion de hipotesis

Para la comprobacion de hipdtesis se analiza la hipétesis nula (Ho) y la hipdtesis alternativa
(Ha), la cual se realiz6 mediante el programa SPSS con el método de Correlacion de Spearman,
donde se comprueba el efecto de un antes y un después de aplicar el Sistema de Gestion de
Calidad.

El método se lo realizo con los datos obtenidos de las encuestas realizadas a los clientes de la
joyeria Hidalgo Vazquez. (Ver Anexo I. Encuesta)
4.3.1 Hipotesis

Ho: El desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad no lograra que los procesos de la Joyeria
Hidalgo Vazquez sean consistentes a una gestion eficaz para garantizar la satisfaccion de los
clientes.

Ha: El desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad lograra que los procesos de la Joyeria
Hidalgo Vazquez sean consistentes a una gestion eficaz para garantizar la satisfaccion de los

clientes.

12



5 RESULTADOS

5.1 Correlacion de preguntas antes y despueés de aplicar el SGC
Para la comprobacion de hipdtesis se analizd las preguntas de la encuesta realizada a los
clientes de la Joyeria Hidalgo Vazquez y se verifica en qué medida el Sistema de Gestion de

Calidad aporta a la joyeria. (Ver Anexo |. Encuesta)

Tabla 2 Correlacion antes y después, pregunta 1

Genero Genero
Coeficiente de

. 1,000 ,200
Genero correlacion

Sig. (bilateral) . 475

Rho de N 15 15

Spearman Coeﬂme_rlte de 200 1,000
Genero correlacion

Sig. (bilateral) 475 :

N 15 15

Fuente: Elaboracion propia

Antes: De las 15 personas encuestadas 10 son hombres y 5 son mujeres

Después: De las 15 personas encuestadas 5 son hombres y 10 son mujeres
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Tabla 3 Correlacion antes y después, pregunta 2
El trato que  El trato que
recibe usted recibe usted
de nuestro de nuestro
personal en  personal en
la la actualidad
actualidad es: d
es: Antes Después
El trato que recibe Coeficiente de 1,000 ,381
usted de nuestro correlacion
personal en la Sig. (bilateral) ,161
li A
actualidad es: Antes N 15 15
Rho de
Spearman El trato que recibe Coeficiente de ,381 1,000
usted de nuestro correlacion
personal en la Sig. (bilateral) ,161
actualidad es:
Despues N 15 15

Fuente: Elaboracion propia

Antes: De las 15 personas encuestadas 2 respondieron muy bueno, 8 bueno, 5 regular, 0 malo.

Después: De las 15 personas encuestadas 2 respondieron muy bueno, 11 bueno, 2 regular, 0

malo.

El coeficiente de correlacion es del 38.1%, indica que no existe correlacion significativa entre un

antes y un después, quiere decir que hay una mejora al aplicar el Sistema de Gestién de Calidad.
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Tabla 4 Correlacion antes y después, pregunta 3

La calidad de
nuestros producto y
servicio es: Antes

Rho de

Spearman La calidad de

nuestros producto y
servicio es: Despueés

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)

N

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)

N

La calidad
de nuestros
producto y
servicio es:
Antes

1,000

15

,035

,902
15

La calidad
de nuestros
producto y
servicio es:
Después

,035
,902
15

1,000

15

Fuente: Elaboracion propia

Antes: De las 15 personas encuestadas 0 respondieron muy bueno, 6 bueno, 9 regular, 0 malo.

Después: De las 15 personas encuestadas 2 respondieron muy bueno, 8 bueno, 5 regular, 0 malo.

El coeficiente de correlacion es del 3.5%, indica que no existe correlacion significativa entre un

antes y un después, quiere decir que hay una mejora al aplicar el Sistema de Gestidn de Calidad.
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Tabla 5 Correlacion antes y después, pregunta 4

¢ Su criterio de la
joyeria en cuanto a
orden y limpieza?
Antes

Rho de

Spearman .
P ¢Su criterio de la

joyeria en cuanto a
orden y limpieza?
Después

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)

N

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)

N

¢Su criterio
de la
joyeria en
cuanto a
ordeny
limpieza?
Antes

1,000

15

213
446
15

¢Su criterio
de la
joyeria en
cuanto a
ordeny
limpieza?
Después

213
446

15

1,000

15

Fuente: Elaboracion propia

Antes: De las 15 personas encuestadas 6 respondieron muy bueno, 8 bueno, 1 regular, malo.

Después: De las 15 personas encuestadas 6 respondieron muy bueno, 9 bueno, 0 regular, 0 malo.

El coeficiente de correlacion es del 21.3%, indica que no existe correlacion significativa entre un

antes y un después, quiere decir que hay una mejora al aplicar el Sistema de Gestién de Calidad.
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Tabla 6 Correlacion antes y después, pregunta 5

Rho de
Spearman

¢ Se encuentra bien
con nuestras
instalaciones? Antes

¢ Se encuentra bien
con nuestras
instalaciones?
Después

iSe
encuentra
bien con
nuestras
instalacion
es? Antes
Coeficiente de 1,000
correlacion
Sig. (bilateral)
N 15
Coeﬁmeﬁe de 237
correlacion
Sig. (bilateral) ,396
N 15

iSe
encuentra
bien con
nuestras
instalacion
es?
Después

237
,396

15

1,000

15

Fuente: Elaboracion propia

Antes: De las 15 personas encuestadas 11 respondieron si y 4 no.

Después: De las 15 personas encuestadas 13 respondieron si 'y 2 no.

El coeficiente de correlacion es del 23.7%, indica que no existe correlacion significativa entre un

antes y un después, quiere decir que hay una mejora al aplicar el Sistema de Gestion de Calidad.
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Tabla 7 Correlacion antes y después, pregunta 6

;Si ha tenido
inconvenientes en la
antrega de su producto,
se han resuelto
rapidamente? Antes

Rho de

Spearman
;Si ha tenido
inconvenientes en la
antrega de su producto,
se han resuelto
rapidamente? Despues

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)

) ) ;Si ha tenido
Sihatenido ¢ .
nconveniente

convenientes
» en la entrega
la entrega de
de su

roducto, se
P producto, se

1an resuelto

- han resuelto

ipidamente? .
rapidamente?

Ant
nies Después

1,000 ,289
,297
15 15
,289 1,000

297
15 15

Fuente: Elaboracion propia

De las 15 personas encuestadas 5 respondieron si y 10 no.

De las 15 personas encuestadas 9 respondieron si y 6 no.

El coeficiente de correlacion es del 28.9%, indica que no existe correlacion significativa entre un

antes y un después, quiere decir que hay una mejora al aplicar el Sistema de Gestidn de Calidad.
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Tabla 8 Correlacion antes y después, pregunta 7

¢ Si al tener reclamos,
como fueron resueltos
estos? Antes

Rho de

Spearman
¢ Si al tener reclamos,
como fueron resueltos
estos? Después

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)

N

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)

N

¢ Si al tener
reclamos,
como
fueron
resueltos
estos?
Antes

1,000

15

593"

,020
15

¢ Si al tener
reclamos,
como
fueron
resueltos
estos?
Después

593"

,020
15

1,000

15

Fuente: Elaboracion propia

Antes: De las 15 personas encuestadas 4 respondieron con eficiencia, 1 justo a tiempo, 5

medianamente y 5 no se resolvieron.

Después: De las 15 personas encuestadas 5 respondieron con eficiencia, 3 justo a tiempo, 4

medianamente y 3 no se resolvieron.

El coeficiente de correlacion es del 59.3%, indica que existe una correlacion significativa entre

un antes y un después, quiere decir que hay que mejorar el Sistema de Gestion de Calidad
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Tabla 9 Correlacion antes y después, pregunta 8

¢El producto ¢ El producto
y servicio y servicio

satisface sus  satisface sus

necesidades  necesidades

como como
cliente? cliente?
Antes Después
¢El producto y Coeficiente de 1,000 ,000
servicio satisface sus correlacion
necesidades como Sig. (bilateral) . 1,000
liente? An
Rho de cliente? Antes N 15 15
Spearman _ .
¢El prf)duct_o y Coeﬁue_rlte de 000 1,000
servicio satisface sus correlacion
necesidades como Sig. (bilateral) 1,000
. 5 ,
cliente? Después N 15 15

Fuente: Elaboracion propia

De las 15 personas encuestadas 4 respondieron si, 7 no, 4 parcialmente.
De las 15 personas encuestadas 11 respondieron si, 3 no, 1 parcialmente.

El coeficiente de correlacion es del 0%, indica que no existe correlacion entre un antes y un

después, quiere decir que hay una mejora aplicando el Sistema de Gestidn de Calidad.
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5.2 Analisis de resultados

La correlacion de Spearman usa valores cualitativos menores a 30 datos y para relacionar un

estudio antes y después. Con esto concluimos que existe un cambio considerado ya que los

porcentajes de las correlaciones son bajas. Realizando un promedio de todos los porcentajes de

las correlaciones tenemos un 24,97%, significa que hay una mejora al aplicar el Sistema de

Gestion de Calidad. Por lo tanto se opta por aceptar la hipotesis alternativa; El desarrollo del

Sistema de Gestion de Calidad logrard que los procesos de la Joyeria Hidalgo Véazquez sean

consistentes a una gestion eficaz para garantizar la satisfaccion de los clientes.

5.3 Procedimiento

El proceso para realizar el Sistema de Gestion de Calidad es el siguiente:

a.

Recoleccion de informacion de la Joyeria Hidalgo VVazquez y socializacién del Sistema de
Gestion de Calidad. (Ver Anexo G. Socializacién)

Aplicacion de encuestas al personal de la joyeria y a clientes. (Ver Anexo H. Encuesta)
Interpretacion de datos obtenidos de las encuestas. (Ver Pg. 13-16 Correlacion de
preguntas antes y después del estudio)

Realizar el Manual de Gestion de Calidad para la joyeria Hidalgo Vazquez. (Ver anexo A.
Manual de gestion de calidad)

Establecer cuales son los roles y responsabilidades acerca del SGC. (Ver anexo B:
Procedimiento de Roles y responsabilidades)

Realizar los procedimientos del SGC. (Ver Anexo E y F Procedimientos)

Aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad. (Ver Anexo C Socializacion y auditoria
interna.)

Encuesta a los clientes (Ver anexo H Encuesta )
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6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Se Propuso un Sistema de Gestion de Calidad para ser aplicada en la joyeria Hidalgo
Vazquez y mantener la satisfaccion de los clientes.

Se elabord el Sistema de Gestion de Calidad para la joyeria Hidalgo Vazquez que se
detalla en el Manual de Calidad.

La documentacion oportuna que tiene la joyeria Hidalgo Vazquez se la obtuvo sin
problemas ya que esto sirve para el inicio del Sistema de Gestion de Calidad.

Se puso de acuerdo para establecer una mision, vision, politica de calidad, roles y
responsabilidades de la joyeria, lo cual se socializd y se aprob6 en reuniones
oportunas.

Como manifiesta dicha norma, se establecid los procesos de la joyeria y como
interactuan entre si.

El manual, instructivos y registros que requiere la joyeria Hidalgo Vazquez se lo
realiz6 con la ayuda de los procedimientos previamente establecidos.

La satisfaccion de las partes interesadas se realizd en relacion a los clientes que
frecuentan la joyeria para evaluar el Sistema de Gestion de Calidad demostrando que
hubo una mejora.

En la evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad hubo varias no conformidades por
ser la primera auditoria interna, sin embargo la joyeria Hidalgo Véazquez procura
alcanzar la calidad total.

Con el Sistema de Gestion de Calidad, orientamos a la joyeria Hidalgo Vazquez a
analizar las necesidades de los clientes, contar con personal motivado y mejor
preparado, definir los procesos para la produccion, prestacion de servicios y

mantenerlos bajo control.
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6.2 Recomendaciones

Al personal de la joyeria Hidalgo Vazquez se recomienda usar apropiadamente el
Manual de Calidad y los Procedimientos para que esta joyeria nunca desaparezca a
pesar de que generaciones posteriores no opten por seguir con el negocio.

La joyeria Hidalgo VVazquez es una pequefia empresa familiar pero con gran potencial
competitivo al ser una joyeria con mas de 40 afios de existencia, se recomienda
ampliar el servicio abriendo locales a nivel provincial.

Al personal de la joyeria Hidalgo VVazquez se sugiere realizar auditorias internas cada
afio, con el fin de mantener el Sistema de Gestion de Calidad para asi mejorar
continuamente enfocando el sistema a la satisfaccion total de la joyeria.

La satisfaccion de los clientes a través de la encuesta, se lo realizara cada vez que un
cliente reciba su producto, asi se sabra que expectativa tiene el cliente con la joyeria y
poder solucionar o mejorar los procesos.

Una recomendacion a largo plazo es que se opte por tener la certificacion 1SO
9001:2015 para que la joyeria Hidalgo Vazquez sea reconocida a nivel mundial, que
su mercado se extienda, aumente la productividad y exista confiabilidad en sus

procesos.
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8 ANEXOS

A MANUAL DE GESTION DE CALIDAD
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SECCION 0

INTRODUCCION

Datos generales de la empresa

Somos una empresa familiar “Joyeria Hidalgo Vazquez” que naci6 en la década de los 70 con
el disefio, elaboracion y reparacion de joyas de oro de 18 quilates.

Por mas de 40 afios nos hemos involucrado en las multiples facetas del mundo de la joyeria,
trabajando al inicio joyas integramente hechas a mano con montaje de piedras en diferentes
estilos, luego incursionamos en la fabricacion de las mismas complementando asi nuestras
lineas.

La pasion por el disefio y la elaboracion de joyas nos ha posicionado como una joyeria fina,
con una amplia seleccion en piedras preciosas.

Hoy trabajamos con Ordenes especiales en anillos de compromiso y aros de matrimonio,
marcando la diferencia.

Nuestra integridad nos permite dar garantia de por vida en los materiales utilizados en la
elaboracion de las joyas.

Nos complace atender profesionalmente en nuestro local. La exigencia y el buen gusto de

nuestros clientes nos impulsan cada dia a ser mejores y superar nuestros propios retos.
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0.1 GENERALIDADES

La Joyeria Hidalgo Vazquez ha tomado cuenta la estrategia de implementar y manejar su

Sistema de Gestion de Calidad.

Con una vision técnica por parte de los Directivos de la Joyeria Hidalgo Véazquez se ha
revisado la norma vigente “ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad” con el fin de

mantenerse dentro de los estandares internacionales, procurando buscar siempre mejorar

procesos Y satisfaccion de las partes interesadas de la Joyeria.

Un enfoque basado en procesos, enfoque basado en riesgos, liderazgo estratégico y calidad

para que la organizacién acceda a una vision de mejora continua.
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0.2 CICLO PLANIFICAR-HACER-VERIFICAR-ACTUAR

EL ciclo PHVA permite describir los riesgos existentes en la joyeria, los objetivos que se ha

llustracion 5. Ciclo PHVA

planteado la Joyeria y las soluciones que se realizan.
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Elaborado por: El autor
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

SECCION 1
OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

La Joyeria Hidalgo VVazquez ha considerado que la satisfaccion de sus clientes y la garantia de
sus productos son primordiales para el crecimiento en el mercado de Riobamba, ya que dicho
mercado es extenso en cuanto a elaboracién de joyas en oro, plata y otros metales.

La Joyeria Hidalgo Vazquez demuestra que sus productos son de calidad, materias primas

garantizadas y que satisfacen las necesidades de nuestros clientes.

SECCION 2

REFERENCIAS NORMATIVAS
ISO 9001 version 2015 Sistema de Gestion de Calidad-Requisitos
ISO 9000 version 2015 Sistema de Gestion de Calidad-Fundamentos y vocabulario

ISO 19011 version 2011 Directrices para la auditoria de Sistemas de Gestion

SECCION 3
TERMINOS Y DEFINICIONES

Calidad: Cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes
interesadas pertinentes.

Sistemas de gestion de la calidad: Un SGC comprende actividades mediante las que la
organizacion identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para lograr
los resultados deseados.

El SGC gestiona los procesos que interactlan y los recursos que se requieren para
proporcionar valor y lograr los resultados para las partes interesadas pertinentes.

Partes interesadas: El concepto de partes interesadas se extiende mas alla del enfoque
Unicamente al cliente. Es importante considerar todas las partes interesadas pertinentes. Las
partes interesadas pertinentes son aquellas que generan riesgo significativo para la sostenibilidad
de la organizacion si sus necesidades y expectativas no se cumplen.

Personas: Las personas son recursos esenciales para la organizacion El desempefio de la
organizacion depende de como se comporten las personas dentro del sistema en el que trabajan.

Competencia: Un SGC es més efectivo cuando todos los empleados entienden y aplican las
habilidades, formacién, educacién y experiencia necesarias para desempefiar sus roles y
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responsabilidades. Es responsabilidad de la alta direccion proporcionar las oportunidades a las
personas para desarrollar estas competencias necesarias.

Comunicacion: La comunicaciéon interna planificada y eficaz (es decir, en toda la
organizacion) y la externa (es decir, con las partes interesadas pertinentes) fomenta el
compromiso de las personas y aumenta la comprension de:

e El contexto de la organizacion;

e Las necesidades y expectativas de los consumidores y otras partes interesadas

pertinentes;

e EISGC.

Liderazgo: Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de propésito y la direccion y
crean condiciones en las que las personas se implican en el logro de los objetivos de la calidad de
la organizacion.

Compromiso de las personas: Las personas competentes, empoderadas y comprometidas en
toda la organizacion son esenciales para aumentar la capacidad de la organizacion para generar y
proporcionar valor.

Organizacion: Persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con
responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos.

Cliente: Persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un servicio
destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella.

Proveedor: Organizacion que proporciona un producto o un servicio

Mejora continua: Actividad recurrente para mejorar el desempefio

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para
proporcionar un resultado previsto.

Politica: Intenciones y direccion de una organizacién, como las expresa formalmente su alta
direccion.

Vision: Aspiracion de aquello que una organizacion querria llegar a ser, tal como lo expresa
la alta direccion.

Mision: Proposito de la existencia de la organizacién, tal como lo expresa la alta direccion.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados
planificados.
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SECCION 4
4.1 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

La siguiente matriz indica la evaluacion de situaciones externas a la joyeria.

Tabla 10. Matriz de Evaluacion de Factores Externos a la joyeria MEFE

N° FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO PESO CALIFICACION TOTAL PONDERADO
Oall lal4 Peso * calificacion
OPORTUNIDADES

1 Expandir el producto a nivel provincial 0,07 4 0,28

2 La joyeria se encuentra en el centro de la ciudad. 0,03 0,06

3 Contar con maquinaria de punta 0,1 2 0,2

4 Materias primas de calidad 0,06 2 0,12

5 Proveedores en todo el pais 0,08 2 0,16

6 Reconocimiento de la Joyeria en el pais 0,05 4 0,2

7 Sucursales a nivel provincial 0,07 2 0,14

8 Contar con mas trabajadores 0,08 2 0,16

AMENAZAS

1 El mercado no sea bueno 0,07 3 0,27

2 Desconocimiento de los productos 0,03 3 0,12

3 Prohibicién de extraccion del oro en el pais 0,1 3 0,09

4 Robos y asaltos 0,06 3 0,15

5 Baja calidad de insumos 0,08 1 0,1

6 Crisis econoémica del pais 0,05 1 0,08

7 Exceso de pedidos 0,07 2 0,04

8 Permisos gubernamentales (municipio) 0,08 1 0,05
TOTAL 1 2,22

Elabora: Administracion Promedio 2.5

Elaborado por: El autor

Mediante la matriz MEFE se obtuvo 2,22 lo que significa que la “Joyeria Hidalgo Vazquez”

no es fuerte externamente teniendo en cuenta que el promedio es 2.5. Se debe mejorar estos

puntos.
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La siguiente matriz indica la evaluacion de situaciones interna de la joyeria.

Tabla 11. Matriz de Evaluacion de Factores Internos de la joyeria MEFI

N° FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO PESO CALIFICACION TOTAL PONDERADO
FORTALEZAS Oal1l 1-4 Peso * calificacion
1 La calidad del producto es excelente 0,04 4 0,16
2 La garantia de materias primas es muy buena 0,04 4 0,16
Tener presupuesto para implementar la ISO
3 0,03 4 0,12
9001:2015
El desperdicio de material es minimo en la
4 o 0,1 3 0,3
joyeria
5 La delegacion de trabajo es eficiente 0,2 4 0,8
6 Innovacién de productos frecuentemente 0,1 3 0,3
Existe informacion de los objetivos planteados en
7 o 0,04 3 0,12
la joyeria
8 Buen servicio de atencion al cliente 0,03 3 0,09
DEBILIDADES 0
1 La estructura organizacional no esta definida 0,03 1 0,03
2 Falta de publicidad y marketing de la joyeria 0,02 1 0,02
Falta de promociones de los productos que no se
3 0,04 1 0,04
venden
4 La maquinaria no es de tecnologia de punta 0,12 2 0,24
5 Nuevas joyeria en el sector 0,02 2 0,04
6 Atrasos en los pedidos 0,04 2 0,08
7 Falta de sistemas informéticos 0,05 2 0,1
8 No se realiza la Postventa 0,1 1 0,1
TOTAL 1 2,7
Promedio 2.5

Elaborado por: El autor
El resultado de la matriz es 2,7 se manifiesta que las estrategias utilizadas hasta el momento
han sido adecuadas teniendo en cuenta que el promedio es 2,5.
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Tabla 12. Matriz FODA
FORTALEZXAS DEEBILIDADES

FODA
“JOYVERIA HIDALGO VAZQUEZ™

La garantia de materias prithas es muy buena

La estructura organizacional no esta defimda

La calidad del producto es excelente

Falta de publicidad v marketing en la joyveria.

Tener presupuesto para implementar la ISO
S001:2015

Falta de promociones de los productos que no se
venden

El desperdicio de maternal es minomo en la
joweria

Muevas joyveria en el sector

La delegacion de trabajo es eficiente

La maguinaria no tiene tecnelogia de punta

Innovacion de productos frecuentemente

Atrasos en los pedidos

Emxaste mmformacion de los objetives planteados
en la joyeria

Falta de ziztemas informaticos

Buen servicio de atencion al cliente

Mo == realiza la Postventa

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIA FO

ESTEATEGIA DO

La calidad del producto es excelente

La joyveria se encuentra en el centro de la ciudad

Crear varios productos o innovar fos ya
exisientes.

Con wng financiacion se podrd oblensr mejor
fecrnologia pora o empresa

Contar con maguinara de punta Expandir el producto a
nivel nacional

Proveedores en tode el pais

Socializar frecusniemenie lo gue se esta
Dlamificardio en la empresa

Mejorar ia relacidn emtre los clisntes adopiardo
frasporte para la emtrega e los productas.

Feconoccmmiento de la Joveria en el pais

Sucwurszles a nivel provineial

Crear un rubro para cudrir ias necesidades
del SGC

LUn muestreo oe los ventas para realizar Hammoadas
felefonicas a fos clientes v verificar la satisfaccion oal
HILE RO,

Comntar con mas trabajadores

Expandir el producto a novel nacional

Crear un rubro para los ncentivos a fos
rabaiadores

Capocitar ol todo ef personal de la empresa para
instruir sobre seguridad en el trabajo.

AMENATAS

ESTRATEGIAFA

ESTEATEGIA DA

El mercado no sea bueno en ciertos meses del afio

Competencia con los pequefios productores

Mensualmente realicar o carga a las
plataformas virtuales de nuesiros producios.

Verificar nuesira caja y vender productos af
porcerniafe minimo gue se lo pueda Rocer.

Exceso de pedidos

Crisis econdmica del pais’ Permisos gubemamentales

Crear varios productos o nmovar fos va
exisiernlies.

FPlamificar fo gue se va o realzar semarnalmente,
mernsuaimerie ¥ anualmenie a fodos o5 frabajadores
de la Empresa

Ionorancia de los clientes de los productos

Incremento de los competidoras

Prohibicién de extraccidn del oro en el pais

Robos y asaltos

Trasporte de materia prima muy distantes

Cada 6 meses se hara wna auditoria del 5GC.

Designar trabogios ¥ responsabilidades a cada uno g2
los miembros de la joverio

Mensualmente se realizara la posvenia ode clienfes
escogidas al azar.

Elaborado por: El autor




JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ

MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

CODIGO: JHV.MGC.O1
VIGENCIA: DICIEMBRE 2017
VERSION: 00
PAGINA Nro. 36

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Tabla 13. Necesidades y expectativas de las partes interesadas

Parte . .
. Requisito Expectativas Aporte al SGC
interesada
Privacidad
Confiabilidad
Producto de calidad e Buenaimagen de la
i Buen trato
Clientes Producto con joyeria con
Facturacion clara
garantia nuestros productos
Menores plazos de
entrega
Comercio justo i
Ordenes de compra e Niveles de stock
Garantia de compra
Proveedores claras y con e Formularios de
Compromisos a largo L )
anticipacion ordenes de compra
plazo
Mejores condiciones
. e Programas de
salariales o
) ) Remuneracion capacitacion
Mejor ambiente
Personal Seguridad del trabajo e Proceso de
laboral .
reuniones
Salud y seguridad

Capacitaciones

Sistema de bonos

Elaborado por: El autor

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad abarca las areas de “Administracion,

Produccion y Comercializacion” de anillos, aretes y dijes con oro de 18 quilates.

Tomar en cuenta que no se excluye ninguna clausula de la norma y los limites del Sistema de

Gestion de Calidad estan sujetos a los siguientes procesos;
PROCESOS ESTRATEGICOS
PROCESOS OPERATIVOS
PROCESOS DE SOPORTE
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4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

Con los procesos mencionados anteriormente se realiza la interaccion de las mismas. Se

establece estos procesos a continuacion.

4.4.1 Detalle de procesos y sus interacciones

El detalle de los procesos y sus interacciones del Sistema de Gestion de Calidad se encuentra

en el siguiente cuadro. Mismas que se realiza con métodos de seguimiento e indicadores para su

desempefio.

Procesos estratégicos

Administracion Gestién de Informacidn y
y financiera recursos comunicacion

Procesos operativos

Produccion Comercializacidon

Procesos de soporte

PARTES INTERESADAS

Atencion al Seguridad
cliente

SATISFACCION DE LAS PARTES INTERESADAS

Elaborado por: El autor
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Tabla 14 Estructura de procesos

En los siguientes cuadros se interpreta los procesos que tiene la joyeria Hidalgo Vazquez,

cada uno con sus entradas, salidas, proveedores y sus clientes.

Procesos estratégicos

Proveedor

Entrada

Descripcion

Salida

Cliente

Administracion

y financiera

Aprobacion de pedidos

Calificacién financiera de

Clientes

Pedidos aprobados

Administracion y

financiera

Administracion

) . . . Cancelacion de | Administracion y
y financiera Pagos de trabajadores Verificar el estado de cuenta ) .
pagos financiera
Administracion . y . y
) . o o Verificar el estado de cuenta | Aprobacion de | Administracion y
y financiera Solicitud de Crédito ) o ) .
bancario Crédito financiera
Administracion . . y
) ) . Verificar las solicitudes de Gestion de
y financiera Ingresos de mercaderia L Stock
peticién de recursos recursos
Administracion . o »
) ] Informar la disponibilidad de Gestion de
y financiera Pago a empleados ) Saldos
cuenta bancaria recursos
Gestion de - ) ) »
Verificar la existencia de | Personal para | Gestion de
recursos Recursos humano »
personal produccion recursos
Gestion de . .
. Aprobar la documentacion de . Informacion y
recursos Recurso material L Materiales en stock L
peticion de recursos comunicacion
Informacién

y comunicacion

Auditoria del SGC

Difundir fecha de auditoria

Eficiencia del SGC

Informacion y

comunicacion

Informacién y

comunicacion

Estadisticas de ventas

Informar a direccion sobre el

estado de ventas y produccion

Ordenes de trabajo

aprobadas

Informacion y

comunicacion

Informacion y

comunicacion

Informe de ventas

Informar a direccién sobre la

produccion a ejecutar

Ordenes de trabajo

aprobadas

Produccion
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Procesos operativos
Proveedor Entrada Descripcion Salida Cliente
N ) . ) Requisitos del .
Produccion Clientes nuevos. Verificar ordenes de trabajo . Produccion
cliente
. Programas de | Solicitar materias primas e | Cumplimiento de .
Produccion . . y Produccion
producciones insumos produccién.
Produccion Fecha de entrega Planificar la produccion Informe de ventas Comercializacion
Verificar mediante 4&cido
Produccion Prueba de oro sulfdrico si el oro es de 18 | Oro de calidad Produccion
quilates
Produccion Joya en cera Tallar la joya en cera Joya en cera Produccion
N . Fundicion de oro a 650 ° Administracion y
Produccion Oro de 18 quilates i Joya en oro ) .
centigrados financiera
N o ) Solicitar joyas para los .
Produccion Solicitud de insumos Joyas Produccion
detalles.
N Detalles de joya (esmeraldas, o
Produccion Joyas . Entrega a ventas Comercializacion
rubis, etc.)
Cobro y pago de | Solicitar facturas a cobrar, | Entrega de
Comercializacion Comercializacion
facturas pagar productos
Comercializacion Plazos de pagos Solicitar factura Saldo, abono Comercializacion
Gestiona productos para la | Producto Atencion al
Comercializacion Entrega de productos. . .
venta Terminado cliente
Ordenes de trabajo | Verificar productos para | Requisitos del | Atencion al
Comercializacion ) )
aprobadas stock cliente cliente
Entrega de pedidos y y
Comercializacion Despacho Facturacion Comercializacién

facturacion

Comercializacion

Reporte de ventas

Informe de ventas

Disponibilidad de

recursos

Administracion y

financiera
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Procesos de soporte
Proveedor Entrada Descripcién Salida Cliente
Atencion  al » . . ) . Atencion al
. Recepcion del cliente Requisitos del cliente Productos terminado .
cliente cliente
Atencion  al » . . . y Atencion al
. Informacién del cliente Registrar la orden de trabajo A produccion .
cliente cliente
Atencion  al y . y . Atencion al
. Entrega del producto Facturacion Satisfaccion del cliente .
cliente cliente
Atenciéon  al | Encuesta de satisfaccion | . . » . y . Informacion y
) ] Indice de satisfaccion Satisfaccion del cliente L
cliente al cliente comunicacion
. ] Informacion y
Atencion  al ] ) ) Resolver  quejas  de L
. Quejas y reclamos Registrar la orden de trabajo comunicacion
cliente reclamos
] . ) Analizar los riesgos . )
Seguridad Identificar riesgos . Seguridad laboral Seguridad
existentes
Seguridad Medicion del riesgo Equipo de medicién de luxes. | Ambiente adecuado Seguridad
) y . Disminuir el indice de . .
Seguridad Evaluacion del riesgo Seguridad laboral Seguridad

accidentes laborales

Elaborado por: El autor
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Tabla 15 Indicadores de procesos

En el siguiente cuadro se menciona los indicadores a ser medidos para cada proceso, mismos

que deben ser cumplidos en el tiempo establecido.

. Nombre del . A
Proceso Indicador o Frecuencia )
indicador cumplir
o N Porcentaje de
Administracion y Solicitudes emitidas para aprobar .
i - 100 solicitudes Anual 100%
financiera Total de solicitudes emitidas para aprobar
aprobadas
Gestion de | Namero de documentos aprobados en el o
. Créditos aprobados Anual 75%
recursos ano
L Productos producidos Porcentaje de
Informacion y * 100 L
o Presupuestados cumplimiento  de Anual 80%
comunicacion y
produccién
Numero de ordenes de trabajo 100 Cumplimento  de
*
Producion programados produccién
Produccion Productos producidos . Porcentaje de Semestral 75%
Presupuestados L
cumplimiento  de
produccién
Productos no despachado 100
*
Comercializacion PresupuestadosFacturados Productos en stock Semestral 80%
Nuemro de pedidos entregados .
- * 100 Porcentaje de
Total de pedidos entregados
Atencion al satisfaccion al 80%
. . Mensual .
cliente Numero de Llamadas al cliente cliente 25%
(quejas) Post venta
Seguridad IF = #lesiones * 2000 / #HH /Mtrabajadas indice de accidentes Anual -

Elaborado por: El autor

4.4.2 Informacion documentada
Para apoyar y mantener las operaciones de los procesos existe un Procedimiento de
Informacion Documentada nombrada JHV.IF.4.4.2.P07. Donde se asigna responsabilidad de

cada procedimiento asi también cémo realizar dichos documentos
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SECCION 5
5.1 Liderazgo

5.1.1 Liderazgo y compromiso

Compromiso de la direccion

La direccion de la Joyeria Hidalgo Vézquez se compromete con el desarrollo e

implementacion del Sistema de Gestion de Calidad. Se lo verifica en la auditoria interna.

A continuacién se ha determinado la mision de la joyeria, politica de calidad, objetivos de

calidad y valores institucionales descritos asi:

Misién

La direccion de la joyeria Hidalgo Véazquez se propone la siguiente mision proyectada:

Fabricar joyas en oro con un estilo basado en el concepto joya-arte, para satisfacer al cliente e

innovando siempre con piezas Unicas que nos hacen reconocibles en cualquier mercado.

Vision

Convertirnos en la primera joyeria riobambefia certificada con normas internacionales para

cubrir las necesidades de nuestros clientes y ser reconocidos a nivel mundial.

Valores institucionales

e Profesionalismo

e Responsabilidad

e Ahorro

e Servicio de excelencia al cliente
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5.1.2 Enfoque al cliente

La alta direccidn de la Joyeria Hidalgo VVazquez considera que el cliente es lo mas importante,
por lo cual, tiene los medios adecuados para determinar cuéles son los requisitos pertinentes de
nuestros clientes. Estos requisitos son desarrollados por la Administracion de la joyeria,
verificado en la orden de trabajo. Adicionalmente, se cumplen todos los requisitos propios de la
joyeria con la finalidad de aumentar la satisfaccion de los clientes. Procedimiento relacionado:
JHV.PESC.9.1.2.P03 “PROCEDIMIENTO PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE”

5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad

Politica de calidad

“La joyeria Hidalgo Vazquez se compromete a ser la mejor joyeria de la ciudad de Riobamba
basada en la mejora continua para satisfacer a las partes interesadas, a traves de la elaboracién de
joyas de oro de 18 quilates y también mejorar el sistema de gestion de calidad. “

Ademas la alta direccion se compromete a:

e Comunicar al personal de la joyeria la importancia de satisfacer los requisitos de las
partes interesadas

e Revisar periddicamente el Sistema de Gestion de Calidad.

e Facilitar los recursos necesarios para el desarrollo, implementacion y mantenimiento del
Sistema de Gestion de Calidad.

5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad

La direccién de la Joyeria Hidalgo Vazquez ha establecido una politica de calidad apropiada
para la joyeria. Esta politica es entendida, comprendida y se lleva a cabo en reuniones de trabajo
con todos los colaboradores de la joyeria para ser socializada. También se lleva un registro del

mismo; JHV.A.5.2 Aplicacion, es la guia de como realizar la politica de calidad.
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5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
En la actualidad la Joyeria Hidalgo VVazquez se encuentra de la siguiente manera:

a) Alta direccion, su responsable es Gerencia.
b) Administracion y financiera, su responsable es Secretaria.
c) Gestidn de recursos, su responsable es Secretaria.
d) Informacion y comunicacion, su responsable es Secretaria.
e) Produccion; su responsable es el responsable de Produccién.
f) Comercializacion, su responsable es el responsable de Compra y ventas.
g) Atencion al cliente su responsable es comercializacion.

h) Seguridad, su responsable es un responsable de produccion.

Descripciones de puestos

Las roles y responsabilidades del Sistema de Gestion de Calidad se encuentran detallados en
el Procedimiento de Roles y Responsabilidades de la Joyeria Hidalgo Vazquez,
JHV.MRR.5.3.P04.

La asignacion de responsabilidad para cumplir el desempefio del Sistema de Gestion y

Calidad se muestra a continuacion;
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Matriz de Responsabilidades
Tabla 16. Responsabilidades en el SGC
AREA
N° REQUISITO RESPONSABLE
41 Conocimiento de la organizacion y de su contexto o o o o o o Alta direccion.
Comprension de las necesidades y expectativas de las Gestion de
4.2 . o o o o o o
partes interesadas recursos
Determinacion del alcance del sistema de gestién de la Informacion y
4.3 lidad o o o o o e} comunicacion
calida Secretaria general
. L, . Alta direccion
44 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos o o o O . 0 Administracion
5.1 Liderazgo y compromiso o o o o o o Administracion
5.2 Politica o ° ° o o o Alta direccion
Administracion.
- . s Alta direccion
53 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién o o o o o o Administracion
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades o o o O . 0 Administracion
Alta. Direccion
6.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos o o o 0 o 0 Administracion
Produccién
e . Alta direccion
6.3 Planificacion de los cambios o o o O 0 0 Administracion
7.1 Recursos o o o 0 . 0 Alta direccion
7.2 Competencia o o o o o o Produccion
73 Toma de conciencia o o o o o o Secretaria
general
L Secretaria
74 Comunicacion o o o o o o general
., Administracion
75 Informacién documentada o . . Compras ventas
8.1 Planificacion y control operacional o . 0 Compras ventas
8.2 Requisitos para los productos y servicios 0 o 0 Produccion
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios o o o O o 0 Produccion
8.4 _Cg)ntrol de los procesos, productos y servicios o o o 0 . 0 Produccisn
suministrados externamente
., L, - Compras ventas
85 Produccién y provision del servicio o o o o o 0 Administracion
8.6 Liberacion de los productos y servicios . . o o o 0 Produccion
) Secretaria
8.7 Control de las salidas no conformes o o o O o 0 general
Administracion
L L, . L. Alta direccion
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion o o o . . . Secretaria general
9.2 Auditoria interna ° o ° o o o Administracion
Secretaria general
9.3 Revisién por la direccién o . . 0 0 0 Administracion
10 Mejora o o o o o o Administracion
10.2 No conformidad y accion correctiva o o o o o o Administracion
10.3 Mejora continua o o o o o o Administracion

o AFECTA FUERTEMENTE
* AFECTA MEDIANAMENTE
0 AFECTA DEBILMENTE

Departamento responsables

A Alta direccion

B Secretaria general
C Administracion
D Compra venta

E Produccién
F Ventas
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SECCION 6

6. Planificacion
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Segun los planteado en las matrices MEFI, MEFE y FODA se establece estrategias concretas,
lo cual los riesgos deberdn ser minimizados y las oportunidades fortalecidas. En el cuadro

siguiente se muestra las acciones estratégicas:

ACCIONES DE CONTROL DE RIESGOS PARA
OPORTUNIDADES VS AMENAZAS

OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

El producto es de calidad

El mercado no es bueno de

ciertos meses del afio

Crear varios productos o innovar los ya existentes para promocionarlos.

La joyeria se encuentra en
el centro de la ciudad.

Competencia de pequefios

productores

El responsable de comercializacién se encarga de subir fotos a la

pagina web de la joyeria y ofrecer promociones.

Contar con maquinaria de

punta

Crisis econémica del pais

Administracion y financiera se encarga de cubrir un rubro anual para

obtener maquinaria de punta.

Proveedores en todo el pais

Exceso de pedidos

Se sugiere tener dos proveedores para todos los insumos necesarios.

Contar con mas

trabajadores

Robos y asaltos

Administracion y financiera se encarga de cubrir un rubro anual para

incentivos a los trabajadores.

Expandir el producto a nivel

provincial

Trasporte de materiales

muy distantes

Planificar cuando se necesite las materias primas y solicitar a los

proveedores

FORTALEZAS VS DEBILIDADES

ACCIONES DE CONTROL DE RIESGOS PARA
FORTALEZAS Y DEBILIDADES

La calidad de producto es
excelente

Nuevas joyerias en el sector

El responsable de atencion al cliente debe mejorar el trato con los

clientes si fuera posible contar con trasporte para su despacho.

Tener presupuesto para
sustentar el SGC

Falta de promociones de

productos

Semestralmente se realiza una auditoria interna del SGC vy verificar la
eficiencia del mismo.

Crear varios productos o innovar los ya existentes para promocionarlos.

El desperdicio de materiales

es minimo

Falta de publicidad de la

joyeria

Capacitar al personal de joyeria sobre procesos y marketing.

La delegacion de trabajo es

optimo

La estructura organizacional

no esta definida

Designar responsabilidades a los trabajadores con las Ordenes de

trabajo seglin fechas de entrega.

Atrasos en los pedidos

No se realiza la

retroalimentacion de cliente

El encargado de atencion al cliente llama a los clientes que recibieron

el producto y verificar su satisfaccion.
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6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
La joyeria Hidalgo Vazquez ha determinado objetivos de calidad, los mismos que seran
medidos y revisados continuamente para dar cumplimiento de los mismos. Los objetivos de
calidad son los siguientes:
e Alcanzar el 80% de clientes satisfechos con nuestros productos anualmente.
e Alcanzar y mantener un nivel minimo del 25% de reclamos de nuestros clientes con
respecto a productos entregados semestralmente.
e Alcanzar el 75% de llamadas a los clientes después de la entrega de su producto cada
mes.

e Alcanzar y mantener el 70% de productos en stock cada mes.

Con el proposito de satisfacer a nuestros clientes y mejorar continuamente la eficiencia del
SGC, la joyeria Hidalgo VVazquez ha determinado objetivos de calidad, mismos que son medidos
a traves de indicadores detallados en la interaccion de los procesos (Ver 4.4). Estos deben ser
realizados en determinados tiempos.

6.3 Planificacion de los cambios
El Sistema de Gestion de Calidad es flexible por lo cual, si requiere cambios en el mismo, se
planificara. También se requieren de los siguientes parametros:
e Estos cambios deberan tener un propdsito.
e Seaaplicado en todo el Sistema de Gestion de Calidad.
e La alta direccion debe proporcionar recursos para el cambio o modificacion.

e La alta direccion debe asignar responsabilidades para dichos cambio o modificaciones.
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SECCION 7

7. APOYO
7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

En el siguiente cuadro se resume los recursos humanos, recursos materiales y recursos

financieros que se necesita en cada proceso del SGC.

Tabla 17. Recursos para los procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

R. humanos

(responsable)

R. material

(materiales)

R. Financiero

(responsable)

Administracién y financiera

Abastecimiento a

produccion

Administracion

Oro, joyas, hojas,

insumos

Administracion y financiera

Ordenes de trabajo a

produccion

Administracion

Papel, Excel, esferos.

Administracion y financiera

Papel, esferos,

Facturacion Secretaria Administracion y financiera
calculadora.
i Papel, esferos, cheques, o » ) .
Pagos Secretaria Administracion y financiera
calculadora.
i Papel, esferos, o » ) .
Documentos Secretaria Administracion y financiera
calculadora.
Flujo de caja Compra/venta Excel. Administracion y financiera

Inventario

Administracion

Excel, cuaderno.

Administracion y financiera

Caja chica

Administracién

Excel.

Administracion y financiera

Gestion de recursos

Abastecimiento de

materiales

Alta direccion

Oro, Joyas, Insumos.

Alta direccién.

Administracion y financiera.

Dar recurso

econémico

Alta direccién

Chequera, Efectivo,

Cuenta bancaria

Alta direccién.

Administracion y financiera.

Proyectos (nuevas

joyas para stock)

Alta direccion

Oro, joyas, Insumos,
Muestrarios.

Alta direccion.

Administracién y financiera.

Informacion y comunicacion

Planificacion de la

produccion

Alta direccion

Papel.

Alta direccién.

Administracién y financiera.

Producto no

conforme

Alta direccion

Papel, teléfono, sobres.

Alta direccién.

Administracion y financiera.
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Planificacion de o Alta direccién.
) Alta direccion Papel. o . ) )
ordenes de trabajo Administracion y financiera.
R. humanos R. material R. Financiero
PROCESOS OPERATIVOS .
(responsable) (materiales) (responsable)
Obtener ordenes de
. Produccién Papel Administracién y financiera
trabajo
. Disefio y desarrollo de . . . o . . .
Produccion . Produccion Papel, oro, joyas, insumos Administracion y financiera
joyas
» ) B Soldadora, grabador, o y ) )
Reparacion de joyas Produccién . Administracion y financiera
insumos,
. Excel, acido de prueba, . » . .
Compra de materias Compra/venta . Administracion y financiera
o insumos
Comercializacion
Entrega de productos al Sobre, fundas, muestrario, o » . .
. Compra/venta . Administracion y financiera
cliente cajas.
R. humanos R. material R. Financiero

PROCESOS DE SOPORTE

(responsable)

(materiales)

(responsable)

Administracion y

Cordialidad Compra/venta Fundas, estuches, sobres. ) .
financiera
) ) Administracion y
Atencidn al cliente Respeto Compra/venta Fundas, estuches, sobres ) .
financiera
. Administracion y
Buena atencion Compra/venta Fundas, estuches, sobres ) .
financiera
. Salud y seguridad de y Mascarillas, extractor de Administracion y
Seguridad Produccion

los trabajadores

olor, guantes quirdrgicos

financiera

Elaborado por: El autor
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7.1.2 Personas
El personal que trabaja para la implementacion eficaz del SGC se muestra en el cuadro a

continuacion. Se especifica al personal necesario para desarrollar cada proceso del SGC.

Tabla 18. Personas involucradas en el Funcionamiento eficaz del SGC

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS OPERATIVOS

PROCESOS DE SOPORTE

Sub Proceso

Responsable

Sub Proceso

Responsable

Sub Proceso

Responsable

L Abastecimiento a Gestion de
Abastecimiento o » »
. Administracion produccion recursos
de materiales . i —
y financiera Ordenes de Atencion al
trabajo a produccién cliente . Comercializacion
joap Cordialidad » .
e Atencion al cliente
Planificacion de Facturacion Administracion
la produccion Alta direccién
Pagos Compra venta
Dar recurso Documentos Direccion
. Gestion de
econémico — T
recursos. . . Informacion y Comercializacion
Flujo de caja L Respeto » .
comunicacion Atencion al cliente
Proyectos Inventario Administracion
(nuevas joyas para Produccion
stock) Caja chica Comercializacion

Obtener ordenes

Comercializacion

) Produccion. Buena atencion
Planificacién de Informacioén y de trabajo Atencion al cliente
la produccion comunicacion Disefio y »
i Produccion
desarrollo de joyas
Producto no y Reparacion de »
Produccion . Produccion
conforme joyas
Salud y
seguridad de los Seguridad
Compra de . B .
o ) Administracién trabajadores
Planificacion de o materias
) . Comercializacion
6rdenes de trabajo Entrega de

productos al cliente

Compra venta

Elaborado por: El autor




JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ

CODIGO: JHV.MGC.O1
MANUAL DE GESTION DE CALIDAD VIGENCIA DICIEMBRE 2017

VERSION: 00

PAGINA Nro. 51

7.1.3 Infraestructura
La joyeria Hidalgo Vazquez esta comprometida a determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para el desarrollo eficaz de los procesos.

La infraestructura esta distribuida en; local, software, hardware, equipos y herramientas.

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

La joyeria Hidalgo Vazquez se compromete registrar mensualmente como se encuentra el
personal de la joyeria en Registro-Ambiente Seguro JHV.AS.7.1.4 tomando en cuenta los
siguientes factores:

Factor social: Ambiente no discriminatorio, libre de conflictos, bulling.

Factor psicosocial: Se monitoreara la carga de trabajo inicialmente una vez al afio, utilizando
un método convalidado dentro del pais.

Factor fisico: La Iluminacion de acuerdo al decreto ejecutivo 2393 es de 1000 luxes (art.
56.iluminacidn, niveles minimos) para este tipo de actividades. Por lo que, se monitoreara dos

veces al afio por puesto de trabajo.
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

7.1.5.1 Generalidades

Todos los equipos de medicion que se utilizan para comprobar la conformidad de productos,
estos son debidamente identificados en FORMATO DE VERIFICACION DE EQUIPOS
JHV.VE.7.1.5.F02.P05, a fin de garantizar que sus lecturas sean correctas y nos permitan tener
confianza en el proceso. Para esto se lleva a cabo el siguiente procedimiento JHV.PCE.7.1.5.P05
PROCEDIMIENTO CALIBRACION DE EQUIPOS y el registro

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

Mantener todos los equipos calibrados es un compromiso que tiene el area de produccion, lo
cual es necesario para que los productos sean de calidad.

A continuacion se muestra el procedimiento pertinente:

PROCEDIMIENTO PARA CALIBRACION DE EQUIPOS JHV.PCE.7.1.5.P05 mismo que
sera calibrado y aprobado por INEN.
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7.1.6 Conocimientos de la organizacion

Todo el personal de la joyeria Hidalgo Vazquez se compromete a realizar la gestion del
conocimiento. Consiste en compartir trimestralmente experiencias, conocimiento, lecciones
aprendidas referentes a la joyeria. A continuacion se muestra el registro para la gestion del
conocimiento.

Formato de gestion del conocimiento JHV.GC.7.1.6.F01

7.2 Competencia
El personal de la joyeria proporciona su competencia como; educacion, formacion,
experiencia laboral. Estos parametros estan en el curriculo vitae del personal y servira como

informacion documentada.

7.3 Toma de conciencia

Todo el personal de la joyeria Hidalgo Vazquez estd comprometida a dar cumplimiento de; la
politica de calidad, los objetivos planteados, la mejora continua del Sistema de Gestién de
Calidad, este compromiso esta en el registro nombrado APLICACION JVH.A.5.2 (llustracion 26
Aplicacion de la mision, vision, politica de calidad, pagina 98) Se compartird anualmente en

charlas sobre la toma de conciencia de lo anteriormente dicho.

7.4 Comunicacion
La alta direccion estd comprometida a comunicar sobre el Sistema de Gestion de Calidad:
a) Informar sobre el proceso del Sistema de Gestidn de Calidad.
b) Semestralmente el Sistema de Gestion de Calidad serd comunicado.
c) Se comunicara a todas las partes interesadas.
d) Mediante documentos, correo electronico o instruccion verbal.
7.5 Informacion documentada
7.5.1 Generalidades
Para la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad, la joyeria tiene informacién documentada
acerca del mismo. Esta informacion se detallada en el “PROCEDIMIENTO PARA
INFORMACION DOCUMENTADA” JHV.IF.4.4.2.P07
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7.5.2 Creacion y actualizacion

Para la Informacion documentada la joyeria Hidalgo VVazquez crea y actualiza los documentos
referentes al Sistema de Gestion de Calidad como; los formatos, la identificacion, forma de
realizarlos, la version, revision, aprobacién y una lista maestra de todos los documentos.
PROCEDIMIENTO PARA INFORMACION DOCUMENTADA JHV.IF.4.4.2.P07

7.5.3 Control de la informacion documentada
Esta informacion es de suma importancia para la joyeria Hidalgo Vazquez, lo cual implica
que es confidencial con finalidad de:

e Esté disponible para todo el personal cuando sea necesario.
e Por ningin motivo se extravie esta informacion.

e Distribuir al personal cuando se requiera.

e Almacenamiento y preservacion de la informacion.

e Disposicion a cualquier momento.

SECCION 8
8. Operacion

8.1 Planificacion y control operacional

La joyeria Hidalgo VVazquez ha planificado todos los procesos necesarios para la planificacion
y control de operaciones del producto y servicio que se tiene, definiendo actividades,
operaciones y recursos para el cumplimiento de los requisitos establecidos por las partes
interesadas. Estos parametros lo encontramos en la clausula 4.2.

Se han incluido las actividades de produccién desde la planificacién de la misma hasta la

elaboracion del producto final. Para esto se cuenta con los siguientes documentos relacionados:

Orden de trabajo JVH.OT.F01.P13
Formato de satisfaccién del cliente (encuesta) JHV.FSC.FO5.P03
Procedimiento para evaluar la satisfaccion del cliente JHV.PESC.9.1.2.P03
Procedimiento de joyas cera yeso JHV.PJCY.P0O8
Procedimiento de fundicién de oro JHV.PFO.P13

Procedimiento calibracion de equipos JHV.CE.7.1.5.P05
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8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.2.1 Comunicacion con el cliente

La joyeria Hidalgo VVazquez ha establecido la comunicacion a través de las 6rdenes de trabajo
para facilidad de modificaciones. Esta comunicacion con el cliente incluye también cualquier

informacidn que éste solicite respecto al producto, asi como requisitos del cliente, sugerencias y
quejas.

llustracion 6 Orden de trabajo

l N i -
\_fechz de Envega:

[To'rAL s

ABRONO $

SALDO S

ABONO $

TOR IOYVEXIA I NIDAZGO YAZQUEZ

Elaborado por: El autor

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

La joyeria Hidalgo Vézquez considera necesario aplicar el REGLAMENTO TECNICO
ECUATORIANO RTE INEN 126 “JOYAS Y BISUTERIA” vigente en la actualidad publicado
en la pagina web INEN. Este reglamento establece los requisitos que deben cumplir las joyas y la
bisuteria, con la finalidad de proteger la salud de las personas, el medio ambiente, asi como
evitar los errores.
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

El personal de Produccion revisa las 6rdenes de trabajo y las especificaciones de los
productos mediante la validacion de los productos nuevos.
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

Todos los cambios y modificaciones del disefio deben ser identificados, documentados,

revisados y aprobados por personal autorizado antes de su implantacion. Ver el
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PROCEDIMIENTO DE GENERACION DE NUEVOS PRODUCTOS JHV.GNP.8.2.4.P10 y
registrar en JHV.VNP.F03.P10 VALIDACION DE PRODUCTOS NUEVOS

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1 Generalidades

La joyeria Hidalgo VVAzquez establece el desarrollo anillos, aretes y dijes de oro de 18 quilates
a través del procedimiento; PROCEDIMIENTO DE GENERACION DE NUEVOS PRODUCTOS
JHV.GNP.8.2.4.P10

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

Una vez identificado el producto deseado, se documenta datos como: tiempo de ejecucion,
complejidad, etapas del proceso, personal responsable, recursos humanos, técnicos y econémicos
necesarios. Estos pardmetros lo dara el cliente cada vez que haga un pedido. Se los realizara

mediante los procedimientos detallados en la clausula 8.1.

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

La joyeria Hidalgo Vazquez estable los lineamientos para la identificacion de entradas de los
productos segun lo que se detalla en la orden de trabajo y se registra en; JHV.VNP.F03.P10
VALIDACION DE PRODUCTOS NUEVOS, aqui se detalla las caracteristicas del producto.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

Se analiza si los elementos de salida del disefio satisfacen los requisitos de los elementos de
entrada, segln el procedimiento JHV.GNP.8.2.4.P10 PROCEDIMIENTO DE GENERACION
DE NUEVOS PRODUCTOS”. Se mantienen los registros de dichas verificaciones.
8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

La joyeria Hidalgo Vazquez esta comprometida a asegurarse que las salidas del disefio y
desarrollo de los productos sean debidamente registradas en JHV.VNP.F03.P10 VALIDACION
DE PRODUCTOS nuevos. Las salidas del disefio y desarrollo van acorde a las drdenes de

trabajo.
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8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

La joyeria Hidalgo Vazquez identifica, revisa y controla cambios que puedan existir en los
procesos de disefio y desarrollo segin el registro JHV.VNP.F03.P10 VALIDACION DE
PRODUCTOS NUEVOS, para lo cual estos cambios estan debidamente documentados.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

8.4.1 Generalidades

La joyeria Hidalgo Vazquez se compromete a controlar y documentar productos y/o servicios
externos a la joyeria donde estos productos y/o servicios cumplan con los requisitos.

Los productos y/o servicios externos a la joyeria se incorporan a los procesos de la joyeria y
proporciona productos y/o servicios a clientes en nombre de la joyeria Hidalgo Vazquez. Esto se
lleva a cabo en el registro de PRODUCTOS Y/O SERVICIOS SUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE JHV.PSSE.8.4.F04.P10

8.4.2 Tipo y alcance del control

Los productos y/o servicios suministrados externamente no afectaran de ninguna manera al
Sistema de Gestion de Calidad, caso contrario se suspenderd o eliminara este producto y/o
servicio externo. Asi mismo se validara que los requisitos del cliente estén acorde a los productos
y/o servicios suministrados externamente con el registro de PRODUCTOS Y/O SERVICIOS
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE JHV.PSSE.8.4.F04.P10

8.4.3 Informacién para los proveedores externos

La joyeria asegura la comunicacion al proveedor externo de los productos, procesos, métodos,
equipos, la calificacion del personal y validacién del mismo que va ser pertinente para su
ejecucién. Lo anterior dicho se registra en; PRODUCTOS Y/O SERVICIOS SUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE JHV.PSSE.8.4.F04.P10
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8.5 Produccion y provision del servicio
8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio

El control de las actividades de produccion dentro de joyeria Hidalgo Vazquez determina que
se realicen procedimientos, instructivos y registros para los diferentes procesos de produccion.

Estos son los procedimientos de produccion:

PROCEDIMIENTO DE JOYAS EN CERA/YESO JHV.PJCY.P08
PROCEDIMIENTO DE MANUFACTURA EN CERA JHV.PMC.P09
ANILLO POR MEDIO DE LAMINACION JHV.AML.P11
PROCEDIMIENTO DE FUNDICION DE ORO JHV.PFO.P13
PROCEDIMIENTO GRABADO DE ANILLO JHV.PGA.P15
PROCEDIMIENTO PARA CALIBRACION DE EQUIPOS JHV.PCE.7.1.5.P05
PROCEDIMIENTO GENERACION DE NUEVOS PRODUCTOS ~ JHV.GNP.8.2.4.P10
FORMATO DE VERIFICACION DE EQUIPOS JHV.VE.7.1.5.F02.P05

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

Con el fin de mantener todos los elementos necesarios que permitan rastrear los productos, la
joyeria Hidalgo Véazquez ha identificado claramente su producto con los siguientes datos:

Nombre del cliente, nombre del producto, detalle del producto, fecha de entrega, cddigo.

Esta informacion acompafiada de los registros de cada actividad, nos permiten realizar un
seguimiento de los productos terminados o productos en proceso. La ejecucién de lo dicho la
encontraremos en “PROCEDIMIENTO DE IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD
JHV.PIT.8.5.2.P16” y con su registro JVH.IT.8.5.2.P16

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

La joyeria Hidalgo Vazquez identifica y protege lo que le pertenece a los clientes o
proveedores. El cliente o proveedor que estd en la joyeria debe llenar el registro llamado;
REGISTRO DE PROPIEDAD JHV.RP.8.5.3. Con la finalidad de que no haya inconvenientes.

8.5.4 Preservacion

Para todas las materias primas, productos en proceso y producto terminado, asi como material
de embalaje (fundas de papel), muestrarios de joyas que constituyen parte del producto final, se
han designado areas de almacenamiento que eviten su dafio o deterioro, asi como también se han

definido las actividades de ingreso y entrega de los respectivos productos lo cual el personal de
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la joyeria estd informada. Lo anterior dicho se lo registra en: REGISTRO IDENTIFICACION Y
TRAZABILIDAD JVH.IT.8.5.2.P16 (pg. 107)

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

La joyeria Hidalgo VVazquez se ha comprometido a realizar la retroalimentacion trimestral de
los clientes, que consiste en Illamar a los clientes y verificar su satisfaccion del producto y
solicitar recomendaciones para la joyeria. Se registra en JHV.RPV.8.5.5. REGISTRO DE POST-
VENTA.

8.5.6 Control de los cambios
La joyeria Hidalgo Vézquez revisa y controla que los cambios generados en el area de
produccion sea adecuada segun los requisitos de los clientes.

8.6 Liberacion de los productos y servicios

La joyeria Hidalgo VVazquez ha considerado realizar una verificacion para que se cumplan los
requisitos en materias primas, productos en proceso y producto terminado. Se ha definido que el
oro requiere una inspeccion, asi como se han definido los criterios de aceptacion y rechazo, para
lo cual se han definido los siguientes procedimientos:

PROCEDIMIENTO PARA GENERACION DE NUEVOS PRODUCTOS  JHV.PESC.8.2.4.P10

FORMATO VALIDACION DE PRODUCTOS NUEVOS JHV.VNP.F03.P10

Durante el proceso, se realiza una verificacion de caracteristicas del producto durante la
fabricacion del mismo, personas que autorizan el proceso y estos documentos servirdn como
informacion documentada.
8.7 Control de las salidas no conformes
8.7.1 Requisitos

Cuando la materia prima, el producto en proceso, o el producto terminado no cumplen con los

requisitos, primero se previene su no utilizacion, el mismo que tiene dos posibilidades:

1. Desecho: No se utilizara.
2. Reparacion: Tratar de llevar el producto hasta las especificaciones originales.
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También se ha definido la autoridad y responsabilidad de definir la disposicion de los
productos no-conformes. Para lo cual, se ha definido el procedimiento. JHV.CPNC.8.7.P17
“CONTROL DE PRODUCTOS NO CONFORMES “y registrar en: REGISTRO DE PRODUCTO
NO CONFORME JHV.PCO0.8.71

8.7.2 Informacion documentada

La joyeria Hidalgo Vézquez, en casos de productos no conformes debe proporcionar
informacion como; describir que es un producto no conforme, causas y registrar en
“VALIDACION DE PRODUCTOS NUEVOS JHV.VNP.F03.P10 . El responsable de produccion

toma la decisién de reproceso de los no conformes o desecho.

SECCION 9

9 Evaluacion del desempefio
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.1.1 Generalidades

Con el fin de asegurar que se cumplen los requisitos a traves de todas las etapas del proceso
del SGC, es necesario realizar las actividades de seguimiento y medicién del Sistema Gestion de
Calidad a través de la auditoria interna y satisfaccion del cliente. Esta se detalla en;
JHV.AL9.2.1.P19 “PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS INTERNAS al Sistema de Gestion
de Calidad”, y también los siguientes registros; FORMATO DE EVALUACION DEL SGC
JHV.FSC.FO6P18, INFORME DE AUDITORIA, SATISFACCION DEL CLIENTE
JHV.FSC.F05.P03.

9.1.2 Satisfaccion del cliente
La joyeria Hidalgo Vazquez determina si nuestros clientes se encuentran satisfechos. Esta
informacion sera periodicamente analizada por la alta direccion con la finalidad de tomar las

acciones correspondientes para alcanzar la mayor satisfaccion posible de nuestros clientes, segin
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el FORMATO DE SATISFACCION DEL CLIENTE JHV.FSC.FO5.P03. Esta es una encuesta

que sera dirigida a los clientes.

9.1.3 Andlisis y evaluacion

El analisis y evaluacion esta conformado por; grado de satisfaccion del cliente realizado en la
encuesta, eficiencia del SGC que se detalla en el informe de auditoria, necesidad de mejorar el
Sistema de Gestion de Calidad a través del cumplimiento de los objetivos de calidad. Cada uno
de estan debidamente registrados.

9.2 Auditoria interna

Las auditorias internas se realizan dos veces cada afio, con la finalidad de evaluar la eficiencia
del Sistema de Gestion de Calidad. El responsable de auditoria tiene un programa de auditoria,
reuniones de apertura de auditoria, reporte de no conformidades, evaluacion del Sistema de
Gestion de Calidad, el informe de auditoria y el plan de mejora

Previo a la realizacién de cada auditoria, la gerencia en conjunto con la alta direccién, nombra
al auditor lider. El auditor conjuntamente con la direccidn elaborara el programa de auditoria que
sera difundido con la anticipacion necesaria. VVéase en Programa de Auditoria pagina 80.

Una vez finalizada la auditoria se realizara el seguimiento de las acciones correctivas y la
verificacion de la eficiencia de las mismas. Se deberd documentar las acciones correctivas
tomadas. Para cumplir con este punto muy importante para el mejoramiento continuo, se ha
definido el procedimiento:

PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS INTERNAS JHV.AI.9.2.1.P19
9.3 Revision por la direccion
9.3.1 Generalidades

La alta direccion de la joyeria revisa el Sistema de Gestion de Calidad de forma regular. La
revision debe tener en cuenta todos los cambios que se produzcan.

La revision por la alta direccion del Sistema de Gestion de Calidad asegura la conveniencia,

la adecuacion y la eficiencia, las decisiones y las acciones que se tienen que incluir.
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9.3.2 Entradas de la revisién por la direccion
La informacidn de entrada para la revision por la alta direccion sera la siguiente:
e Eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad.
e Satisfaccion del cliente.
e Cumplimiento de objetivos de calidad y la adecuacion de la politica de calidad.
¢ No conformidades y acciones correctivas.
e Cumplimiento de Produccién.
Para cumplir con este punto se ha definido el procedimiento:
JHV.AIL.9.2.1.P19 “PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS INTERNAS al sistema de gestion
de calidad” y EVALUACION DEL SGC JHV.FSC.F06.P18
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
La informacién de salida para la revision por la alta direccion es la Mejora Continua que se

detalla en la pagina 93-94 donde se especifica las acciones para mejorar el SGC.

SECCION 10
10 Mejora
10.1 Generalidades

La joyeria Hidalgo Vazquez determina las oportunidades de mejora tomando en cuenta la
matriz FODA (Fortalezas Amenazas Debilidades Amenazas), asi también el desempefio del
Sistema de Gestidn Calidad detallado en la auditoria interna con el fin de mejorar los productos,
servicios y prevenir los efectos no deseados.

10.2 No conformidad y accion correctiva
10.2.1 No conformidad / queja

La joyeria Hidalgo VVazquez registra las no conformidades en; AUDITORIA - REPORTE DE
NO CONFORMIDAD JHV.NC.F09.P1.Se evaltan las no conformidades y se toma acciones para
corregir las no conformidades en PLAN DE MEJORA CONTINUA JHV.MC.10.3.
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10.3 Mejora continua

La mejora continua de la joyeria Hidalgo VVazquez lo veremos en el Plan de Mejora Continua
JHV.MC.10.3, en la eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad FORMATO DE EVALUACION
DEL SGC JHV.FSC.FO6.P18.
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1. OBJETO
Determinar los roles y responsabilidades que debe ejecutar del personal que labora en la

joyeria Hidalgo Vazquez.

2. ALCANCE

Este procedimiento de roles y responsabilidades abarca a todo el personal que forma parte de
los Procesos de la joyeria Hidalgo Vazquez que forman parte del sistema de gestion de
calidad.

3. DEFINICIONES

Contexto de una organizacién: Comprender el contexto de una organizacion es un proceso, este
proceso determina los factores que influyen en el propdsito, objetivos y sostenibilidad de la
organizacion.

Compromiso de las personas: Las personas competentes, empoderadas y comprometidas en toda la
organizacion son esenciales para aumentar la capacidad de la organizacion para generar y proporcionar
valor.

Alta Direccion: Persona o grupo de personas que dirige y controla una organizacién al mas alto nivel.
Organizacion: Persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con responsabilidades,
autoridades y relaciones para lograr sus objetivos.

Partes interesadas: El concepto de partes interesadas se extiende mas alla del enfoque Unicamente al
cliente. Es importante considerar todas las partes interesadas pertinentes. Las partes interesadas
pertinentes son aquellas que generan riesgo significativo para la sostenibilidad de la organizacion si
sus necesidades y expectativas no se cumplen.

Cliente: Persona u organizacién que podria recibir o que recibe un producto o un servicio destinado a
esa persona u organizacion o requerido por ella.

Actividad: Las personas colaboran en un proceso para llevar a cabo sus actividades diarias. Algunas
actividades estan prescritas y dependen de la comprension de los objetivos de la organizacion,
mientras otras no lo estdn y reaccionan con estimulos externos para determinar su naturaleza y

gjecucion.
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4. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El responsable de elaborar y revisar este documento pertenece al responsable de la direccion, la
aprobacion este Manual por parte de Gerencia.

Es importante destacar que para la elaboraciéon del presente procedimiento, las partes
involucradas de los procesos pueden asesor para un mejor entendimiento de los procesos a

desempefiar, como son; procesos estratégicos, procesos operativos y procesos de soporte.

5. IDENTIFICACION
El presente documento, se identifica con el cdédigo JHV.MRR.5.3.04 y se denomina
"PROCEDIMIENTO DE ROLES Y RESPONSABILIDADES".

6. REFERENCIAS
ISO 9001 version 2015 Sistema de Gestion de Calidad-Requisitos
ISO 9000 version 2015 Sistema de Gestion de Calidad-Fundamentos y vocabulario

ISO 19011 versién 2011 Directrices para la auditoria de Sistemas de Gestion

7. JERARQUIA Y FUNCIONES

A continuacién se detallan las jerarquias con sus roles y responsabilidades del personal que
labora en la joyeria Hidalgo Vazquez que forma parte del Sistema de Gestion de Calidad, para
la aplicacion de las Norma ISO 9001:2015.
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PROCESOS ESTRATEGICOS

Administracién y financiera

APROBACION DE PEDIDOS Y RECURSOS

Actividad
Responsable ) i L .
No. Entrada » ¢ Qué? ¢Como? ¢Condicion? Salida
¢ Quién?
L o » o Solicitando el o y
Peticion de Administracion Verificar los Se aplica si no Aprobacion de
1 ) . . estado de cuenta .
nuevos productos y financiera recursos necesarios . existe deudas productos
de caja.
» o » Abastecer o o
’ Aprobacion de Administracion Solicitando el Se aplica si no Abastecimiento
recursos
nuevos productos y financiera o estado de cuenta existe deudas de recursos
econémicos .
de caja.
Peticion de o » Solicitando o
o Administracion Abastecer Se aplica si no Abastecimiento
3 abastecimiento de ) . . estado el de .
o y financiera recursos materiales . existe deudas de recursos
recurso econémico cuenta de caja
Solicitando las
Peticion de o N orden de trabajo
. Administracion Aprobar los Abastecimiento
4 abastecimiento de ) . para la N/A
. y financiera productos a elaborar L de recursos
recurso material realizacion de
productos
Solicitando las .
. o Cumplir con
Peticion de o By Solicitar ordenes de .
o Administracion . o . las fechas de Trabajadores
5 abastecimiento de ) . disponibilidad de trabajo para . .
y financiera ; entrega de disponibles
recurso humano empleados cumplir con los
. productos
pedidos
Aprobar las o . .
Verificando si Se rechaza si
L o By ofertas de los )
Adquisicién de Administracion los materiales no cumple los Pagos a
6 ) . proveedores (oro, ) .
ofertas de proveedores y financiera . . estan es buen requisitos de la proveedores
cera, joyas, acido, . .
estado. joyeria
pasta)
Verificando el Verificar si el
. N Pagar .
Administracion estado de cuenta trabajadores Empleados
7 Pago a empleados . . mensualmente a los
y financiera y cuentas por cumple con los pagados

empleados

pagar

horarios de trabajo
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APROBACION DE CREDITOS
Responsable Actividad i L .
No. Entrada » ) ¢Como? ¢Condicion? Salida
¢ Quién? ¢ Qué?
Verificando las
Peticion de Administracion o o necesidades y Se aplica si no Documento
1 o ) . Solicitar crédito . . .
créditos y financiera facilidad de existe deudas archivado
pagos
» o » o Solicitando o L
Aprobacion de Administracion Verificar el estado Se aplica si no Peticion de
2 o _ ] ) estado de cuenta ) .
crédito y financiera de cuenta bancaria . existe deudas crédito
de caja
o » Abastecer recursos Solicitando o .
L . Administracion o Se aplica si no Crédito
3 Peticion de crédito ) . econoémicos para estado de .
y financiera o existe deudas aprobado
créditos cuenta.
y o » o Mediante las »
Informacion de Administracion Solicitar los o Aprobacion de
4 . i _ ] solicitudes de N/A i
ingresos de mercaderia y financiera recursos mercaderia
recursos
Solicitando
L . Administracion . . ordenes de Oro de 18
5 Peticion de crédito . . Gestionar el crédito . N/A . .
y financiera trabajo y nuevos quilates, joyas
productos
L Mediante acido
Verificacion de . . )
. » Realizar la prueba sulfirico Si no cumple se .
6 calidad de Oro de 18 Produccién . . Oro de calidad
. . de oro verificar si el rechaza el oro
quilates y joyas
0ro no se corroe
EVALUACION DE SATISFACCION DEL CLIENTE
Responsable Actividad i . .
No. Entrada » ) ¢ Como? ¢Condicién? Salida
¢ Quién? ¢Qué?
Aplicar encuesta de E I
. Administracion P . . Mediante la niregar la encuiesta a Conteo de
1 Encuesta a clientes . . satisfaccion del clientes que adquieren
y financiera encuesta encuestas
cliente el producto
Entregando una
L o B encuesta a los Aplicar a personas
Aplicacion de Administracion . ) . Conteo de
2 . . Aplicar encuesta clientes que que obtuvieron el
encuesta y financiera . encuestas
reciben el producto

producto
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Informe de
Administracion cuantos clientes Mediante un Tabulacion de
3 Conteo de encuestas . . . . N/A
y financiera obtuvieron el registro encuestas
producto
Tabulacion de Administracion Realizar un .
4 . . Mediante Excel N/A
encuestas y financiera muestreo
Administracion Mediante el )
5 Conteo de encuestas . . Tabular encuestas N/A Datos obtenidos
y financiera programa Excel
o » o . Obtener el Cantidad de
. Administracion Calificar los Mediante el . .
6 Datos obtenidos _ ] . 70% de clientes clientes
y financiera datos obtenidos programa Excel . . .
satisfechos al afio satisfechos
Realizando un
» o . Grado de
Informe de Informacion de Realizar informe informe de . y
7 L . » N/A satisfaccion del
encuesta comunicacion de encuestas satisfaccién del _
. cliente
cliente
L o » . Escogiendo un El lider auditor »
Peticion de Administracion Comunicar a Reunién de
8 o ) . i . responsable de  |conoce todo sobre su
Auditoria interna y financiera lideres auditores i i apertura
cada area area
o . Solicitar Solicitando Una no
. o Administracion . . . . . Informe de
9 Inicio de auditoria _ ] evidencias a cada registros y conformidad si no o
y financiera ) ] . auditoria
area evidencias cumple
10 Peticion de Responsables Informe de Evaluando las no NIA Eficiencia del
Informe de auditoria de las areas auditoria conformidades SGC
o By . Fechas para
) Administracion Realizar un plan . ) )
11 Plan de mejora ) . . solucionar las no N/A Mejora continua
y financiera de mejora .
conformidades
Gestion de recursos
RECURSO HUMANO
Responsable Actividad i L .
No. Entrada » ) ¢{Como? ¢Condicion? Salida
¢Quién? ¢ Qué?
o » o Verificando la
Requerimiento de Gestion de Solicitar . o Personal
1 disponibilidad N/A . .
personal recursos personal . disponible
de trabajadores
» B . Formando Los lideres Lista de
Formacion de Gestion de Capacitar al i
2 lideres de cada comparten su personal
personal recursos personal ) . o
area conocimiento calificado
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TRAZABILIDAD
Responsable Actividad i L .
No. Entrada 5 ) ¢Como? ¢Condicion? Salida
¢Quién? ¢ Que?
Mediante un
L B . . Verificar Listado de
Peticion de Gestion de Registrar listado de los . .
1 o . . . equipos en mal equipos a
calibracion de equipos recursos equipos equipos de .
L estado calibrar
medicion
» o Mediante las .
By . Gestion de Priorizar los . Registro de
2 Seleccion de equipos . . necesidades N/A ]
recursos equipos a calibrar . equipos
existentes
o . Acudir a INEN o
Calibracion de Gestion de . . ) Validacion de
3 . Calibrar equipos para su Las dard INEN .
equipos recursos L equipos
calibracion
L » Verificar Mediante .
Validacion de Gestion de . . L Equipos
4 . funcionamiento de medicion y N/A )
equipos recursos . calibrados
equipos ensayo
Informacion y comunicacion
PLANIFICACION DE REUNIONES Y PRODUCCION
Responsable Actividad ) L )
No. Entrada B ) ¢Coémo? ¢Condicién? Salida
¢Quién? ¢ Que?
Mediante un
Peticion de Auditoria Informacion y Comunicar la fecha de L La auditoria aplica .
1 . o o oficio circular para Personal informado
interna comunicacion auditoria interna a todas las reas
todo el personal
Mediante
Informacién del Sistema Informacion y Planificar las . . Finalidad de la Personal informado
2 ) ) ) . ) oficios asignar )
de Gestion de Calidad comunicacion reuniones . reunion acerca del SGC
fecha de reunion
Lista de
3 Asistencia a Informacion y Registrar la quienes NIA Personal
reuniones comunicacién asistencia asistieron a la informado
reunion
5 5 Planificar Mediante fechas de o
Informacion de Informacion y las ordenes de Planificacion de
4 programas de N/A

planes de produccion

comunicacion

produccion

trabajo asignar fecha

de reunién

produccion
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ACCIONES CORRECTIVAS

L B . Registrando . i
Peticion de No Informacion y Registrar de la/s no o Cumplir con los | Numero de No-
. L . el seguimiento . .
conformidades comunicacion conformidad/es . registros Conformidades
del mismo
L y Valorando la »
Andlisis de causas de Informacion y . o Correccion de no
. o Analizar las causas prioridad para N/A .
No Conformidades comunicacién . conformidades
solucionar
» o . Mediante
. Informacion y Planificar acciones .
Mejora L . fechas tope de N/A Mejora
comunicacion correctivas .
mejora
GENERACION DE NUEVOS PRODUCTOS
L » . Se planifica los . .
Peticion de Informacion y Planificar de ¢Hay disponibilidad Datos del
recursos
nuevos productos comunicacion nuevos productos . de recursos? mercado
necesarios
Datos del Informacion y Solicitar requisitos Solicitando la NIA Calidad del
mercado comunicacion del cliente orden de trabajo producto
. » o Verificando la
Calidad del Informacion y Verificar el . .
L calidad del N/A Registro
producto comunicacion producto
producto
. Informacion y . Registrar el Seguir el registro:
Registro L Validar el producto Producto nuevo
comunicacion producto nuevo JHV.VNP.F03.P10
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Area: Produccién
PLANIFICACION DE PRODUCCION
Responsable Actividad o )
Entrada » ) ¢Como? ¢Condicion? Salida
¢Quién? ¢ Qué?
o Solicitado
o Solicitar las o
Planificacion de » . las ordenes de Planificacion
. Produccién ordenes de trabajo . . N/A .
trabajo . trabajo segin de trabajo
pendientes
fecha de entrega
) Verificar Solicitando
Elaboracion de » . . o oro de 18
. Produccién medidas de la joya a los requisitos N/A .
Joyas . . quilates
realizar del cliente
JOYAS EN CERA/YESO
o Solicitando Mediante el
Peticion de B . -
Produccién Tallar cera cera 'y seguir el procedimiento Cera
producto o
procedimiento JHV.PMC.P09
Derretir la
Fundicién de cera Produccién Soldar cera con el N/A- Alinear
cautin
Alineando
Alineacion de . . el cilindro en Preparar
Produccién Alinear N/A -
cilindro sentido de la utensilio
fundicion
Preparacion de . Preparar Limpiando ¢Estan limpios Yeso de
. Produccion . con agua el gotero - o
utensilio utensilio los utensilios? revestimiento
y cuchara
y Colocando
Preparacion de No debe
N Sellar de 6 cucharadas o .
yeso de Produccion . existir burbujas Mezclado
o cilindro de yeso en el o
revestimiento . en el recipiente
cilindro
Utilizando
6 Mezclado Produccion Mezclar el vibrador N/A Reposo
para mezclar
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MANUFACTURA EN CERA
Por medio
Catalogo, internet, . Registrar orden de foto el Pesoy
1 Produccién N/A
foto de trabajo cliente observa quitalaje
su producto
Usar la
o » balanza 'y Orden de
2 Peso y quitalaje Produccién Pesar el oro o N/A .
verificar el peso trabajo
de la joya
o Solicitar
. Solicitar tubo Cera
3 Tubo de cera Produccion la orden de N/A
de cera . tallada
trabajo
» L Utilizando Tubos de
4 Tubos de cera Produccion Dividir y cortar . N/A
la cierra cera
Tallar el
5 Tubos de cera Produccién Tallar tubo segun los N/A Cera
requisitos
Formar el
6 Cera Produccién Formar el anillo anillos segln N/A Cera
los requisitos
Colocar en
_ Anillo de
7 Cera Produccién Base de caucho la base de N/A
cera
caucho
Colocar el
L » Colocar el . . Horno en )
8 Fundicion de oro Produccién N cilindro y girar joya
cilindro en el horno 760°C
cada 20°C
Utilizar
» o esmeril goma Joya de
9 Joya Produccién Pulir la joya ) N/A .
especial para calidad
brillo
IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD
Responsable Actividad ) L .
No. Entrada » ) ¢Como? ¢Condicion? Salida
¢Quién? ¢ Qué?
Verificando
Peticion de Obtener Verificar orden Producto a
1 . Produccién . las ordenes de . .
materiales materiales . de trabajo realizar
trabajo
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Mediante la
manufactura en
Elaborar un Producto
Producto a realizar Produccién cera, fundicion de N/A )
producto . terminado
oro, enjoyado,
pulido
Colocando o
Producto Seguimiento
. Produccién Codificar el codigo en la N/A
terminado de productos
funda de papel
CONTROL DE PRODUCTOS NO CONFORMES
Analizar las . ¢Cumple con »
Control de » . . Verificando . Aprobacién
. Produccion materias primas . requisitos de .
materias . los requisitos . de materias
recibidas clientes?
Aprobacion de las . . )
. . » Controlar la calidad Mediante la Si no cumple con Productos no
materias primas Produccion . o
. del producto prueba acida. los requisitos (NC) conformes
recibidas
. Informe de Mediante las
Decision de » L . Producto a
Produccién situacion del condiciones del N/A o
producto reciclaje
producto producto




JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ

CODIGO: JHV.MRR.5.3.PO4
PROCEDIMIENTO DE ROLES Y VIGENCIA: DICIEMBRE 2017
RESPONSABILIDADES VERSION: 00
PAGINA Nro. 77
Area: Atencion al cliente
Comercializacién
Responsable Actividad 5 L )
No. Entrada » ) ¢Como? ¢Condicion? Salida
¢Quién? ;Qué?
. . Registrando los -
B i Solicitar los requisitos . Requisitos del
1 Atencion a clientes Compra Venta . requisitos del N/A .
del cliente . cliente
cliente
Colocando la
L Asignar fecha de Fecha de
2 Peticion de producto Compra Venta fecha en la orden N/A
entrega X entrega
de trabajo
i . Registro de
B i Atender quejas y Solicitando la .
3 Atencion a cliente Compra Venta . . N/A quejas y/o
sugerencias orden de trabajo i
sugerencias
Satisfaccion del Mediante la Satisfaccion
4 i Compra Venta Medir satisfaccion N/A i
cliente encuesta del cliente
Area: Salud y seguridad de los trabajadores
Prevencion de riesgos
Responsable Actividad i L .
No. Entrada » ) ¢Coémo? ¢Condicion? Salida
¢ Quién? ¢ Qué?
Identificacion de . Registrar riesgos Mediante un Peligros
1 . Produccion . . N/A .
riesgo existentes check list existentes
Mediante la
Evaluacion de . . evaluacion Criterios de
2 . Produccion Evaluar los riesgos o N/A .
riesgo cuantitativa peligros
William Fine
Con
instrumentos de
Medicion de . . . Nivel de
3 X Produccion Medir medicion N/A L
riesgo . exposicion
dependiendo el
peligro
Medidas » . . Fechas para Ambiente
4 i Produccion Solucionar riesgos . . N/A
correctivas solucionar peligros seguro
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llustracion 7 Programa de auditoria

JﬂTER| i HIHM-W 1'.ﬂi*u"-ﬂl.ulEI S
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PLAN DE AUDITORI oL
e ———
S =T - "'|'ie:hade 25/04/2018
&(na g ifn ]
o 15/04/2018 aprobacn
Vigencia 018 aend wmplmmntﬂdehnumaﬁﬂ
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8001 2015, palitca de cadad, aby
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. | I
L3 auditaria interna aphca en lgs procesos de 1253
Alcance

st de caldad, procedimentas, , (BgIstros,

: calio Ia 5at|5famun del thente N
pas (e Administracien, n, Producciony

Objetivos de

i ——— |

{ampra venta o : - R"Eah'!;:m,n Cn-mﬁlcaﬂﬁn | Infgrme

Pracedimiento ¢ Lo ot LOMOALENCI Responsabiidad m alaalt A
| | ,||‘.:.'r":' .'..' [ b | ) ’ . I
- gy e 2udires die| Aurditdr udtona dllﬁﬁf'l quditoria |

de auditoria ) N

o . Observacion

Criterios o8 Reyion de registios Inspeccian )

auditoria - - | ' \ Nubles,
Recursd \ ivores RO prgware y software Recurso hncnuﬂip#t

Recusos  ppang | tecnologieo (oficifa_|

InStrUmENeS o adores B

de auditoria | |

Elaborado por: El autor

Fuente: Joyeria Hidalgo Vazquez
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lustracion 8 Proceso del programa de auditoria

F

[_ JOYERIA HIDALGO ".I'Hﬂllﬁ"l-
R —— | —
b G
| VGENC | [ACIEMBRE 2T
- PLAN DE AUDITORIA VSR o
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: FERIIDG DE EECUCION
PROCISD | ACTIVIDAD & I FECHA DI HORADE
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decal=izan g2 ranlad, I
phie it ladad |
S e L PR
L prncEmipgerade [ abstatnfsry e [3al Lovdis pgosnk 0800 1140
ddminptracice pracE e | S H (M TEE g ] e I [
pimesil g T S TH 1 AT I .
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SR T T L e !
ki o , |
s sdrnenti dgd e |
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g pemipir el ared g AL D2 AL =gk Hid! FlnE 1500
Produstion Wb dirin dtyenn bt dad ’ e .
I | Ftsadamants Conliy T 28 B ‘
| | wicgamy g8 weedustin |
R yernzar sl rinp iR | ;
hadild |:|.":' I, d | B i | |
:1':'|'|i:'Il"iI"|':|!' AL . . A Y, In:, li.u:l
o L e saihien e MR I T I
. il an:o tleala vk =i
m-m:I:-"frl' gl degarmars: i . !
1
Aprabads par: Afmiradracen
Elaborado por: El autor
Fuente: Joyeria Hidalgo Vazquez



lustracion 9reunion de apertura y lista de participantes de la auditoria

Objetivo de la audilori;:ﬁd/ cy%/»ﬂ/aéa/@ ‘& Ulé éﬂf w7 X
" W Oy

[ AOIME ¥ il a Se_

Alcance de la auditoria: /07 %/@w ) cé’; //147%// /M(&;@ F)’;OWM/
o~ Voto

Lista de auditados
NOMBRE

B

Bt

B

Elaborado por: El autor
Fuente: Joyeria Hidalgo Vazquez
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lustracion 10 Ejecucion de la auditoria, primer dia

JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ 7 /i

- CODIGO: JHV.NC.F09.P19
A - REPOR VIGENCIA: DICIEMBRE 2017
TE DE NO CONFORMIDAD VERSION: 00
PAGINA Nro. 1
FECHA: 04 / 95 / f(} I3 DEPARTAMENTO AM m’sf/ac/&/ﬂ

AUDITORIA INTERNA )( EXTERNA LIDER AUDITOR: jm(ﬁ/k /ZO /-/,947
PROCESO Y AREA AUDITADA: l 4@40&#«9@4& —l
AUDITADO: l l I CLAUSULA: l 54'

REQUISITO:

HALLAZGO (DESCRIPCION DE LA EVIDENCIA OBJETIVA):

ACCION CORRECTIVA

CATEGORIA DE LA ACCION PREVENTIVA
NO CONFORMIDAD:

MAYOR MENOR X OBSERVACION

IS - 3 3 « e < I
ANALISIS CAUSA RAIZ:(Qué ha fallado en el sistema para que esta NC ocurra): VM{M“/ '//OUM(. % ‘//1/607 /cv%% j

dcaite W AW CiyTIGS

ACCION CORRECTIVA Y COMO PREVENIR SU REPETICION:
CORRECCIONES:

D1 Jmesonmy poge <ol /74,/ 77%#/

A=) 18 Qof/z//ro il

RESPONSABLE A EJECUTAR RESOLVER ANTES DE:

VERIFICACION DE LA ACCION CORRECTIVA:

FECHA 22 / ef/ Jelf avoitor | Jau g , STATUS

VERIFICACION DE LA EFICIENCIA DE LA ACCION CORRECTIVA:

Ver evabopdsn did S€<
Sonia 1/22?4%47 Toncdt /e//M

AUDITADO AUDITOR

Elaborado por: El autor
Fuente: Joyeria Hidalgo VVazquez
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lustracion 11 Ejecucion de la auditoria, segundo dia

(ED.Uras
JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ o

CODIGO: | JHV.NC.F09.P19
AUDITORIA - REPORTE DE NO CONFORMIDAD | _VIGENCIA: | DICIEMBRE 2017
VERSION: 00
- SO S PAGINA Nro, 1
FECHA: cajos| w018 DEPARTAMENTO | 12100l et o
AUDITORIA INTERNA X EXTERNA LIDER AUDITOR Gu\f) H\C\llj\ 30
PROCESO Y AREA AUDITADA: 1 ] 2
1ot _CCc\on
AUDITADO: CLAUSULA: | 6 - &
REQUISITO:
HALLAZGO (DESCRIPCION DE 1A EVIDENCIA OBJETIVA):
ACCION CORRECTIVA
CATEGORIADE L A ACCION PREVENTIVA
NO CONFORMIDAD:
MAYOR MENOR X OBSERVACION

q \ L -
ANALISIS CAUSA RAIZ:(Qué ha fallado en el sistema para que esta NC ocurra): 10 €X 4D k»ﬁ less nd C(zds IS 10
combioa en el disero y desaviolld ae producios y oS,

CORRECCIONES: ACCION CORRECTIVA Y COMO PREVENIR SU REPETICION:
Lo chyjeti e deben ser medibles. Tad)cadnies
9e debe comuticay al peconal (v cgishio). G- Regiatros
hre DC{_‘IJ.(QQ g\/;) ldad e o
h)/#d ac ‘5‘:‘7"'1""‘"&#/.7&7“/ /(7> /'/:’1’%-947(4»/ &y
RESPONSABLE A EJECUTAR RESOLVER ANTES DE:
VERIFICACION DE LA ACCION CORRECTIVA:
FECHA ;22/0‘3/ 2018 avoimor | Galo R STATUS
VERIFICACION DE LA EFICIENCIA DE LA ACCION CORRECTIVA:
Cesan Mida\qg _ Vet evaluacion del 86C
Galo Hi c\m\go
AUDITADO AUDITOR

Elaborado por: El autor

Fuente: Joyeria Hidalgo Vazquez

83



lustracion 12 Ejecucion de la auditoria, tercer dia

ST e
JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ W
i CODIGO: | JHV.NC.F09.P19
VIGENCIA: | DICIEMBRE 2017
VERSION: 00
PAGINA Nro. 1

—_—

LAUDlTORIA - REPORTE DE NO CONFORMIDAD

FECHA: 6-0y- 1018

DEPARTAMENTO

@ omprd i/zﬂﬁjg

AUDITORIA INTERNA X‘ EXTERNA

LIDER AUDITOR:

dfm Méd

PROCESO Y AREA AUDITADA:

lompas Ve

AUDITADO:

CLAUsULA: | -

<

REQUISITO:

HALLAZGO (DESCRIPCION DE LA EVIDENCIA OBJETIVA):

. ACCION CORRECTIVA
CATEGORIA DE LA

ACCION PREVENTIVA

NO CONFORMIDAD: ]
MAYOR A MENOR

OBSERVACION

full; «é addigr sy L m%cf

ANALISIS CAUSA RAIZ:(Qué ha fallado en el sistema para que esta NC ocurra): MO&;M colr %d v & ?LQZ}(/S

CORRECCIONES:

ACCION CORRECTIVA Y COMO PREVENIR SU REPETICION:

Sos Amaras pare (oh corncisilh
!

RESPONSABLE A EJECUTAR

RESOLVER ANTES DE:

VERIFICACION DE LA ACCION CORRECTIVA:

FECHA AUDITOR STATUS
VERIFICACION DE LA EFICIENCIA DE LA ACCION CORRECTIVA:
Lin Wwﬁ cﬁ/ .Lwéma@ J/Mz/r
J) N A
Tomdin Y Sonéc }W
! AUDITADO [ AUDITOR

Elaborado por: El autor

Fuente: Joyeria Hidalgo VVazquez

3
E
£

84



lustracion 13 Lista de chequeo de aplicacion de la norma 1SO 9001:2015

/ LRI A JOVERIA HIDALGO VAZQUEZ 0
| copiGo: | IHV.FSC.FOGP1B
FORMATO DE EVALUACION DEL SGC B LT L
‘ Wyngsndm: 1 00,7 =1
- PAGINA Nro. 1
B T 9 ) . - . . ————————
. »N CLAUSULA CUMPLE | NO CUMPLE OBSERVACION
1 4 Contexto de la organizacién g, e
?7 , 4.1 Comprensién de la organizacién B T .
3 4.2 Comprenslion de las S
necesidades y expectativas de las /
| partes interesadas = —
4 4.3 Determinacién del alcance del
| sistema de gestion de la calidad 7 o e ]
5 4.4 Sistema de gestion de la calidad
| Yy Sus procesos / .
6 5 Liderazgo
7 |54 Lii&ér;zrgo y compromiso -
8 | 5.2Politica ,' -
9 Aiﬁdlésfr?éﬁo]\sabilidades y E
| autoridades en la organizacion . P
10 6 Planificacion #
KTl | 6.1 Acciones para abordar riesgos y .
| oportunidades . | . A
12 6.2 Objetivos de la calidad y )
| planificacién para lograrlos - | [
13 6.3 Planificaciéon de los cambios S J
14 | 7 Apoyo 7.1Recursos w - |
15 7.2 Competencia - 1T = l
16 | 7.3 Toma de conciencia \
17 7.4 Comunicaciéon / T \
48 | 7.5 Informacién documentada / . \
19 8 Operacion - ;
20 | 8.1 Planificacion y control T
operacional i /
21 8.2 Requisitos para los productos y P
servicios
22 8.3 Diseiio y desarrollo de los
productos y servicios &
23 8.4 Control de los procesos,
productos y servicios v
suministrados externamente
24 8.5 Produccion y provisién del
servicio 4
25 8.6 Liberacién de los productos y Y
servicios
26 8.7 Control de las salidas no P
conformes
27 9 Evaluacion del desempefio
9.1 Seguimiento, medicién, anélisis /
y evaluacién

Elaborado por: El autor

Fuente: Joyeria Hidalgo VVazquez
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llustracion 14 Evaluacién del SGC

JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ

cODIGO: JHV.FSC.FO6.P18
FORMATO DE EVALUACION DEL SGC \c::gg': D'C'EM::EN"
B L PAGINA Nr.o. 2
28 | 9.2 Auditoria interna )
29 9.3 Revision por la direccién /
30 10 Mejora v

Clausulas cumplidas

Clausulas no cumplidas

Eficiencia y eficacia del SGC

N
(Clausulas cumplidas * 100) / 30 = IM 160 /50 A ///

} /. @ ://ﬂ7/IJ u/ 55%
<« lo norma sE€ < .
CONCLUSION: Er o ronjqp del 160%% de o b
3 % og=e //)’U(’ﬂ oS3
Co necesdrio ‘.u,*;("/:/" ol fodas /05 ///b res 7 /7

v /{kr« cage aled
i

'

CI

/’ /S/Lj /C’él,ﬂ. A 5

MEJORAS: 1 720gs [as /aoév/ﬁ e videidas, 169 j seshetdos
(eall zaghs dendie de 3 semaias y ver 185 WS

% »7 o/)&//y(,) j/7 s/ 7”6///7/k cev (rdi cdz/cus

(c,,,, ay fes /7ru<71,<{¢j 10 coirterites

[ ELABORADO REVISADO APROBADO l
; o ALl | e ek F
: laét SXRGADOAUDITOR AL’W /thyzﬂ]LCLNERAL

Elaborado por: El autor

Fuente: Joyeria Hidalgo Vazquez
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llustracion 15 Informe de auditoria

e

JOYER{A HIDALGO VAZQuEz =~

___€6D1GO: Ll A
INFORME DE AUDITORIA VIGENCIA: Mayo. 2018
VERSION: 00

-_ B PAGINA Nro. ) 1
Empresa: | Joyeria Hidalgo Vazquez b
Objetivo informe: kﬁalhu;r‘lé- eficiencia del SGC y satisfaccién del cliente i
Fecha de la auditoria | 08/05/2018 - 10/05/2018 | Fecha del | 14/05/2016

informe:

Ubicacién de Ia “Pichincha y 10 de Agosto E
empresa:
Contacto de la 032948664
empresa:
Area (s) auditados: Administracién -Produccién-Compra/Venta o
Norma auditadas: ISO 9001:2015 o -
Auditor: Galo Hidalgo - 7 o

LImpresién general

El area de administracion tiene en la mayoria la aprobacion de la auditoria ya que tiene sus procesos

bien desarrollados asi como también sus reglstros y evidencias. La aplicacion de los ob]etlvos es

Desfavorable, ver clausula 5.

El drea de produccién cumple con los establecido en sus obligaciones, cumple con sus procedlmlentos,

les hace falta cumplir con los indicadores que e les pertenece Ver clausula 5.

El drea de compra venta tiene bien definido sus responsabllldades sus reglstros y ev1denc1as de su

Proceso. Tiene problemas en cuanto a entrega a tlempo  de productos '

La falta de comunicacion a todo el personal es una debilidad de la joyeria.

Plamflcacién a la ejecucion de la auditoria

1 Planificacién de auditoria

2 Reunién de apertura

3 Objetivo de la auditoria

4 Areas a auditar

5 Asignar auditor

5 Recoleccion de evidencias de las dreas a auditar

Elaborado por: El autor

Fuente: Joyeria Hidalgo Vazquez
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lustracion 16 Hallazgos en la auditoria

itilizadz

clausula y nombre

Reunion cierre

[iFallazqo

1

Objeto y campo de|éiDénde se | No
aplicacion aplicara la
norma?

9001 2 Referencias normativas éQué norma va|no
utilizar?

9001 3 Términos y definiciones iLos términos se | No
definieron?

9001 4 Contexto de la organizaciéon | éCumple con las | Si
necesidades de
las partes
interesadas?

3001 5 Liderazgo éSe cumple con |Si
los objetivos
planteados?

3001 6 Planificacion éSe corrige los | Si
problemas
existentes?

9001 7 Apoyo élLos recursos se | Si
abastecen para
todos?

9001 8 Operacion éSe comunica al | No
personal?

2001 9 Evaluacion del desempefio | éQué tan buena |Si
es la eficiencia
del SGC?

9001 éHay mejoras?

10 Mejora

N° Cédigo o re%éféhéi: N Documentos Comentario
1 JHV.PESC.9.1.2.P03 Satisfaccién al
cliente
) JHV.AL.9.2.1.P19 Auditoria interna
3 JHV.PIT.8.5.2.P16 Trazabilidad

Elaborado por: El autor

Fuente: Joyeria Hidalgo VVazquez




lustracion 17 Plan de auditoria, no conformidades y obserbaciones de la auditoria

T 4

Objetivo

JHV.AC.10.P20 —
JHV.CPNC 8.7 p17 e

conforme

Acclones correctivas

=
¥

Producto

del cliente
Alcance Abarca los procesos del SGC
Procesos a ser | Proceso principales
auditados Procesos operacionales
Procesos de soporte
Auditores Galo Hidalgo
Nota:

Agradecemos nos confirmen a nuestra atencion su aceptacién para realizar
esta AUDITORIA, aprobacion del plan de la AUDITORIA y comunicarla

las personas relacionadas a la joyeria Hidalgo Vazquez.

Cabe destacar que la informacion suministrada durante esta AUDITORIA
serd manejada con caracter estrictamente confidencial. El informe se le
enviara a la direccion en un lapso de 21 dias.

Cualquier informacion adicional puede contactarnos.

i

nograma de auditoria

Auditbrias o | Mayo Mayo | Mayo
procesos 08 09 10
Principales X -
Operacion X x -
\a de auditoria 7
o Responsable “Hora: |
N° Area 2&::3;! del p:’oceso Fecha (in‘i,cio Auditor
requisito(s) final)
1 Administracién |  4,5,7,8,9,10 Adm 08/05/2018 10-11 | Galo H.
2 Produccion 3,5,6,10 Producc 09/05/2018 11-12 CeHsar
3 Comercializacion 5,6,10 Com/Vent 10/05/2018 12-13 Jarieth

]
)

.;\
No se aplica la mision, visiéon y objetivos planteados.

No existen las necesidades de las partes interesadas.

No se corrige los problemas existentes al momento de quejas de los clientes

Elaborado por: El autor

Fuente: Joyeria Hidalgo VVazquez
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lustracion 18Responsable del informe de auditoria

FTx: ¥

‘1."2 T .

. g~ -
e e T MY

_ ncla del SGC es baja
B Wr&s NO estan registrados en algun do'cu

[
i

B mento ,
&W' financlamiento para solucionar problemas en cuanto a seguridad de ios trab
~/jas evidencia de la gestién del conocimiento no existe cada cuanto tiempo lo hacen.

;ﬁs' evidencia de verificacion de €quipos no existe en que momento de lo debe realizar

*
|

Responsable:

Galo Hidalgo
Auditor

Elaborado por: El autor
Fuente: Joyeria Hidalgo Vazquez
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llustracion 19 Reunién de cierre

Elaborado por: El autor

Fuente: Joyeria Hidalgo Vazquez




lustracion 20 Mejora continua del SGC

JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ
CODIGD:
VIAENCLE: | DICIEWERE 2017
MEJORA CONTINUA e -
PAGIHA Hro, 1
Viemcs s Fecha gz elaboracian | 06032018
0 G2 meiora | Alcanzr 1 satetaccian plem del Cliemte VeriAcando 1 Coformidad oe s Tequitos Gel miamo ¥ O 1 Ao
Objetrvo de mejora plena TEqUizitD ¥
50 80012013

NOTA: El plan de mejora continus esta en bas= & las no conformidades de [a auditoria reslizada anteriormente (revisar informe de suditoria|

PLANIFICAR | Fespomsable | Clausula de relacicn HACER Plazg VERIFICAR | ACTUAR
Nosmaplicals | Adminictraciony Informear &l persomal | Diciendore del Comegir
misign, visiony | financiers ; aghre |a misic vision y | 2018 lazydar
objeives objetives de la 1
No existe Laz Administracion y Peezisirar los requisitos | Dicientore del Comezir
necesidades de 122 | financiera 1 d las partes interesadas | 218 lasy dar
partes Mteresadas - i
infarme
Nosacomige | Compeavems Ciraplir con el Diciembre del Comegir
problemss 2l procedimisnto de quejas | 2018 iy dar
Tommentd da Las 10 e los chiente: i
(quejas ge Joz informe
clientes
Eficiencia del SGC | Administracion y Eveluar el 5GC cada f | Dicienore del Comegir
&1 haja financiera g eSS 2018 L v dar
1
infanme

Elaborado por: El autor

Fuente: Joyeria Hidalgo Vazquez
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lustracion 21 Aplicacion de la mejora continua

JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ
CO0N0:
VIGENCIA: | ICIEWBRE 2017
MEJORA CONTINUA o
FAGINA Nro. 7
Proveedoresno | Compra venta Pegstrar Jos datos Diciembre del Comegr
regisrados ; inforetivos delos | 2018 Iy dar
provesdores i
infarme
Noexiterbo | Administracion v Establecer un rubro para | Diciembre del
para a sepmidad | finaneiers 5 curi las cesidades | 2018
d s ebgjadores d o ehgadores
Tapstonde | Produccin T2zt de Dicindire &l Camegt
Conocimienty a5 . conocimienty debera ser | 2013 las v dar
deficients cromolagicaments m
infanme
ELABORADD REVISADD APROBADD
ADMINIATRACION ALTA DIRECCION GERENTE BENERAL

Elaborado por: El autor

Fuente: Joyeria Hidalgo Vazquez
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Anexo D REGISTROS Y EVIDENCIAS
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lustracion 22 Evaluacion de factores externas a la joyeria

JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ @
CODIGO: JHV.FIEA1
VIGENCIA: DICIEMBRE 2017
FACTORES INTERNAS Y EXTERNAS
VERSION: 00
PAGINA Nro. 1
M
atriz de evaluacién de factores externas a la Joyerfa
o
N FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO PESO CALIFICACION TOTAL PONDERADO
\ Dall 1ala Peso * calificacién
| OPORTUNIDADES
‘ 1 Expandir el producto a nivel nacional 0,07 q 0,28
l 2 La Joyerla se encuentra en el centro de la cludad. 0,03 > 0,06
‘ 3 Contar con maquinaria de punta 0,1 2 0,2
) Materlas primas de calidad 0,06 2 0,12
5 Proveedores en todo el pals 0,08 2 0,16
6 Reconocimiento de la Joyerfa en el pals 0,05 4 0,2
7 Sucursales a nivel provincial 0,07 2 0,14
8 Contar con mds trabajadores 0,08 2 0,16
AMENAZAS
1 €l mercado no sea bueno 0,07 3 0,27
2 Desconocimiento de los productos 0,03 3 0,12
3 Prohibicién de extraccion del oro en el pals 0,1 3 0,09
4 Robos y asaltos 0,06 3 0,15
5 No existencia de materias primas 0,08 1 01
6 Crisis econémica del pais 0,05 1 0,08
7 Exceso de pedidos 0,07 2 0,04
8 Permisos gubernamentales (municipio) 0,08 1 0,05
TOTAL 1 2,22
Elabora: Administracién Promedlio 2.5

Mediante la matriz MEFE se obtuvo 2,22 lo que significa que la “Joyeria Hidalgo Vazquez” no es

fuerte externamente. Se debe mejorar estos puntos.

Elaborado por: El autor

Fuente: Joyeria Hidalgo VVazquez

|
|
1
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lustracion 23 Evaluacion de factores internos a la joyeria

o TR

JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ @W

cODIGO: JHV.FIE.4.1 o
FACTORES INTERNAS Y EXTERNAS VIGENCIA: DICIEMBRE 2017 ' ‘g}
VERSION: 00 4
PAGINA Nro. 2
Matriz de evaluacién de factores interna de la joyeria
ne FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO PESO CALIFICACION TOTAL PONDERADO
FORTALEZAS Oall 1-4 Peso * calificacién
1| La calidad del producto es excelente 0,04 4 0,16
l 2 ‘ La garantia de materias primas es muy buena 0,04 4 0,16
L 3 \ Tener presupuesto para implementar la ISO 0,03 a 0,12
9001:2015 !
|4 | Eldesperdicio de material es minimo en Ia joyeria 0,1 3 0,3
| S | La delegacion de trabajo es eficiente 0,2 4 0,8
|6 | Innovacién de productos frecuentemente 0,1 3 03
\ 7 \ Existe informacion de Ifxs ob’je\ivos planteados en la 0,04 3 0,12
joyeria
L 8 l Buen servicio de atencién al cliente 0,03 3 0,09
| | DEBILIDADES 0
|1 | La estructura organizacional no esta definida 0,03 1 0,03
l 2 I Falta de publicidad y marketing de la joyeria 0,02 1 0,02
3 Falta de promociones de los productos que no se 0,04 1 0,04
venden !
r a La maquinaria no es de tecnologia de punta 0,12 2 0,24
S Nuevas joyeria en el sector 0,02 2 0,04
6 Atrasos en los pedidos 0,04 2 0,08
7 Falta de sistemas informaticos 0,05 2 0,1
8 No se realiza la Postventa 0,1 1 0,1
TOTAL 1 2,7
Elabora: Administracion Pr 2.5

El resultado de la matriz es 2.7 lo cual se requiere que las estrategias utilizadas hasta el
momento han sido adecuadas y por lo tanto cubren con las necesidades de la organizacion
teniendo un buen desempefio.

Elaborado por: El autor

Fuente: Joyeria Hidalgo VVazquez
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lustracion 24 Necesidades de las partes interesadas de la joyeria

JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ 7 442

CcODIGO: JHV.N.4.2
VIGENCIA: DICIEMBRE 2017
NECESIDADES
VERSION: 00
PAGINA Nro. 1
Necesidades y expectativas de las partes interesadas
Farts R isi i 1 SGC
interesada equisito Expectativas Aporte a
e  Privacidad
e Confiabilidad
e Producto de calidad ° Buena imagen de
° Buen trato . )
Clientes e  Producto con la joyeria con
e  Facturacion clara
garantia nuestros productos
° Menores plazos de
entrega
e Comercio justo .
e Ordenes de compra  Niveles de stock

e  Garantia de compra
Proveedores clarasy con e  Formularios de
e Compromisos a largo
anticipacion érdenes de compra
plazo

° Mejores condiciones
e Programas de

salariales
; y e Remuneracion capacitacion
e Mejor ambiente
Personal e Seguridad del trabajo e Procesode
laboral
reuniones

e Saludy seguridad
' e Sistema de bonos
° Capacitaciones

Elabora: Administracion

/ELABOR\DO REVISADO APROBADO
i 2 ABNES

7] ik Foikeh s gl
WTRACION ALTA DIRECEION= //GERENTE GENERAL “\

Elaborado por: El autor
Fuente: Joyeria Hidalgo Vazquez



lHustracion 25 Aplicacion de la mision, vision, politica de calidad

Elaborado por: El autor
Fuente: Joyeria Hidalgo Vazquez
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lustracion 26 Aplicacion de los objetivos de calidad y valores

JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ

@

o CODIGO: JHV.A.5.2
AP VIGENCIA: DICIEMBRE 2017
LICACION VERSION: 00
—— o . o PAGINA Nro. 2
Ob|etlvoj de ealidad
Que se va e
hacer 7@/ 0o A eoed oV 67 CM’J’/ =
Se tiene los | - -
recursos |
Satisfaccion )
Reclamos /J‘, u-:(/u 4l 7 ,7)70 ¢ c
I)oq(-;&lln ' / G, y/ P (, » & &Y o
“Stock 7 .),/ u",(“”c 7. ‘_,. SOC)
Objetivos:
Valores
Valores Cumple No cumple Indicador
- é ) X Compzlimia/[p do_bsaih
fgr .,c«\ﬂ/@ 744 W 7t
X j@ﬁ';@/ aé /V/(aoéfc’&?
/4 A«)/ e X G aalay WMS
- " Nomweto o reslopnd |

/ELABORADO REVISADO

W

VAN,
( yﬁtmsrmaén :

ALTA DIREC

Elaborado por: El autor

Fuente: Joyeria Hidalgo VVazquez
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lustracion 27 Registro de ambiente seguro dentro de la joyeria

JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ

3 %

Baalid

CcODIGO: JHV.AS.7.1.4
VIGENCIA: DICIEMBRE 2017
REGISTRO - AMBIENTE SEGURO VERSION: 00
PAGINA Nro. 1
Registro de mensual del personal que labora en la joyeria
eTi Factores
; éTiene .
o sentiieeicon (_Exl‘sle ¢Esta fisicos a
NOMBRE FACTOR | MY" sus bullingen | © " 1> | que se
amfileare compafieros | e trabajo?
discriminatorio? ? expone
3 - c i\ 3 \
Galo “‘C\’»‘-\QO Homane No No o o} MpIETTie
. ] T . .’ -
Tamd/’ [ﬂ’/@;[ ECMMC,; Yo Vo A/ N
Cz,fz,i’? }id(/&éézf* HYuemaier Lo Ho- y/a / Dok
ELABORADO REVISADO APROBADO
Somig Srabalin s ol ‘4@744&% A
GO ALTADIREGHS(T— { GerediTe GENERAL

Elaborado por: El autor

Fuente: Joyeria Hidalgo VVazquez
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lustracion 28 Verificacion de equipos

JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ

LET) nALED
N / Vi N2
VP

CODIGO: | JHV.VE.7.1.5.F02.P05
FORMATO DE Vv - VIGENCIA: | DICIEMBRE 2017
ERIFICACION DE EQUIPOS VERSION 3
PAGINA Nro. 1
CONFORMIDAD CALIBRADO VERIFICADO SIN USO
LISTA
DE Si No Si No Si No Si No
EQUIPOS
Mo#w J o 7 #
Burilgs / / Ve
,/#5 Ficoo / s s
1 .I-U./ﬁO/C'r “ o / v
Ceitiibga | 7 am /
ELABORADO - REVISADO APROBADO
Sowo NVl FohSro '
ADMINISTRACION ALIADIREGG#U—V/& (/ GERENTE GENERAL

Elaborado por: El autor

Fuente: Joyeria Hidalgo VVazquez
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llustracién 29 Gestion de conocimiento

JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ

CODIGO: JHV.GC.7.1.6.F01
FORMATO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO  [—worhCla: | DICIEMBRE 2077
PAGINA Nro. 1

NOMBRE:
D\QSO Wdalgo
AREA: .
P\ 0(\ cocton
Q-
MES: ays
Lo produaaidn la tenemeos al die
LO BUENO Los crdenes de %obqj@ % comphievon en Jag fechasa
QGCL 1202 NOo r‘n%p:)m ))) 5
LO MALO Corle de &giq dechiaw
Cahés ) aboial
LO FEO
ELABORADO REVISADO APROBADO
5,,, e O TP N ole. Foze = by
~ ADMINISTRACION ALTADI 5 / GERPRITE GENERAL

Elaborado por: El autor

Fuente: Joyeria Hidalgo VVazquez
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lustracion 30 Recursos en los procesos del SGC

JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ

RECURSOS

. WAOALGO
U YAZOUES
Ve T ARTA

CcODIGO: JHV.R.7.1
VIGENCIA: DICIEMBRE 2017
VERSION: 00

PAGINA Nro. 1

En el sigui i i)
guiente cuadro se resume los recursos humanos, recursos materiales y recursos financieros
que se necesita en cada proceso del SGC.

Administracién y financiera

PROCESOS ESTRATEGICOS
— .

R. humanos
(responsable)

R. material
(materiales)

R. Financiero
(responsable)

Abastecimiento a
producclién

Administracién

Oro, joyas, hojas,
insumos

Adm y financiera

Ordenes de trabajo a
produccién

Administracién

Papel, Excel, esferos.

Adm y financiera

Papel, esferos,

Facturacién Secretaria Adm y financiera
calculadora.
Papel, esferos, cheques, 2 .
Pagos Secretaria P N €q Adm y financiera
calculadora.
P Papel, esferos, . x
Documentos Secretaria Adm y financiera
calculadora.
Flujo de caja Compra/venta Excel. Adm y financiera

Inventario

Administracion

Excel, cuaderno.

Adm y financiera

Caja chica

Administraciéon

Excel.

Adm y financiera

Gestion de recursos

Abastecimiento de
materiales

Alta direccién

Oro, Joyas, Insumos.

Alta direccién.
Adm y financiera.

Dar recurso econémico

Alta direccion

Chequera, Efectivo,
Cuenta bancaria

Alta direccién.
Adm y financiera.

Proyectos (nuevas joyas
para stock)

Alta direccion

Oro, joyas, Insumos,
Muestrarios.

Alta direccién.
Adm y financiera.

Informacién y comunicacién

Planificacién de la
produccién

Alta direccién

Papel.

Alta direccion.
Adm y financiera.

Producto no conforme

Alta direccién

Papel, teléfono, Sobre.

Alta direccién.
Adm y financiera.

Planificacién de érdenes

Alta direccién

Papel.

Alta direccién.

de trabajo Adm y financiera.
R. humanos R. material R. Financiero
PROCESOS'ORERATIVOS (responsable) (materiales) (responsable)
Obtener ordenes de trabajo Produccién Papel Adm y financiera
Produccién Disefio y desarrollo de joyas Produccién Papel, oro, joyas, insumos Adm y financiera
. Soldadora, grabador, .
j % Adm y financiera
Reparacién de joyas Produccién e yn
I, acido de prueba, S -
Comercializacién Compra de materias Compra/venta Exeels air:sumosp Adm y financiera

Elaborado por: El autor

Fuente: Joyeria Hidalgo Vazquez
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lustracion 31 Recursos de los procesos del SGC

JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ 7 /F0"

cODIGO: JHV.R.7.1
RECURSOS VIGENCIA: DICIEMBRE 2017
VERSION: 00
PAGINA Nro. 2
Entrega de productos al i
. dlepnte S Compra/venta Sobre, funcci:jzsmuestrano, Adm y financiera
PROCESOS DE SOPORTE R. humanos R. material R. Financiero
(responsable) (materiales) (responsable)
inistracion
Cordialidad Compra/venta Fundas, estuches, sobres. Adn;\.mlst‘ i
inanciera
i6 i inistracion
Atencién al cliente Respeto Compra/venta Fundas, estuches, sobres Adr?mls r.aa ¥
inanciera
2 Administracion y
Buena atencion Compra/venta Fundas, estuches, sobres P————
idad Salud y seguridad de Produccion Mascarillas, extractor de Administracion y
Segarics los trabajadores EiReR olor, guantes quirdrgicos financiera
ELABORA: ADMINISTRACION
E]!ABORADO REVISADO APROBADO
2, 7 r
( ) 2 Nl FedbofLo
=
ADM[«ISTRACION AETAPIRECCION E GENERAL

Elaborado por: El autor

Fuente: Joyeria Hidalgo Vazquez

104



llustraciéon 32 Suministros externos

JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ

CODIGO: | JHV.PSSE.8.4.F04.P10
FORMATO DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS VIGENCIA: | DICIEMBRE 2017
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE VERSION: 00
PAGINA Nro. 1
Responsable del drea Rodverish - Galo H[do/go
Responsable de
suministro
Fecha de emision 03 de moYo o/ 2048
Nombre del producto joyoa
Fecha de validacion Oxdle movo ol zoss
N Elementos Elementos
Requisitos del cliente | internosdela | externosala Equipos Califica No califica
Joyeria joyeria
Gmplimi epto Rea porsa bil oy Meotor o
Elrego o diempo  Resprnsaln/idad Buri/ v
Medida exacta / 2’/ a
Fesentacien Fondas Fundas G Lga v
TOTAL - - 7

Personal pertinente:

ek ke,
ALT :
C.l ClI:

Elaborado por: El autor
Fuente: Joyeria Hidalgo VVazquez
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lustracion 33 Validacion de productos nuevos

JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ

- cODIGO: JHV.VNP.FO3.P10
CION DE PRODUCTOS NUEVOS VERSION- 00
B PAGINA Nro. 1
Fecha de Validacion: o/l 10 & AD I
< ) / /., J 4
Nombre del Producto: ww/e wmlio § c(: }%@W,ﬂﬁ mdé/é r[’/ M cé WV
PROPIEDADES CARACTERISTICAS | CUMPLIMIENTO (SI/NO)
Color oV e S
Aspecto A
Dimensiones 2y A
Resistencia _ =
Curvatura = gl
Agrietamiento car o /M'
Responsables: CJ@L ,? 2o
}7‘;&0’1/64“" ., /7 ’
ELABQRADO REVISADO | APROBADO :
- - : P ,,7
6/: lvdm/._“-———’ & m%é,%co/wﬂg.g #
—ZADMINISTRACION ALTA DIRE /Enﬂy{b: GENERAL

Elaborado por: El autor

Fuente: Joyeria Hidalgo Vazquez
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lustracion 34 ldentificacion y trazabilidad de productos

Mol =4

12.0e asp del 2048

489
3 perlag - esmevaddas

010, JoYaSs, Yeso

Elaborado por: El autor

Fuente: Joyeria Hidalgo Vazquez
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lustracion 35 Registro de propiedad

JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ
cODIGO: JHV.RP.8.5.3.
REGISTRO DE PROPIEDAD WIGENGIA | DIGIEMERE 2017
PAGINA Nro. 1

q NOMBRE DEL PROVEEDOR

Joyeria Ko‘H\j“

( CEDULA

oLOHULHS6O - 6

EMPRESA PROVENIENTE

Jeyevia " Kariyg"

FECHA DE INGRESO

©3 de ynaye del zoue

MATERIALES A USAR

Qe dO
EQUIPOS A USAR
HERRAMIENTAS A USAR - -
FIRMA PROVEEDOR e o
S
] G sl |
|
|
ELABORAD REVISADO APROBADO
Some Thid, e P e JoeiS ot
ADMINISTRACION .»\LF\-BFREGG‘GNA

Elaborado por: El autor

Fuente: Joyeria Hidalgo Vazquez
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lustracion 36 Registro de Post venta

TN
ariaL 10
(‘?/ (t/-.a;./'
L3

JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ

cODIGO: JHV.RPV.8.5.5.
REGISTRO DE POST-VENTA VIGENCIA: | DICIEMBRE 2017
B I PAGINA Nro. 1

'NOMBRE CLIENTE

it i;;n//»ul " | il #e

DETALLE DEL PRODUCTO

/ /"’7/(6‘%0 Ty l/ k?‘
i/ 7 =
\V{Z/& /ﬂ%i///,/:/ //c,"/ ,/,/u 7,?/14/
F /1/4 ‘ R - . / i %
[orle  FHde 2 LAl F S
A 7;4/// - /,;4//9,,__#2%7,4/:#: 7y
Volly Vi Arestes
/“/&I/”z’ ﬁ‘/& 7 /%a"/Zé ﬁ"[?’
/4(urw g /e uﬁ/_,_ﬂ /7’/ZV#4
Nor e /&tﬁ& %’e/(’s
V4
M/Wi/y g;iuf HED /‘/K//’C/T
/A
ELABORADQ ___REVISADO
Soue SN | 70 ity | A b
ADMINISTRACION Almmﬁmé- / GEA{ENTE‘GEFE'

Elaborado por: El autor

Fuente: Joyeria Hidalgo VVazquez
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lustracion 37 Encuesta para la satisfaccion del cliente

g ot
JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ 0

i c6DIGO: JHV.FSC.FO5.P03
VIGENCIA: DICIEMBRE 2017
SATISFACCION DEL CLIENTE ARSI, %
PAGINA Nro. 1

ENCUESTA

Saludos, la Joyeria Hidalgo Vazquez ha realizado la siguiente encuesta para conocer si
el servicio prestado es bueno seglin su percepcion.

Conteste las preguntas con sinceridad ya que esla informacion es valiosa para el mejorar
nuestro producto y servicio a usted.

Marque con un X segln su criterio.
1. Genero
MasculinoD Femenino

2. El trato que recibe usted en la actualidad es:

Muy buena D Buena Regular[:] MalaD

3. La calidad de nuestros servicio €s:
Muy buena [:] Buena RegularD MalaD
4. ;Coémo percibe usted la joyeria en cuanto a organizaciéon?

Muy buena D Buena[:] Regular MalaD

5. (Si ha tenido inconvenientes en la entrega de su producto, se han resuelto
rapidamente?

Si | | No [Z
6. ;Si al tener reclamos, como fueron resueltos estos?

Muy buenaD Buena Regularlj MalaD

7. ¢El producto satisface sus necesidades como cliente?

si[] No[ ]

Elaborado por: El autor

Fuente: Joyeria Hidalgo Vazquez
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llustracion 38 Satisfaccion del cliente a través de llamadas telefénicas

T8 > ML) G50

JOVERIA HIDALGO VAZQuEz !

CODIGO: ] JHV.FSC.FO5.P03 ]
SATISFACCION DEL CLIENTE veRNOy (. DR
VERSION: 00 |
PAGINA Nro. 2 j
POST-VENTA
Ngmbre del Numero (elefdnico ['sta satisfecho el No esta satistecho el
cliente cliente cliente

Wm‘la hsadoboy ‘ 262013 % ~

\TéYYIdS C.;Jff/éjg 261254 G
pd
X

\lme/a Trca 1Mis2 7
‘F/un Uin Dwvzco | 2962621
| Monisl Boritas |2e41y6¢
\Rosd Arios  |]9425¥0

Responsable cs_m_g&&éé@

Nota: La post-venta se lo realizara mensualmente

Elaborado por: El autor
Fuente: Joyeria Hidalgo VVazquez
111



lustracion 39 Matriz FODA de la joyeria
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El autor

Elaborado por

Joyeria Hidalgo Vazquez

Fuente
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Formato de célculo de cera a oro

JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ

CODMGO: H
VIGEHCIA: DICIEM
VER SION:
PAGINA Nro

FORMATO DE CALCULO DE CERA A ORO

Calenlo de cera a oro

NUML ORDEXN DE TRABAJO

TAMANO DEL ANILLO

PESO EN CERA
Oro=(peso cera*15)+3gr

Calenlo de oro a cera

NUM. OEDEXN DE TRABAJO

TAMANO DEL ANILLO

PESO EN ORO
Cera={peso en oro/15)+0.1
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Formato de Verificacion de equipos

JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ

CODGEa: JHV.VE.T. 1.5 F02 PO
FORMATO DE VERIFICACION DE EQUIPOS | ICIEMBRE 20T
PAGING N
CONFORMIDAD | CALIBRADO | VERIFICADO SIN USO
LISTA
DE Si No Si No Si No Si No
EQUIPOS
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Anexo E PROCEDIMIENTOS DEL SGC
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JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ

CODIGO: JHV.PESC.9.1.2.P03

PROCEDIMIENTO PARA EVALUAR LA VIGENCIA: DICIEMBRE 2017
SATISFACCION DEL CLIENTE VERSION: 00
P 115

PROCEDIMIENTO
PARA EVALUAR
LA SATISFACCION
DEL CLIENTE
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JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ

PROCEDIMIENTO PARA EVALUAR LA
SATISFACCION DEL CLIENTE

CODIGO:

JHV.PESC.9.1.2.P03

VIGENCIA:

DICIEMBRE 2017

VERSION:

00

PAGINA Nro.

116

CONTENIDO

OBJETO

ALCANCE

DEFINICIONES
RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
IDENTIFICACION

REFERENCIAS

PROCEDIMIENTO

8. ANEXOS
ELABORADO REVISADO APROBADO
Cristian Colcha ALTA DIRECCION GERENTE GENERAL
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JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ

CODIGO: JHV.PESC.9.1.2.P03

PROCEDIMIENTO PARA EVALUAR LA VIGENCIA: DICIEMBRE 2017
SATISFACCION DEL CLIENTE VERSION: 00
PAGINA Nro. 117

1. OBJETO
Evaluar la satisfaccion del cliente en relacion al producto ofertado.

2. ALCANCE

La joyeria Hidalgo VVazquez considera en este documento como clientes a los distribuidores, sub
distribuidores, ademas de contemplar al producto ofertado que estan sujetos a los procedimientos
descritos en el texto.

3. DEFINICIONES

e Satisfaccion del cliente: Percepcidn del cliente sobre el grado en que se han cumplido
las expectativas de los clientes.

e Clientes: Propietarios, personas de una organizacion, proveedores, banca, legisladores,
sindicatos, socios 0 sociedad en general que puede incluir competidores 0 grupos de
presion con intereses opuestos.

e Organizacion: Persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con
responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos

e Mejora continua: Actividad recurrente para mejorar el desempefio

e Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para
proporcionar un resultado previsto.

4. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La persona autorizada para elaborar este procedimiento es Administracion y financiera, la
revision y aprobacion es por parte de la alta direccion.

S. IDENTIFICACION

Este documento se identifica con el codigo JHV.PESC.9.1.2.P03, y se denomina
“PROCEDIMIENTO PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE”.

6. REFERENCIAS
e Norma Internacional 1ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad —Requisitos
vigente.
e Norma Internacional 1SO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad —
Fundamentos y vocabulario vigente
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7. PROCEDIMIENTO
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1. El periodo para evaluacion de satisfaccion al cliente procuraré ser analizado por lo menos 2
veces en el afio, lo cual también esta en dependencia de informacion que requiera la Alta
Direccion. Esta informacion sera entregada por via digital o impresa a la Gerencia.

2. Recopilar informacion de los clientes que han adquirido producto.

3 De este listado, se obtendran por muestreo, la cantidad de clientes que se debe contactar por via
telefonica. Para lo cual se aplicara plan de muestreo estadistico simple por atributos.
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4 Aplica la encuesta del Formato de satisfaccion al cliente JHV.FSC.FO5.P03, via telefonica o
personalmente y se la almacena la informacion obtenida en un archivo digital o base de datos.

5 Esta informacion sera tabulada por el Representante de la Direccion, para obtener Indicadores
de la Satisfaccion de las necesidades de los clientes, la conformidad del servicio brindado, la
satisfaccion con el producto adquirido y las expectativas o sugerencias del cliente.

6 En la tabla se muestra la calificacion ponderada de las preguntas para evaluar la satisfaccion

del cliente:
PREGUNTA % A PESO
SATISFACCION
El trato que recibe usted en la actualidad Promedio 10%
La calidad de nuestros servicio Promedio 10%
Su criterio de la joyeria en cuanto a - 0
organizacion Fromedio 15%
¢Si ha tenido inconvenientes en la entrega . 0
de su producto, se han resuelto rapidamente? Fromedio 20%
¢Si al tener reclamos, como fueron resueltos Promedio 15%
estos?
El _ producto satisface sus necesidades Promedio 30%
como cliente?
Total Satisfaccion del Cliente 100 %
OBJETIVO INDICADOR 80%
8. ANEXOS
ANEXO 1 Formato de satisfaccion al cliente (encuesta) JHV.FSC.FO5.P03
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1. OBJETO
o Establecer mecanismos que permitan el control para la identificacion y trazabilidad de los
productos.
o Obtener un historial del producto que permita la retroalimentacion desde las 6rdenes de

trabajo hasta la salida del producto.

2. ALCANCE
Abarcara todos los productos elaborados por la joyeria Hidalgo Vazquez, desde las 6rdenes de
trabajo hasta la salida de los productos.

3. DEFINICIONES

e Trazabilidad: Capacidad para seguir el historico, la aplicacion o la localizacion de un
objeto.

e Producto: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para
proporcionar un resultado previsto.

e Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para
proporcionar un resultado previsto.

4. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La responsabilidad de elaborar el documento esta a cargo de administracion y produccion, la
revision y aprobacién por parte de la alta direccion.

La responsabilidad de cumplir con el presente procedimiento es de todo el personal que
interviene en la fabricacién del producto hasta su entrega.

5. IDENTIFICACION
Este documento se identifica con el codigo JHV.PIT.8.5.2.P16, y se denomina
“PROCEDIMIENTO DE IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD”.

6. REFERENCIAS

e Norma Internacional 1ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad —Requisitos vigente.

e Norma Internacional 1SO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad —Fundamentos y
vocabulario vigente
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7. PROCEDIMIENTO

Identificacian y
trazabilidad de productos

Orden de trabajo

Y .
Oro, cera, yeso Residuos de
r ' L - - .
Materias primas materiales

¥

Procesos

Sobres obsoletos
Sobre de papel Empaquetado

Y

Productos identificados
Orden de trabajo

Se solicita la orden de trabajo para saber cual es propdésito de llevar a cabo el producto. Esta
orden de trabajo se lo detalla en “Orden de trabajo JHV.OT.FO1.P13”.

Materias primas
Las materias primas, los equipos y materiales a usar se obtendran por medio de compra venta.

Procesos

La realizacion del producto se lo hara al tener todo en orden se elabora el producto con los
procedimientos adecuados.

Empaquetado

El producto finalizado o por finalizar se lo colocara en la funda de empaquetado. Aqui se coloca
todos los datos descritos en el punto 8.5.2 de la norma.

8. ANEXOS

ANEXO 1 Registro de Orden de trabajo JHV.OT.FO1.P13
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1. OBJETO

e Asegurar que todos los equipos usados en medicion y ensayo sean calibrados y/o verificados
de acuerdo a periodos establecidos.

2. ALCANCE

Abarcara a todos los equipos de medicion y ensayo, definidos por la joyeria Hidalgo Vazquez,
requieren que se realice una verificacion y/o calibracion.

3. DEFINICIONES

e Confirmacion metroldgica: conjunto de operaciones necesarias para asegurarse de que
el equipo de medicién es conforme con los requisitos para su uso previsto.

e Medicion: Proceso para determinar un valor.

e Defecto: No conformidad relativa a un uso previsto o especificado.

e Trazabilidad: Capacidad para seguir el historico, la aplicacion o la localizacion de un
objeto.

e Verificacion: Confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se han
cumplido los requisitos especificados.

e Validacion: Confirmacién, mediante la aportacion de evidencia objetiva (3.8.3), de que
se han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica prevista.

4. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La responsabilidad de cumplir con este procedimiento es de todo el personal de la joyeria. La
responsabilidad de controlar los equipos de medicion y ensayo es del Representante de la
Direccion. El seguimiento de equipos de medicion y ensayo que se encuentren en mal estado es
responsabilidad del Representante de la Direccion. La autoridad para hacer cumplir el presente
procedimiento es de Produccién.

5. IDENTIFICACION

Este documento se identifica con el cédigo JHV.PCE.7.1.5.P05, y se denomina
“PROCEDIMIENTO PARA CALIBRACION DE EQUIPOS”.

6. REFERENCIAS
e Norma Internacional 1ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad —Requisitos vigente.
e Norma Internacional 1SO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad —Fundamentos y
vocabulario vigente
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7. PROCEDIMIENTO

Calibracion de
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Validacion de
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1 —
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Listado de Equipos

La Joyeria Hidalgo Véazquez ha identificado en las diferentes etapas del proceso productivo los
equipos que brindar conformidad con el producto y que son usados en medicion y ensayo del
mismo, por lo que deben ser sometidos a verificacion y/o calibracion, segun sea el caso.
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Seleccién de equipos

La Joyeria Hidalgo Vazquez ha determinado que todos los equipos mencionados en el punto
anterior se tendra un “Listado de verificacion de equipos” dan CONFORMIDAD a nuestro
producto, por lo tanto seran CALIBRADOS y/o VERIFICADOS.

Verificacion

La Joyeria Hidalgo Vazquez ha definido que todos los equipos de medicion y ensayo que
constan en el “Listado de verificacion de equipos” con cddigo JHV.VE.7.1.5.F14 Formato de
verificacion de equipos que deben ser verificados y que garantice que sus medidas segun las

disposiciones de INEN.

Equipos fuera de uso

Cuando uno de los equipos de medicion y ensayo, definidos en el listado de calibracién y/o
verificacion de equipos, se encuentre fuera de servicio, por algin dafio mecénico o falta de
repuestos (con la consideracion de que algunos de ellos son especificos para el proceso ceramico,
seran identificados con una etiqueta que indique que se encuentra fuera de servicio, y se

solicitard a mantenimiento su reparacion).

8.  ANEXOS

ANEXO 1  Registro de verificacion de equipos JHV.VE.7.1.5.F14
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1. OBJETO

e ldentificar aquellos productos que no cumplen con los requisitos.

e Controlar el uso mal intencionado del mismo.

e Establecer actividades para el control de materiales, productos en proceso y producto
terminado no conformes, ademas de asegurar responsabilidades para su liberacion.

2. ALCANCE
Abarca a todos los materiales, materias primas, producto en proceso y producto terminado que la
organizacion lo considere como no conforme.

3. DEFINICIONES

e PRODUCTO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las
entradas para proporcionar un resultado previsto.

e PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas
para proporcionar un resultado previsto.

e Defecto: No conformidad (3.6.9) relativa a un uso previsto o especificado.

e Conformidad: Cumplimiento de un requisito

e Reparacion: Accion tomada sobre un producto o servicio no conforme para convertirlo
en aceptable para su utilizacién prevista

4. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
La responsabilidad de elaborar este procedimiento es del departamento de administracion y
produccion, la revision y aprobacién por parte de la alta direccion.

Las areas responsables del control, inspeccién y liberacion de no conformes son las siguientes:
materias primas, produccién, producto en proceso, producto.

5. IDENTIFICACION

Este documento se identifica con el cddigo JHV.CPNC.8.7.P17, y se denomina
“PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE PRODUCTOS NO CONFORMES”.

6. REFERENCIAS

e Norma Internacional 1SO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad —Requisitos vigente.

e Norma Internacional 1SO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad —Fundamentos y
vocabulario vigente
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7. PROCEDIMIENTO

control de productos
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!
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=1

*
Producto terminado

NO

Producto cumple
requisitos

Materias primas, proceso y
productos controlados
Control de materias primas

Se realizard los respectivos analisis de las materias primas recibidas, la aprobacion y liberacién
del mismo. Administracién y produccion detectan las no conformidades para la aceptacion o
rechazo y quedaran retenidos e identificados.

Producto en proceso

Manufactura en cera

Previa la recepcion de materias primas para el proceso en cera se identifica que los cera sea de
calidad y en buenas condiciones, si no es el caso se informara a administracion.
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Fundicion de oro
El oro con que se trabaja es de 18 quilates, si no es asi selo rechazara. Véase en el procedimiento

“Procedimiento para prueba de oro”

Joyas de cera yeso
Una vez elaborado la joya en cera se pasara a colocar el yeso, mismo que sera inspeccionado
antes y durante el proceso, caso contrario se repite el proceso.

Centrifugado
Cuando la joya este completamente terminado, se colocara en el horno para después llevarlo a la
centrifuga. Si la joya tiene burbujas, se rechaza el producto y se lo realiza de nuevo.

Enjoyado limado y pulido
La joya se lima y se pule al estar terminada para su final acabado. Las limas y pastas de pulir
deberén ser de buena calidad.

Producto terminado
Una vez terminada la joya, administracion y produccion deciden si el producto esta conforme a
las expectativas del cliente y aprueban, rechazan o modifican.

8.  ANEXOS

PROCEDIMIENTO DE JOYAS EN CERA/YESO JHV.PJCY.P08
PROCEDIMIENTO DE MANUFACTURA EN CERA JHV.PMC.P09
PROCEDIMIENTO DE CENTRIFUGADO JHV.PC.P12
PROCEDIMIENTO DE FUNDICION DE ORO JHV.PFO.P13
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1. OBJETO
e Brindar correctivos a fallas o desviaciones que se presenten en los productos o en los
procesos.

e Obtener oportunidades de mejora en los procesos o en los productos.
e Definir controles que aseguren la aplicacién y eficacia de las acciones correctivas.

2. ALCANCE
Se aplicara a todas las actividades realizadas para mejorar los procesos, materias o productos que
no cumplan con los requisitos.

3. DEFINICIONES
e Accion correctiva: Accion para eliminar la causa de una no conformidad y evitar que
vuelva a ocurrir.
Correccion: Accién para eliminar una no conformidad detectada.
Defecto: No conformidad relativa a un uso previsto o especificado.
Conformidad: Cumplimiento de un requisito
Reparacion: Accion tomada sobre un producto o servicio no conforme para convertirlo
en aceptable para su utilizacién prevista

4. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
La responsabilidad de elaborar este procedimiento es administracion, su revision y aprobacién
por la alta direccion.

5. IDENTIFICACION

Este documento se identifica con el cddigo JHV.AC.10.P20, y se denomina
“PROCEDIMIENTO PARA ACCIONES CORRECTIVAS”.

6. REFERENCIAS
e Norma Internacional 1ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad —Requisitos vigente.

e Norma Internacional 1SO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad —Fundamentos y
vocabulario vigente.
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7. PROCEDIMIENTO

Origen de las no conformidades

Basandonos en el principio de la mejora continua, se ha definido mecanismos para localizar las
causas de no cumplimiento de requisitos especificados en el Sistema de Gestion de Calidad, tales
NO CONFORMES, pueden tener los siguientes origenes:

Resultado de Auditorias Internas.

Revision por la Direccion al Sistema de Gestion de Calidad.

Generacion de Producto No-conforme (Producto en Proceso o Producto Terminado).
Quejas 0 Reclamos de clientes.

Registros de evidencia de No-Conformes.

Dependiendo del tipo del no conforme y del departamento se diligenciaran por parte de los
responsables el formato respectivo para evidenciar y posterior seguimiento del mismo. Es
importante velar el cumplimiento en la ejecucion del formato.

FORMATO DE REPORTE DE NO CONFORMIDADES JHV.NC.F09.P19

Anélisis de Causas del No-Conforme.

El &rea en donde se origind el No conforme realizard un analisis de las causas en conjunto con su
grupo de trabajo, para buscar la estrategia mas adecuada para retroalimentar dicha informacion y
lo registrara en el JHV.NC.F09.P19.

Definicidn de accion correctiva

El &rea define cual serd las acciones a tomar para que esta no conformidad no vuelva a ocurrir y
lo registrard JHV.NC.F09.P19, estas acciones deben ser coherentes al andlisis de causas raices
establecido, y deben ser proporcionales a la magnitud de la no-conformidad.

Definicion de los responsables a tomar las acciones
Definir la o las personas encargadas de implementar la accion correctiva, la fecha de
implementacidn, la cual sera diligenciada en el formato JHV.NC.F09.P19.

8.  ANEXOS
FORMATO DE REPORTE DE NO CONFORMIDADES JHV.NC.F09.P19
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE PRODUCTOS NO CONFORMES JHV.CPNC.8.7.P17
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1. OBJETO

e Verificar el estado de implantacion del Sistema de Gestion de Calidad.

e Asegurar la eficiencia Y eficacia del Sistema de Gestion de Calidad en la joyeria.

e Asegurar el adecuado tratamiento de las no-conformidades hallado dentro de una Auditoria
Interna.

2. ALCANCE

Se aplicara a todos los procesos que se encuentran formando parte del alcance del Sistema de
Gestion Calidad en la joyeria.

3. DEFINICIONES

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias
objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se
cumplen los criterios de auditoria

Programa de la auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un
periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propoésito especifico

Plan de auditoria: Descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una
auditoria

Hallazgos de la auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria
recopilada frente a los criterios de auditoria

Conclusiones de la auditoria: Resultado de una auditoria, tras considerar los objetivos
de la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria

Equipo auditor: Una o0 mas personas que llevan a cabo una auditoria con el apoyo, si es
necesario, de expertos técnicos

No conformidad: Incumplimiento de un requisito

Conformidad: Cumplimiento de un requisito

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los
resultados planificados

Mejora continua: Actividad recurrente para mejorar el desempefio
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4. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Es responsabilidad de la alta direccion programar auditorias internas de calidad, calificar a los
auditores internos, controlar el desarrollo del cronograma de auditorias. Auditores como

auditados son los responsables de velar y hacer cumplir con el presente procedimiento.

5. IDENTIFICACION
Este documento se identifica con el cdédigo JHV.AL9.2.1.P19, y se denomina

“PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS INTERNAS AL SGC”.

6. REFERENCIAS

e Norma Internacional 1ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad —Requisitos vigente.

e Norma Internacional 1SO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad —Fundamentos y
vocabulario vigente

7. PROCEDIMIENTO

1. Programa de auditorias

Gerencia General en conjunto con la alta direccion, elaboraran un cronograma tentativo anual de
auditorias, con una frecuencia no menor a 2 auditorias internas al afio, tomando en cuenta los
siguientes criterios:

Complejidad del proceso productivo
Desarrollo de los Indicadores de calidad
Cumplimiento de Objetivos de calidad.
Numero de clausulas a auditar

Este cronograma sera revisado, modificado y actualizado por la alta direccion de acuerdo a las
necesidades de la joyeria.

2. Actividades previas a la auditoria

Determinacion de auditor lider

La alta direccion en conjunto con el gerente general, definiran el auditor lider y el grupo auditor,
para llevar a cabo la auditoria interna planificada.
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Criterios para definir al Auditor Lider:
Los criterios que se tomaran en cuenta para definir al Auditor Lider seran:

e Conocimiento de la norma ISO 9001 vigente.
Buenas relaciones humanas y coordinacion con grupos de trabajo.
Aptitudes personales como no conflictivo, responsable, objetivo y analitico.
Haber participado por lo menos en 4 auditorias internas de calidad.
Haber participado por lo menos en 1 auditorias como jefe de grupo.

La funcién del auditor lider:
e Coordinar el programa de Auditoria.
e Coordinar las actividades para ejecucion del plan de Auditoria.
e Servir de facilitador para la ejecucion de la Auditoria.
e Esel responsable del desarrollo, ejecucion y reporte de la Auditoria de Calidad.

Elaboracion del plan de auditoria
El auditor lider en conjunto, elaborara el plan de auditoria, con fechas de ejecucién, nimero de
auditores, clausulas a auditar, horarios, el formato de elaboracién es libre, pero debe incluir la

siguiente informacion:

PUNTOS QUE DEBE INCLUIR

GRUPO DE AUDITORES
Cada grupo debe estar conformado minimo por
2 personas.

AREAS AUDITADAS
Enumera tanto las actividades, como los
procesos en el orden a ser auditados.

o  Jefes de grupo.
e  Colaboradores.

e  Secciones auditar — Todos los procesos de la
organizacion.

FECHA Y HORA e Dia y hora de auditoria para cada
departamento.

e Clausulas de la Norma técnica 1SO 9001

CLAUSULAS .
vigente, a ser evaluadas.

AUDITADOS e  Listado del personal.

El plan de Auditoria debera incluir la reunién de apertura y la reunién de cierre de la Auditoria.
Este plan de auditoria sera enviado oportunamente a la alta direccion, para que a su vez le

distribuya a los responsables de las areas que seran auditados.
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3. Actividades durante la ejecucion de las auditorias de calidad
Reunion de apertura

El Auditor Lider, conducira la reunion de apertura, en la que abordara como los siguientes temas:

e Objetivo de la auditoria

Alcance de la auditoria

Confirmara el programa de auditoria
Absolvera cualquier duda de los auditados.

Las areas auditadas:
Deben estar dispuestos a colaborar en el proceso auditable. Proporcionar evidencia objetiva del

cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad de la organizacion.

Entrevistas a los auditados.

Segun el programa de auditoria, los auditores realizaran entrevistas a los auditados, solicitando
evidencias del cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001 vigente, sobre el
cumplimiento de los procedimientos, instructivos y registros que lleva el area y que tiene
coherencia con las clausulas aplicables.

Nota: De los hallazgos de auditoria sean conformidades, no conformidades y observaciones, se
registrara en el formato JVH.AC.10.P20 Acciones correctivas y productos no conformes.

Definicion de una no-conformidad.

Los Auditores, durante la ejecucion de la Auditoria, realizan las anotaciones de las desviaciones
encontradas referente a los requerimientos del Sistema de Gestion de Calidad de la
organizacion, tomando datos de evidencias objetivas de dicha desviacién y en reunion conjunta
del equipo auditor y el Auditor Lider se definird si esta desviacién constituye o no una No-

conformidad.
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Reunion de cierre
El Auditor Lider conducira la reunion de cierre, en la que abordard como minimo los siguientes
temas:

e Presentara un pre-informe del nimero de observaciones y no-conformidades encontradas
en las distintas areas.

e Realizard los comentarios de las debilidades y fortalezas del Sistema de
Gestion de Calidad.

e Absolvera cualquier duda de los auditados.

4. Reporte de auditoria interna de calidad
Una vez concluida con la revisién se emitird el informe de Auditoria Interna respectivo, los

destinatarios finales seran el gerente general, alta direccion, el cual puede ser enviado via correo

electronico.

5. Actividades de control y seguimiento de las auditorias de calidad
Se deben realizar las siguientes actividades.

La alta direccion, debera asegurar que se informe al responsable del area auditada del no-
conforme encontrado durante la Auditoria y confirmara que:

e El incumplimiento al requisito de la Norma ISO 9001 vigente.

o El detalle del hallazgo en el departamento auditado.

e El responsable de area analicé las causas raiz del aparecimiento de la no-conformidad.

e El responsable del area definid las acciones correctivas a tomar, para evitar la recurrencia
de la no-conformidad.
Se establecié una fecha limite de cumplimiento.
e Seregistra en el formato JHV.NC.F09.P19 NO CONFORMIDADES.

Actividades de verificacion de eficacia

El auditor lider y la alta direccion, después de la fecha de cierre de compromisos de los no
conformes, se realizara la verificacion de la eficacia de las auditorias internas mediante un
seguimiento de verificacion de cumplimiento e implantacion de la accion correctiva,
confirmando si las actividades propuestas se han ejecutado y si las acciones correctivas fueron
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eficaces, obteniendo evidencias objetivas, de que no se han presentado nuevas no conformidades.

6. Plan de acciones correctivas

Una vez que la organizacion ha concluido la auditoria y para el caso puntual de encontrase con

hallazgo no conformes al Sistema de Gestion de Calidad, empezara con la labor de buscar las

alternativas para eliminar dichos compromisos. Para lo cual ejecutard un plan de accion

correctiva el cual debe ser coherente a los hallazgos encontrados y sobre todo que cumpla con los

requisitos planteados en la norma.

8. ANEXOS
Reporte de no conformidades con su registro

Productos no conformes con su registro

JHV.NC.F09.P19
JHV.CPNC.8.7.P17
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INFORMACION DOCUMENTADA
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1. OBJETO
Establecer el procedimiento para la informacién documentada que involucra a los departamentos

que forman parte del proceso del Sistema de Gestion de la Calidad.

2. ALCANCE
Abarca todos los documentos que se generen dentro del Sistema de Gestién de Calidad,

3. DEFINICIONES
ISO 9001: Organizacion Internacional de Normalizacion - Modelo para la Gestion de

Calidad en una organizacion.
Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
realizadas.

Procedimiento: Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso.

4. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
La responsabilidad de elaborar el procedimiento corresponde a la alta direccion, la revision por

el representante de la direccion y aprobacién por el gerente general.
La responsabilidad de cumplir con el presente procedimiento es de todo el personal involucrado

en el Sistema de Gestidn de Calidad.

5. IDENTIFICACION
El presente documento se identifica con el codigo JHV.IF.4.4.2.P07, y su nombre es

“PROCEDIMIENTO PARA INFORMACION DOCUMENTADA”.

6. REFERENCIAS
e Norma Internacional 1SO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad —Requisitos

vigente.
e Norma Internacional 1ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad —Fundamentos y

vocabulario vigente
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7. PROCEDIMIENTO
documentada
Procedimientos ;
: Registros
/ Manual /—4 Tipo de documento I
— +
Requerimientos del Estructura del Docament
documento documento
—._._._.—-'-"'_'_'_-_

Documentos

!

Contenido del
documento

!

Nomenclatura

Revision v

aprobacién

Documento

Documentos
aprobados

Tipos de documentos que se generan.

a)
b)
c)
d)

Manuales (Calidad, Proceso y Funciones)

Procedimientos.
Instructivos.

Fichas Técnicas, Formatos.
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Estructura de la documentacién del sistema de gestion de calidad.

Describe el Sistema de Calidad de acuerdo con las

Manual de Calidad . . .
politicas y los objetivos establecidos en 1SO 9001.

Describe la interaccion de los procesos del SGC, y
Procesos o )
los indicadores en cada uno de los mismos,

Procedimiento de roles Describe los roles y responsabilidades del personal

y responsabilidades de la joyeria Hidalgo Véazquez.

Procedimientos Descripcion de actividades.

Instructivos La forma para desempefiar las actividades.

Formatos, registros Documentos de trabajo.

Contenido de procedimientos e instructivos:

PROCEDIMIENTOS INSTRUCTIVOS
CONTENIDO CONTENIDO

1. Objeto 1. Objeto.

2. Alcance. 2. Alcance.

3. Definiciones. 3. ldentificacion.

4. Responsabilidad y 4. Instructivo.
autoridad. 5. Anexos.

5. ldentificacion.

6. Referencias.

7. Procedimiento.

8. Anexo.
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Nomenclatura de documentos generados en la joyeria Hidalgo Vazquez

En C.A. Ecuatoriana de Ceramica los documentos que se generan en su Sistema de Calidad 1ISO
9001, son Manuales, Procedimientos e Instructivos.

MANUAL Caédigo JHV.XX.##.
JHV: JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ
XX: MP= Manual de Procesos, MGC =Manual de Gestion de Calidad.

##: NuUmero

PROCEDIMIENTOS Codigo JHV.XX.YY.P##

EC: JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ
XX: (Departamento, Areas) GC=Gestion de Calidad, A= Adquisiciones, ID=Investigacion y
Desarrollo, P=Produccion,. S=Seguridad.
YY: Clausula de la Norma.
P##: Numero de Procedimiento del departamento

INSTRUCTIVOS Cdodigo JHV.XX.YY.I##

EC: JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ.
XX: (Departamento, Areas) GC=Gestion de Calidad, A= Adquisiciones, ID=Investigacion y
Desarrollo, P=Produccion,. S=Seguridad.

YY: Clausula de la Norma.

I##:  Namero de Instructivo del departamento
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FORMATOS Codigo JHV.XX.YY.F##.P##

EC: JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ.

XX: (Departamento, Areas) GC=Gestion de Calidad, A= Adquisiciones, ID=Investigacion y
Desarrollo, P=Produccion,. S=Seguridad.

YY: Clausula de la Norma

F##: Numero de Formato

I## 0 P##: Referencia al Instructivo o procedimiento segun corresponde el formato.

Revision y aprobacién de documentos.
Cada area seran los responsables de revisar los documentos. Las aprobaciones de los documentos

estardn a cargo del gerente general, representante de la direccidén y Produccion, segun sea el caso.

Gerencia general

e Manual de Gestion de Calidad
e Manual de Procesos.
e Manual de roles y responsabilidades.

Representante de la direccion

Procedimiento de informacion documentada.
Procedimiento para auditorias Internas.
Procedimiento para evaluar la satisfaccion del cliente
Procedimiento para acciones correctivas.
Procedimiento de Identificacion y trazabilidad.
Procedimiento de calibracion de equipos
Procedimiento de generacion de nuevos productos
Procedimiento control de productos no conformes
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Produccion
e Procedimiento anillo por medio de laminacion.
e Procedimiento manufactura en cera
e Procedimiento para fundicion de oro.
e Procedimiento para grabado de anillos.

Procedimiento para joyas de cera yeso
Documentos a controlar y su distribucion.

[ ]
e Procedimientos.
e |nstructivos.

e Formatos.

Lista maestra de distribucién de documentos

Manual de Calidad, Manual de Procesos y Manual de roles y responsabilidades.

La joyeria Hidalgo Véazquez ha definido la siguiente lista maestra de distribucion de los

documentos del Sistema de Gestion de Calidad:

o Area de

Clausula Nombre del documento Cadigo o
utilizacion

Manual de gestion de Gerencia

4 JHV.MGC.PO1
calidad

Alta direccién

Procedimiento de roles y
53 N JHV.MRR.5.3P01
responsabilidades

Gerencia
Alta direccién
Produccion

Administracion

Alta direccién

Administracion

Gerencia
Alta direccién

Administracion

Procedimiento de
7.15 o _ JHV.PCE.7.1.5.P05
calibracién de equipos
Procedimiento de
7.5.2 . . JHV.IF.7.5.1.P17
informacién documentada
Procedimiento de
8.2.4 JHV.GNP.8.2.4.P10

generacion de nuevos productos

Alta direccion

Administracion
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Procedimiento de Alta direccion
8.5.2 JHV.PIT.8.5.2.P16
Identificacion y trazabilidad Administracion
Procedimiento control de Alta direccion
8.7 JHV.CPNC.8.7.P17 o .
productos no conformes Administracién
Procedimiento para Alta direccion
9.2.1 JHV.AL.9.2.1.P19
auditorias Internas. Administracion
Procedimiento para evaluar Alta direccion
9.2.1 JHV.PESC.9.1.2.P03

la satisfaccion del cliente

Administracion

Procedimiento de joyas en

JHV.PJCY.P08 Produccidn
ceralyeso
Procedimiento de
JHV.PMC.P09 Produccidn
manufactura en cera
Procedimiento anillo por )
] o JHV.AML.P11 Produccidn
medio de laminacion
Procedimiento de ]
. JHV.PC.P12 Produccion
centrifugado
Procedimiento de fundicion _
JHV.PFO.P13 Produccion
de oro
Procedimiento grabado de )
JHV.PGA.P15 Produccion

anillos
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1. OBJETO

e Asegurar que el proceso de joyas en cera y yeso de revestimiento sea eficaz y el adecuado

segun las necesidades y requisitos de los clientes.

2. ALCANCE

Este procedimiento abarca desde la manufactura en cera hasta la fundicion de joyas y esta
dirigido a la o las personas que laboran en el &rea de produccion.

3.

4.

DEFINICIONES

PRODUCTO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las
entradas para proporcionar un resultado previsto.

PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas
para proporcionar un resultado previsto.

CERA/YESO: Llevar a cabo esta actividad para el cumplimiento de un requisito.
Proceso en el que consiste en calentar la cera y colocar en la base. Para posteriormente
pasar al cilindro con yeso.

DEFECTO: No conformidad, incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto
0 especificado.

EFICIENCIA: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los
resultados planificados.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La responsabilidad de elaborar este procedimiento es de o los implicados del are a de
produccidn, la revision serad por parte del area de compra/venta y aprobacién sera por parte del
area de produccion.

Las areas responsables del control, inspeccion y liberacion son las siguientes:

Materias primas: Compra-Venta, Produccion,
Producto terminado: Produccién, Compra-Venta.

5.

El

IDENTIFICACION

Procedimiento se identifica con codigo JHV.PJCY.P08, y su nombre es

“PROCEDIMIENTO DE JOYAS EN CERA/YESO”
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6. REFERENCIAS

e Norma Internacional 1ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad —Requisitos vigente.

e Norma Internacional 1SO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad —Fundamentos y
vocabulario vigente

7. PROCEDIMIENTO

Joyes en ceralyeso

FManufactura
&N cera

Resduas da
Idar

Preparar
Utansnas

Wose do Reosduos de yoso de
Selada - rebestrmisnuo
rebashimeErts

Rsoaso
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Manufactura en cera
Nos guiaremos en el procedimiento de manufactura en cera codificado asi; JHV.PMC.P09

Soldar
Con la ayuda del cautin y cera se arma el arbol en la base de caucho. La base de cada joya sera
de 1 centimetro como maximo.

Alinear

La base de caucho se colocara el cilindro de acero inoxidable (5cm de diametro por 6¢cm de alto),
se alinea cilindro, se calienta el perfil del cilindro con el fuelle para sellar el conjunto.

Preparar utensilios

Cada vez que se haga este proceso se limpiara el gotero y la cuchara. También se prepara el yeso
de revestimiento.

Sellado
Se coloca de 6 a 7 cucharadas de yeso de revestimiento de oro dentro del cilindro.

Mezclado
Se utiliza el vibrador para mezclar los componentes hasta que dicha mezcla sea homogénea.

Reposo
La mezcla se dejara en reposo dentro de 12 a 15 horas para que seque los componentes.

8.  ANEXOS

ANEXO 1 Procedimiento de manufactura en cera JHV.PMC.P09
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OBJETO
Controlar el proceso joyas en cera/yeso.

ALCANCE
Abarca desde la manufactura en cera hasta la obtencion de un molde en yeso.

IDENTIFICACION
El instructivo se identifica con cédigo JHV.IGA.I06.P15, y su nombre es “INSTRUCTIVO

GRABADO DE ANILLOS*

INSTRUCTIVO

Manufactura en cera

Nos guiaremos en el procedimiento de manufactura en cera codificado asi; JHV.PMC.P09

Soldar
Con el cautin y cera se arma el arbol en la base de caucho. La base de cada joya sera de un cm

COMO maximo.
Alinear
La base de caucho se colocara el cilindro de acero inoxidable (5cm de diametro por 6¢cm de alto),

se alinea cilindro, se calienta el perfil del cilindro con el fuelle para sellar el conjunto.

Preparar utensilios

Preparar gotero, cuchara y se prepara el yeso de revestimiento.

Sellado

Se coloca de 6 a 7 cucharadas de yeso de revestimiento de oro dentro del cilindro.
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Mezclado

Se utiliza el vibrador para mezclar los componentes hasta que dicha mezcla sea homogénea. Dar

golpes a los lados para evitar burbujas dentro del cilindro.

Reposo

Dejar en reposo dentro de 12 a 15 horas para que seque los componentes.

ANEXQOS
SN

164



JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ

PROCEDIMIENTO DE FUNDICION DE
ORO

CODIGO: JHV.PFO.P13
VIGENCIA: DICIEMBRE 2017

VERSION: 00
PAGINA Nro. 165

PROCEDIMIENTO
DE FUNDICION DE ORO

165



JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ

] CODIGO: JHV.PFO.P13
PROCEDIMIENTO DE FUNDICION DE VIGENCIA: DICIEMBRE 2017
ORO VERSION: 00
PAGINA Nro. 166
CONTENIDO
OBJETO
ALCANCE
DEFINICIONES
RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
IDENTIFICACION
REFERENCIAS
PROCEDIMIENTO
. ANEXOS
ELABORADO REVISADO APROBADO
Cristian Colcha ALTA DIRECCION GERENTE GENERAL

166




JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ

] CODIGO: JHV.PFO.P13
PROCEDIMIENTO DE FUNDICION DE VIGENCIA: DICIEMBRE 2017
ORO VERSION: 00
PAGINA Nro. 167

1. OBJETO
e Asegurar que el proceso de fundicion del oro sea el adecuado para sus posteriores
trasformaciones.

2. ALCANCE

Este procedimiento esta dirigido a la o las personas que laboran en el proceso de fundicion del
oro.

3. DEFINICIONES

e PRODUCTO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las
entradas para proporcionar un resultado previsto.

e FUNDICION: Llevar a cabo esta actividad para el cumplimiento de un requisito.
(Proceso en el que consiste en calentar el metal y verter en un molde.)

e DEFECTO: No conformidad, incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto
0 especificado.

4. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La responsabilidad de elaborar este procedimiento es de o los implicados en fundir el metal, la
revision y aprobacién por parte del Representante de la Direccion.

Las areas responsables del control, inspeccion y liberacion de no conformidades son las
siguientes:

Materias primas: Compra-Venta, Produccion,

Producto en proceso: Produccion.

Producto terminado: Produccion, Compra-Venta.

5. IDENTIFICACION

El Procedimiento se identifica con cédigo JHV.PFO.P13, y su nombre es “PROCEDIMIENTO
DE FUNDICION DE ORO”

6. REFERENCIAS

e Norma Internacional 1ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad —Requisitos vigente.

e Norma Internacional 1SO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad —Fundamentos y
vocabulario vigente
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Orden de trabajo
Una vez que el cliente haya solicitado una joya, la orden de trabajo se entregara al equipo de
produccién. (Formato de Orden de trabajo JHV.OT.F01.P13)

Control de calidad del oro
El departamento de produccion realizara un control de calidad del oro por medio de una prueba
con acido nitrico y sal en grano.

Pesar
Con una balanza digital de méaximo 3 digitos, pesar el oro necesario para realizar la joya para lo
cual no basamos en el procedimiento JHV.CCO.F02.P13 Formato de calculo cera oro

Fundir
Colocar el oro en el crisol y proceder a fundir.

Desmontar

En un recipiente metalico relleno de tierra volcanica o arena negra mas aceite, colocar el oro
fundido y retirar la barra de oro.

Control de calidad

Al desmontar del recipiente metalico verificar si la lamina de oro fundida no tiene exceso de
burbujas o grietas, si es asi se fundird nuevamente.

8.  ANEXOS

ANEXO 1. Formato de calculo de ceraenoro JHV.CCO.F02.P13
ANEXO 2  Formato de orden de trabajo JHV.OT.F01.P13
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OBJETO
Controlar el proceso de fundicién de oro.

ALCANCE
Abarca desde una orden de trabajo hasta obtener una ldmina de oro.

IDENTIFICACION
El instructivo se identifica con cddigo JHV.IFO.104.P13, y su nombre es “INSTRUCTIVO DE

FUNDICION DE ORO”

INSTRUCTIVO
Orden de trabajo

Una vez que el cliente haya solicitado una joya, la orden de trabajo se entregara al equipo de

produccion.

Control de calidad del oro
Produccién realizara un control de calidad del oro por medio de una prueba con acido nitrico y

sal en grano.
Pesar
Con una balanza digital de maximo 3 digitos, pesar el oro necesario para realizar la joya para lo

cual no basamos en el procedimiento JHV.CCO.F02.P13 Formato de calculo cera oro

Fundir

Colocar el oro en el crisol y proceder a fundir.

172



JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ

CODIGO: JHV.IFO.104.P13
. VIGENCIA: DICIEMBRE 2017
INSTRUCTIVO DE FUNDICION DE ORO -
VERSION: 00
PAGINA Nro. 173

Desmontar
En un recipiente metalico relleno de tierra volcanica o arena negra méas aceite, colocar el oro

fundido y retirar la barra de oro.

Control de calidad
Al desmontar del recipiente metalico verificar si la ldmina de oro fundida no tiene exceso de

burbujas o grietas, si es asi se fundira nuevamente.

8. ANEXOS

ANEXO 1. Formato de calculo de ceraenoro JHV.CCO.F02.P13
ANEXO 2  Formato de orden de trabajo JHV.OT.F01.P13
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1. OBJETO

e Asegurar que el proceso de grabado de anillos sea el adecuado segun las necesidades de los
clientes.

2. ALCANCE

Este procedimiento esta dirigido a la o las personas que laboran en el proceso de grabado de
anillos.

3. DEFINICIONES

e PRODUCTO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las
entradas para proporcionar un resultado previsto.

e GRABADO DE ANILLOS: Llevar a cabo esta actividad consiste en colocar el anillo y
sujetarlo bien en el grabador de anillos y grabar segin pedido del cliente.

e DEFECTO: No conformidad, incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto
0 especificado.

4. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La responsabilidad de elaborar este procedimiento es de o los implicados en grabar anillos, la
revision y aprobacién sera por parte del area de produccion.

Las areas responsables del control, inspeccion y liberacion son las siguientes:

Materias primas: Compra-Venta, Produccion,
Producto terminado: Produccién, Compra-Venta.

5. IDENTIFICACION

El Procedimiento se identifica con codigo JHV.PGA.P15, y su nombre es “PROCEDIMIENTO
GRADO DE ANILLOS”

6. REFERENCIAS

e Norma Internacional 1ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad —Requisitos vigente.

e Norma Internacional 1SO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad —Fundamentos y
vocabulario vigente
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7. PROCEDIMIENTO

Orden de trabajo

Grabado de anillo

Orden de trabajo

'

Colocar anille

Y

Sujetar anillo

*q— ,

Grahar

v

Girar rodete

Y

sta completd
el grabado

Sl
Y

Desmontar

Y

Anillo grabado

Colacar el anillo

—®| en el grabador

| _de anillos

Cada vez fue se
grabe una letra

| se debe girar el

rodete para la
siguiente letra

Una vez que el cliente haya solicitado grabar un anillo, la orden de trabajo se entregara al equipo
de produccion. (JHV.OT.F01.P13 formato de orden de trabajo)
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Colocar anillo
El anillo se coloca en el grabador de anillos.

Sujetar anillo
Al estar colocado el anillo en el grabador se debe sujetar bien en el grabador de anillos.

Grabar
Con el puntero del grabador de anillos se pasa cada letra hasta acabar el grabado.

Girar rodete
En cada letra que se grabe debe girar el rodete para asi seguir con la siguiente letra.

Desmontar
Al tener terminado el grabado se afloja el anillo del grabador y se pasa entregar el anillo.

8. ANEXOS

ANEXO 1  Formato orden de trabajo JHV.OT.F01.P13

178



JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ

INSTRUCTIVO GRABADO DE ANILLOS

CODIGO: JHV.IGA.106.P15
VIGENCIA: DICIEMBRE 2017
VERSION: 00

PAGINA Nro. 179

INSTRUCTIVO GRABADO DE ANILLOS

179



JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ

CcODIGO: JHV.AML.P11
INSTRUCTIVO GRABADO DE ANILLOS VIGENCIA: DICIEMBRE 2017
VERSION: 00
PAGINA Nro. 180
CONTENIDO

OBJETO

ALCANCE

IDENTIFICACION

INSTRUCTIVO

ANEXOS
ELABORADO REVISADO APROBADO
Cristian Colcha ALTA DIRECCION GERENTE GENERAL

180




JOYERIA HIDALGO VAZQUEZ

CcODIGO: JHV.AML.P11
INSTRUCTIVO GRABADO DE ANILLOS VIGENCIA: DICIEMBRE 2017
VERSION: 00
PAGINA Nro. 181

OBJETO
Controlar el proceso de grabado de anillos.

ALCANCE
Abarca desde una orden de trabajo hasta obtener un grabado de un anillo.

IDENTIFICACION
El instructivo se identifica con cédigo JHV.IGA.I06.P15, y su nombre es “INSTRUCTIVO

GRABADO DE ANILLOS*

INSTRUCTIVO
Orden de trabajo

Una vez que el cliente haya solicitado grabar un anillo, la orden de trabajo se entregara al equipo

de produccion y se identificara que se tiene que grabar.

Colocar anillo

El anillo se coloca en el grabador de anillos.

Sujetar anillo

Al estar colocado el anillo en el grabador se debe sujetar bien en el grabador de anillos.
Grabar

Con el puntero del grabador de anillos se pasa cada letra hasta acabar el grabado.

Girar rodete

En cada letra que se grabe debe girar el rodete para asi seguir con la siguiente letra.
Desmontar

Al tener terminado el grabado, se afloja el anillo del grabador y se pasa entregar el anillo.

ANEXOS
ANEXO 1 Formato de orden de trabajo JHV.OT.F01.P13
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1. OBJETO
o Definir las diferentes etapas de disefio y desarrollo que se siguen para generar un nuevo
producto en la joyeria Hidalgo Vazquez.

2. ALCANCE

Abarcara la metodologia a ejecutar y los documentos que se generen en las diferentes etapas
(planificacion, revision, verificacion y validacion) del nuevo producto, culminando con la
aceptacion o rechazo escrito por parte de la Alta Direccion.

3. DEFINICIONES

e Proceso: La organizacidn tiene procesos que pueden definirse, medirse y mejorarse estos
procesos interactlan para proporcionar resultados coherentes con los objetivos de la
organizacion y cruzan limites funcionales. Algunos procesos pueden ser criticos mientras
que otros pueden no serlo. Los procesos tienen actividades interrelacionadas con entradas
que generan salidas.

e Disefio y desarrollo: Conjunto de procesos que transforman los requisitos para un objeto
en requisitos mas detallados para ese objeto.

e Innovacién: Objeto nuevo o cambiado que crea o redistribuye valor

e Organizacion: Persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con
responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos

e Mejora continua: Actividad recurrente para mejorar el desempefio

4. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Este procedimiento elabora todo el personal de la joyeria, revisa conjuntamente con la alta
direccion y produccion.

La autoridad para hacer cumplir el presente procedimiento es la alta direccion

5. IDENTIFICACION
Este documento se identifica con el codigo JHV.GNP.8.2.4.P10, y se denomina

“PROCEDIMIENTO PARA GENERACION DE NUEVOS PRODUCTOS”.

6. REFERENCIAS

e Norma Internacional 1ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad —Requisitos vigente.

e Norma Internacional 1SO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad —Fundamentos y
vocabulario vigente
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7. PROCEDIMIENTO
Generacidn de
nuevas productos
/ Recursos /—» Planificacion Producto
'I—-_--""-r.-.-._-_
Datos del T — Requisitos del
mercado Datos de partida 1 cliente
/ Calidad del | —— Califica el
producto verificacidn producto
Y
i Validacién Producto
Registrar F___‘E‘_ﬁflcﬁ-dﬂ-—
¥
Datos finales
Y

aprobado

Producto nuevo

Planificacién del desarrollo

La revision de la factibilidad del producto seréd ejecutada por la alta direcciéon e implicara que

este producto pueda ser fabricado en produccion y que la joyeria cuente con recursos necesarios

Datos de partida

Los datos de partida para nuevos productos seran generados de acuerdo a las siguientes

referencias:
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e Tendencias de mercado

e Muestras fisicas

e Catalogos

e Analisis de la competencia

e Identificacion
e Fecha

e Color

e Aspecto

e Observaciones

Verificacién del desarrollo
Produccién decide ejecutar las nuevas variantes, para que las mejores opciones se envien para la

evaluacion final.

Validacion del nuevo producto
Una vez realizada, se dara validacion en el formato realizan JHV.VNP.F03.P10

Datos finales del nuevo producto:
Los datos del nuevo producto son los siguientes

e Caracteristicas dimensionales
e Curvatura.

e Resistencia a la abrasion

e Resistencia a las manchas

e Agrietamiento

8. ANEXOS
Validacion de productos nuevos en el formato JHV.VNP.F03.P10
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1. OBJETO

e Asegurar que el proceso de elaboracion de joyas en cera sea eficaz y el adecuado segun las

necesidades y requisitos de los clientes desde el punto en que el cliente confirme su joya.

2. ALCANCE

Este procedimiento esta dirigido a la o las personas que laboran en el proceso de elaboracion de

joyas nuevas en cera.

3. DEFINICIONES

e PRODUCTO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las
entradas para proporcionar un resultado previsto.
e PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas

para proporcionar un resultado previsto.

¢ MANUFACTURA EN CERA: Llevar a cabo esta actividad consiste en obtener la cera
y transformarla en una joya segun las necesidades de los clientes.
e DEFECTO: No conformidad, incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto

0 especificado.

e EFICIENCIA: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los

resultados planificados.

4. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La responsabilidad de elaborar este procedimiento es de o los implicados en elaborar joyas en
cera, la revision sera por parte del area de compra/venta y aprobacion sera por parte del area de

produccién.

Las areas responsables del control, inspeccion y liberacion son las siguientes:

Materias primas: Compra-Venta, Produccion,
Producto terminado: Produccion, Compra-Venta.

5. IDENTIFICACION

El Procedimiento se identifica con codigo JHV.PMC.P09, y su nombre es “PROCEDIMIENTO

DE MANUFACTURA EN CERA”
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6. REFERENCIAS
e Norma Internacional 1SO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad —Requisitos
vigente.
e Norma Internacional 1ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad —Fundamentos y
vocabulario vigente

7. PROCEDIMIENTO
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Pedido
Al ingresar el cliente, se le otorgara si es necesario catalogos, internet, fotos etc. Para visualizar
la joya a fabricar.

Peso y quilates de oro
Se coordinara y se pondré de acuerdo con el cliente el peso y los quilates de la joya.

Orden de trabajo
La orden de trabajo se la entregara al area de produccion para su pronta fabricacion.
JHV.OT.F01 formato de orden

Divisién y corte
Se solicita el tubo de cera, se divide segun el tamafio de la joya para enseguida cortar.

Tallado
Se precisa la cera (a escuadra, al diametro deseado) utilizando el tallo.

Formar anillo
Con ayuda de limas, asegurar que se forme la joya hasta tener sus medidas requeridas.

Base de caucho
Una vez obtenido la joya en cera, se insertara en la base de caucho para su posterior proceso de
fundicion. Este debera estar bien firme. JHV.PFO.P13 Procedimiento de Fundicion de Oro

8. ANEXOS
ANEXO 1  Formato orden de trabajo JHV.OT.F01
ANEXO 2 Proceso de fundicién de oro JHV.PFO.P13
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1 OBJETO
Asegurar que el proceso de laminacion de oro sea realizado adecuadamente para su posterior

trasformacion que es elaborar el anillo.

2 ALCANCE
Este procedimiento esta dirigido a la o las personas que laboran en el proceso de fundicion del

oro, laminacion.

3 DEFINICIONES
Producto: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para

proporcionar un resultado previsto.

Laminacion: Estirado o laminado, técnica que sirve para modificar la forma del oro que vamos a
utilizar en la confeccién de anillos, logrando los anchos y gruesos apropiados para el desarrollo
del trabajo.

Laminador: Maquina manual que constituye de dos cilindros aplanadores y media cafia con
manivelas de ajuste.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida por el cliente en la orden de trabajo,
generalmente implicita u obligatoria.

Defecto: No conformidad de los requisitos establecidos en el procesos de laminacion y al cliente.

4 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
La responsabilidad de elaborar este procedimiento es de o los implicados en fundir el oro,

laminacion del oro y elaboracién de anillos. La revision y aprobacion sera por parte del

Representante de la Direccion.

Las areas responsables del control, inspeccion y liberacion de no conformidades son las

siguientes:

Materias primas: Compra-Venta, Produccion,
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Producto en proceso: Produccion.
Producto terminado: Produccion, Compra-Venta.

5 IDENTIFICACION

El Procedimiento se identifica con codigo JHV.AML.P11, y su nombre es “ANILLOS POR

MEDIO DE LAMINACION”

6 REFERENCIAS

*Norma Internacional ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad —Requisitos vigente.

*Norma Internacional ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad —Fundamentos y

vocabulario vigente
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7 PROCEDIMIENTO
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Obtencion de la barra de oro
Con la orden de trabajo (JHV.OT.F01.P13) ya proceso se solicitara la barra de oro al personal de
compra y ventas. Si la barra es demasiada larga se procedera a cortar. Nota: Para este paso se

utilizara el tallo y el calibrador para obtener la medida del anillo.
Recocido
Recocer con el fuelle la barra de oro hasta llegar al rojo vivo y enfriarlo en agua.

Nota: El recocido se repetira hasta obtener las medidas necesarias.

Laminado

Colocar barra de oro en el laminador. Con la manivela de presion se regulara en cuarto de vuelta.
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Prensado
La prensa manual se utilizara si el caso amerita. La prensa sirve para aplanar la curvatura que

forma el laminador.

Formar aro

Con las medidas de largo, ancho y espesor se formara el anillo (aro) con la ayuda de una pinza
redonda.

Soldadura

Los extremos de anillo se sueldan utilizando el fuelle, placa de oro y &cido borico.

Reposo

El anillo soldado se sumerge en &cido citrico alrededor de 5 minutos.

Limado

Se lima los excesos de suelda en el anillo.

Ajustar a la medida

Se coloca el anillo en el tallo hasta obtener la medida solicitada en la orden de trabajo.

Reposo
El anillo soldado se sumerge en acido citrico alrededor de 5 minutos.

Limado

Se lima los lados del anillo.
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Enjoyado
Si la orden de trabajo ha solicitado joyas en el anillo de procedera con la colocacién de joyas.

Lijada
Con el motor colgante se lijara dentro y fuera del anillo
Nota: Utilizar lija 360 o la se re requiera

Pulida
Colocar pasta roja inglés y pasta verde inglés (en el esmeril) y pulir dentro y fuera del anillo.
Nota: La pasta roja sirve para pulir y la pasta verde para dar brillo.

Reposo

Hervir agua més jabon y colocar el anillo con 5 minutos aproximadamente.

Lavado

Retirar el agua con jabon con la ayuda de agua.
Ultrasonido
Se coloca el anillo en el ultrasonido alrededor de 1 min

Nota: Si se requiere en este paso se puede pintar el anillo si la orden de trabajo lo a solicitado.

Secado
Se pasa a la maquina de secado alrededor de 3 minutos.

8 ANEXOS
ANEXO 1 Formato de orden de trabajo JHV.OT.F01.P13
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ENCUESTA

Saludos, la Joyeria Hidalgo Vézquez ha realizado la siguiente encuesta para conocer si el

servicio prestado es bueno segln su percepcion.

Conteste las preguntas con sinceridad ya que esta informacion es valiosa para el mejorar

nuestro producto y servicio a usted.

Marque con un X segun su criterio.

1. Genero

Masculino |:| Femenino|:|

2. El trato que recibe usted de nuestro personal en la actualidad es:

Muybueno|:| Bueno|:| Regular|:| Malo|:|

3. La calidad de nuestros producto y servicio es:

Muybuen0|:| Bueno|:| Regular|:| Malo|:|

4. Su criterio de la joyeria en cuanto a orden y limpieza

Muybuena|:| Buena|:| Regular|:| Mala|:|

5. ¢Se encuentra bien con nuestras instalaciones?

si L] No[_]

o

si [ ] No[ ]

7. ¢Si al tener reclamos, como fueron resueltos estos?

¢Si ha tenido inconvenientes en la entrega de su producto, se han resuelto rapidamente?

Eficientementel_] Justo atiempd ] Medianamente] ] No se resolvieron [_]
8. ¢El producto y servicio satisface sus necesidades como cliente?

Si |:| No|:| Parcialmente|:|
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llustracion 40 Socializacion 1

Primera reunidn para socializar el sistema de gestion de calidad

llustracion 41 Socializacion 2

Segunda reunidn para socializar el sistema de gestion de calidad
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lustracion 42 Aplicacion de Posventa

Aplicacion de llamadas a los clientes después de la entrega de su producto

lustracion 43 Buen ambiente de trabajo

S

Ambiente en el cual se trabaja en la joyeria Hidalgo Vazquez
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