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Resumen
El presente proyecto pretende contribuir a la empresa Pink Love Boutique con la Col, a tener
objetivos claros y procesos que contribuyan al desarrollo de sus productos y servicio con las
condiciones y especificaciones de calidad pertinentes para mantenerse en el mercado y llegar a ser
una marca reconocida. El proyecto presente proponer el disefio del modelo del sistema de gestion
de calidad, basado en un andlisis previo y una propuesta de concientizacion para que los empleados

apropien los procesos y procedimientos que se formalicen a futuro.

Abstract

This project aims to contribute to the company Pink Love Boutique with the Col, to have clear
objectives and processes that contribute to the development of their products and service with the
conditions and relevant quality specifications to stay in the market and become a recognized brand
. The present project proposes the design of the model of the quality management system, based
on a previous analysis and a proposal of awareness so that employees appropriate the processes

and procedures that are formalized in the future.

Palabras claves

Calidad, procesos, politica, vision. Mision, valores, 1SO 9001

Keywords

Quality, processes, politics, vision. Mission, values, 1SO 9001.



1. Introduccidon

La implementacion de un Sistema de Gestidn de Calidad en cualquier organizacion es sin duda,
una estrategia que la diferencia respecto a las demas y una ventaja para la competencia. Cabe
decir que la calidad tanto en productos como en servicios es un tema de gran importancia en las
empresas debido a que los clientes son mas exigentes y obligan a estas a adaptarse a las exigencias

del mercado.

Actualmente uno de los factores trascendentales para el éxito de una empresa es la calidad de
sus productos y servicios; ademas que lo clientes son méas exigentes se esta originando una
creciente tomado conciencia relacionada con el rendimiento economico con un enfoque
sistematico de procesos, de manera tal que contar con procesos estructurados alineados a
estandares internaciones, regulaciones legales entre otros requisitos, permite incursionar en nuevos

nichos del actual mercado tan globalizado y permanecer competitivo.

Por lo tanto, con la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad las empresas pueden
consolidar los procesos que componen sus actividades y mejorar la eficacia de los mismos,
satisfacer los clientes, obtener nuevos clientes, mejorar los procesos, diferenciarse de la
competencia reducir costos sin que afecte la calidad de los productos y servicios, cumplir con los
requisitos legales y cumplir con las exigencias de los clientes, pero nada de lo anterior se logra sin

no se cuenta con la participacion activa y colaboracion de todos los integrantes de la empresa.



10

2. Descripcion del problema

Pink Love Boutique Col, es una empresa ubicada la ciudad de Bogotd enfocada a la
comercializacion de articulos de moda y lujo como prendas de vestir, calzado, joyeria, maquillaje
y perfumeria de la linea femenina. Debido a que esta empresa es nueva y solo cuenta con un afio
de constitucion y con una proyeccién de expansion en el mercado colombiano, actualmente
adquiere productos para la venta a través del servicio de maquila que corresponde a contar con
productos de marca propia elaborados por un tercero bajo las especificaciones y caracteristicas que
se solicitan, para posteriormente comercializarlos. Dentro de los problemas que se encontraron en
Pink Love Boutique Col, es no tener objetivos concisos y carecer de procesos formales en todos
los frentes, la falta de procesos previos para el desarrollo de productos que contengan la formulacion
y condiciones especificas de elaboracion, proceso de captacion de clientes para los productos de la
marca, la falta contar con un plan de negocios para la toma de decisiones, lineamiento para el pago
de proveedores, definicién de mision, vision, productos y servicios, los procesos se realizan de
forma ad hoc, falta control en las actividades administrativas y operativas, no se realiza el
seguimiento adecuado a las diferentes actividades que lo requieren, los empleados no se capacitado
en temas de gestion de calidad y servicio al cliente. que como consecuencia los ha llevado
experimentar problemas de desorganizacion interna, poca descripcion de obligaciones, bajo

volumen de ventas desencadenando en inestabilidad presupuestal y econémica.
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2.1 Formulacion del problema

¢Cual seria el modelo de gestion apropiado para que Pink Love Boutique Col, logre brindar

calidad y organizar sus procesos a través de actividades coordinadas?
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3. Justificacion

Ser excelente es el objetivo de muchas organizaciones. Sin embargo, ser excelente es complejo
y exige una alineacion de multiples factores, entre los que se encuentra, sin duda, el contarcon un
buen sistema de gestion de calidad. Por tanto, en un mercado dinamico, las compafiias deben estar
en constante cambio para satisfacer las necesidades de sus clientes, que cada dia tienden a ser mas
exigentes en sus preferencias, deseos y necesidades y Pink Love Boutique Col, enla bisqueda
constante de que la marca corporativa se destaque en un mercado saturado como en el que se vive
en el siglo XXI, tendria como requisito de negocio establecer y posicionar su imagen corporativa
de marca de forma inmediata, buscando de esta manera un aumento significativo en las ventas,
disfrutar de los frutos y beneficios y augurar el éxito que se tiene en mente obtener. Todos los
sintomas negativos en la empresa los ha llevado a buscar asesoramiento profesional (Estudiante
Posgrado UNAD) para que les ayude en estructurar procesos concisos en los frentes referenciados
en los objetivos de este proyecto y este apoyo profesional se pueda ver reflejados en un mejor
servicio de cara al cliente y también en la busqueda de nuevos mercados los cuales hagan de esta

comparfiia mas robusta y con mejores resultados econdmicos y organizacionales.
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4. Objetivo general y especificos

4.1 Objetivo general
Disefiar una propuesta de modelo de sistema de gestion de calidad basado en la norma NTC-

ISO 9001:2015 — SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD.

4.2 Objetivos especificos

= Diagnosticar la situacion actual de la empresa Pink Love Boutique Col, para determinar los
requisitos de los cuales carece y realizar un disefio del sistema de gestion de calidad acorde a
las necesidades.

= Disefiar el modelo de gestion de calidad que comprenda el planteamiento del direccionamiento
estratégico de la empresa, estableciendo la mision, vision, valores, politica de la calidad,
objetivos de calidad, organigrama, mapa de procesos acorde a los requerimientos de la Norma
ISO 9001:2015.

= Generar una propuesta de sensibilizacion organizacional del sistema de calidad que permita
apropiar una nueva cultura empresarial orientada a la calidad y servicio al cliente en la que se

involucren todos los niveles de la organizacion.
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5. Marco referencial

5.1 Antecedentes

Lo que en la actualidad se conoce como Gestion de Calidad es el conjunto de acciones, medidas
y soluciones orientadas a la mejora continua de los procesos internos de una organizacion, tomando
como objetivo principal elaumento del nivel de satisfaccion de ungrupo de clientes o consumidores.
La calidad no siempre ha sido tal como se conoce ahora. Este concepto ha sufrido importantes

cambios a lo largo de las décadas, especialmente desde que se asumié como una necesidad en el

campo empresarial.1

Primeros sistemas:

Entre 1950 y 1980, las compafiias descubren que el control estadistico no es suficiente. Hace
falta desglosar los procesos en etapas Y, tras un periodo de observacion, detectar los fallos que se
originen en ellas. En estos afios surgen los primeros sistemas de calidad y las compariias ya no dan
prioridad a la cantidad productos obtenidos; ahora el énfasis esta en la calidad.

Estrategias:

A partir de los afios 80 y hasta mediados de los 90, la calidad se asume como un proceso
estratégico. Este es quiza uno de los cambios mas significativos que ha tenido el concepto, pues a
partir de este momento se introducen los procesos de mejora continua. La calidad, que ahora ya no

es impulsada por inspectores sino por la direccion, se contempla como una ventaja

1 plataforma Tecnologica para la Gestion de la Excelencia (2016). Historia y evolucion del
concepto de Gestion de Calidad. Recuperado de: https://www.isotools.org/2016/01/30/historia-y-
evolucion-del-concepto-de-gestion-de- calidad/



https://www.isotools.org/2016/01/30/historia-y-evolucion-del-concepto-de-gestion-de-calidad/
https://www.isotools.org/2016/01/30/historia-y-evolucion-del-concepto-de-gestion-de-calidad/
https://www.isotools.org/2016/01/30/historia-y-evolucion-del-concepto-de-gestion-de-calidad/
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competitiva. Ademas, toma como centro de accion las necesidades del cliente. Los Sistemas de

Gestion se consolidan y la implicacion del personal aumenta.

Calidad total:2

A partir de los afios 90 y hasta la fecha, la distincion entre producto y servicio desaparece. No
hay diferencias entre el articulo y las etapas que lo preceden; todo forma parte de un nuevo
concepto que entra en escena: la Calidad Total, es decir, el proceso en su conjunto.
Adicionalmente, la figura del cliente adquiere mayor protagonismo que en la etapa anterior y su
relacion con el articulo, que ahora llega incluso a etapas de posventa, se convierte en el principal

indicador de calidad. Los sistemas se perfeccionan y se adaptan.

Por su parte como dice (UMANA, 2006) la gestion de proveedores es un elemento vital en la
administracion moderna de las organizaciones, sobre todo si se considera que a partir de la calidad
de las entradas se puede garantizar la calidad de las salidas. Es por ello que se hace necesario que
los gerentes encargados del aprovisionamiento tengan herramientas que les permitan tomar

decisiones agilmente, y en la medida de lo posible, que sean objetivas yfaciles de usar.

2 Historia y evolucion del concepto de Gestion de Calidad. (2016). 5) Calidad total. Recuperado
de: https://www.isotools.org/2016/01/30/historia-y-evolucion-del-concepto-de-gestion-de-
calidad/



https://www.isotools.org/2016/01/30/historia-y-evolucion-del-concepto-de-gestion-de-calidad/
https://www.isotools.org/2016/01/30/historia-y-evolucion-del-concepto-de-gestion-de-calidad/
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5.2 Marco teérico

Generalidades de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma internacional
1ISO 9001 Quinta edicién 2015-09-153

La adopcién de un sistema de gestion de la calidad es una decisién estratégica para una
organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base sélida para

las iniciativas de desarrollo sostenible.

Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema de gestion de la
calidad basado en esta Norma Internacional son:
a) lacapacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;
b) facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;
c) abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;
d) lacapacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la calidad
Especificados.
Esta Norma Internacional puede ser utilizada por partes internas y externas. No es la intencion
de esta Norma Internacional presuponer la necesidad de:

— uniformidad en la estructura de los distintos sistemas de gestion de la calidad;

3 NORMA INTERNACIONAL I1SO 9000 ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad —
Fundamentos y vocabulario (2015). Publicado por la Secretaria Central de 1SO en Ginebra, Suiza,
como traduccion oficial en espafiol avalada por el Translation Management Group, que ha
certificado la conformidad en relacién con las versiones inglesa y francesa.
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— alineacién de la documentacion a la estructura de los capitulos de esta Norma Internacional;
— utilizacién de la terminologia especifica de esta Norma Internacional dentro de la
organizacion.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta Norma Internacional
son

Complementarios a los requisitos para los productos y servicios.

Esta Norma Internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo Planificar-
Hacer-

Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos.

El enfoque a procesos permite a una organizacion planificar sus procesos y sus interacciones.
Elciclo PHVA permite a una organizacion asegurarse de que sus procesos cuenten con recursos y
se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y se actle en

consecuencia.
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Ciclo planificar-hacer-verificar-actuar
El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestion de la calidad

como un todo.

Organizacion
y su contexto

F—a acer Satisfaccién
del cliente

. &
Requisitos - - Resultados
del cliente .~ T~ del SGC

N
~N
B | i Productos
J a erificar servicios
//’//v y servicios
gl
Necesidades y
expectativas
de las partes i
interesadas \ /
pertinentes o9 /

4) . —~

[ :
Figura 1. Ciclo PHVA, Disponible en NTC ISO 9001 Pagina 9

Nota: Los nimeros entre paréntesis hacen referencia a los capitulos de la Norma Internacional
ISO 9001

El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:
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
organizacion, 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 acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.
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Pensamiento basado en riesgos

Permite a una organizacion determinar los factores que podrian causar que sus procesos y su
sistema de gestion de la calidad se desvien de los resultados planificados, para poner en marcha
controles preventivos para minimizar los efectos negativos y maximizar el uso de las oportunidades
a medida que surjan. Abarca toda la norma 1SO 9001 2015 y se apoya en el enfoque basado en
procesos, esto significa que todos los procesos del Sistema de Gestion de Calidad y en cada etapa
del proceso PHVA que se aplica para ser detectados y analizando los distintos factores de riesgo y

su oportunidad.

Informacion documentada®

Como parte de la alineacion con otras normas de sistemas de gestion, se ha adoptado un capitulo
comun sobre “informacion documentada” sin ningtin cambio 0 adicion significativa. Cuando sea
apropiado, el texto de esta Norma Internacional se ha alineado con sus requisitos.
Consecuentemente, “informacion documentada” se utiliza para todos los requisitos de
documentos.

Donde la Norma I1SO 9001:2008 utilizaba una terminologia especifica como “documento” o
“procedimientos documentados”, “manual de la calidad” o “plan de la calidad”, la presente

edicion de esta Norma Internacional define requisitos para “mantener la informacion

documentada”.

4 NORMA INTERNACIONAL ISO 9001, Quinta edicion 2015-09-15. Pag. 8 (20)



20

Donde la Norma ISO 9001:2008 utilizaba el término “registros” para denotar los documentos
necesarios para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos, esto ahora se expresa
COMO un requisito para “conservar la informacion documentada”. La organizacion es responsable
de determinar qué informacién documentada se necesita conservar, el periodo de tiempo por el que
se va a conservar y qué medios se van a utilizar para su conservacion.

Un requisito para “mantener” informaciéon documentada no excluye la posibilidad de que la
organizacion también podria necesitar “conservar” la misma informacion documentada para un
proposito particular, por ejemplo, para conservar versiones anteriores de ella.

Donde esta Norma Internacional hace referencia a “informacion” en lugar de “informacion
documentada”. “La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacion
sobre estas cuestiones externas e internas’), no hay ningun requisito de que esa informacion se
tenga que documentar. En tales situaciones, la organizacion puede decidir si es necesario o0 no, 0

si es apropiado mantener informacion documentada.

5.3 Marco conceptual

Politica de la calidad °
Generalmente la politica de la calidad es coherente con la politica global de la organizacion,
puede alinearse con la vision y la mision de la organizacidn y proporciona un marco de referencia

para el establecimiento de los objetivos de la calidad.

51S0 9001 calidad. Sistemas de Gestion de Calidad segun 1SO 9000 (2013) La Politica de
Calidad. Recuperador de: http://iso9001calidad.com/la-politica-de-calidad-101.html



http://iso9001calidad.com/la-politica-de-calidad-101.html
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Vision
Aspiracion de aquello que una organizacion querria llegar a ser, tal como lo expresa la alta

direccion.

Misidn

Propésito de la existencia de la organizacion, tal como lo expresa la alta direccién.

Estrategia

Plan para lograr un objetivo a largo plazo o global.

Objeto
Cualquier cosa que puede percibirse o concebirse. EJEMPLO:
Producto, servicio, proceso, persona, organizacion, sistema, recurso.
Nota 1 a la entrada: Los objetos pueden ser materiales (por ejemplo, un motor, una hoja de papel,
un diamante), no materiales (por ejemplo, una tasa de conversion, un plan de proyecto) o

imaginarios (por ejemplo, el estado futuro de una organizacion).

Calidad

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los

requisitos.



22

Nota 1 a la entrada: El término “calidad” puede utilizarse acompanado de adjetivos tales
como pobre, buena o excelente.
Nota 2 a la entrada: “Inherente”, en contraposicion a “asignado”, significa que existe en el

objeto.

Requisito

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria. Nota 1
a la entrada: “Generalmente implicita” significa que es habitual o practica comin para la
organizacion y las partes interesadas el que la necesidad o expectativa bajo consideracion esta
implicita.
Nota 2 a la entrada: Un requisito especificado es aquel que esta establecido, por ejemplo, en
informacion documentada.

Nota 3 a la entrada: Pueden utilizarse calificativos para identificar un tipo especifico de requisito.

5.4 Marco legal

Ley 1480 de 2011 Por medio de la cual se expide el Estatuto del Consumidor y se dictan

otras disposiciones.6

OBJETO. Las normas de esta ley regulan los derechos y las obligaciones
surgidas entre los productores, proveedores y consumidores y la responsabilidad de los productores
y proveedores tanto sustancial como procesalmente. Las normas contenidas en esta ley son

aplicables en general a las relaciones de consumo y a la responsabilidad de los

6 Congreso de Colombia. (12 de octubre de 2011) Por medio de la cual se expide el Estatuto del

Consumidor y se dictan otras  disposiciones. Ley 1480 de
2011(2011). Recuperado de:

https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjurMantenimiento/normas/Normal.jsp?i=44306



https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjurMantenimiento/normas/Norma1.jsp?i=44306
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productores y proveedores frente al consumidor en todos los sectores de la economia respecto de
los cuales no exista regulacion especial, evento en el cual aplicara la regulacion especial y
suplementariamente las normas establecidas en esta Ley. Esta ley es aplicable a los productos

nacionales e importados.

Ley 1581 DE 2012. Ley de Proteccion de Datos Personales’. Esta Ley reconoce y protege el
derecho que tenemos todas las personas a conocer, actualizar y rectificar toda la informacion que
se haya recopilado sobre nosotros, ya sea en archivos, bases de datos lo cuales sean vulnerables de

manejos y tratamiento por entidades de naturaleza privada o publica.

Ley 599 de 2000, Usurpacion de Derechos de Propiedad Industrial Art.306 Codigo PenalS.
El que, fraudulentamente, utilice nombre comercial, ensefia, marca, patente de invencion, modelo
de utilidad, disefio industrial, protegidos legalmente o similarmente confundibles con uno
protegido legalmente, incurrird en prision de cuatro (4) aocho (8) afios y multa de veintiseis punto
sesenta y seis (26.66) a mil quinientos (1.500) salarios minimos legales mensuales vigentes.
En las mismas penas incurrira quien financie, suministre, distribuya, ponga en venta, comercialice,
transporte o adquiera con fines comerciales o de intermediacion, bienes o materia vegetal,

producidos, cultivados o distribuidos en las circunstancias previstas en el inciso anterior.

7 Congreso de Colombia (17 de octubre de 2012) Por la cual se dictan disposiciones generales para
la proteccion de datos  personales. Ley 1581 de 2012

(2012). Recuperado de:
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjurMantenimiento/normas/Normal.jsp?i=49981

8 Congreso de Colombia. (24 de julio de 2000) Por la cual se expide el Cédigo Penal. Ley de 599
de 2000(2000). Recuperado de:
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjurMantenimiento/normas/Normal.jsp?i=6388



https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjurMantenimiento/normas/Norma1.jsp?i=49981
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjurMantenimiento/normas/Norma1.jsp?i=6388
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5.5 Marco contextual

Pink Love Boutique Col, es una empresa colombiana ubicada en el sector Comercial de la
localidad de Fontibon, cuenta con un afio de vigencia. Dentro de sus productos mas representativos
estan:

v Ropa femenina exterior e interior.
v’ Perfumeria para dama

v Calzado

v Joyeria

v" Maquillaje

Actualmente cuenta con 4 empleados, sus ventas las realizan a través de un local comercial y

las redes sociales.

MM?
Siempre ( Zomigoﬁ

BOUTIQUE

Figura 2. Logotip Love Boutique Col
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Datos de contacto: Facebook e Instagram @pinkloveboutiquecol

2. Calle 20 N° 100-57 Fontibén - Estamos por la cuadra del Olimp
Siguenos en (@) Kj Pinkloveboutiquecol & 314-328655

Algunos productos que se comercializan:

Calzado

PINK LOVE
BOUTIQUE



https://www.facebook.com/2191211177629976/photos/2216730235078070/
https://www.facebook.com/2191211177629976/photos/2216730235078070/
https://www.facebook.com/2191211177629976/photos/2216730235078070/
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7. o Pink Love Boutique eoe
=/ Te gusta esta pagina - 15 de marzo - @

pinkioveboutiquecol

Falda pitillo tipo cuerina mate color negro, tnica
talla. Resalta tu figura, dale un toque de sexualidad
& & EnviosTH ¢ a todo el pais. Mayor
informacion al WhatsApp 314 3186552.

#resaltatufigura #belleza #convinacion #sensualidad
#seriedad #eleganciactual #tendencia

g Me gusta () Comentar > Compartir @~

e un comentario © © @ @

Bolsos

[ £ Pink Love Bou

ik Me gusta X\ Seguir A Compartir

(kLo

BOUTIQUE

Pink Love Boutique

@pinkioveboutiquecol

Me gusta - Comentar

Inicio
Publicaciones
Fotos
Ubicaciones

Comunidad

\fidanc
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6. Disefio metodoldgico preliminar Tipo de investigacion aplicada

Se trata de un tipo de investigacion centrada en encontrar mecanismos o estrategias que
permitan lograr un objetivo concreto, como curar una enfermedad o conseguir un elemento o
bien que pueda ser de utilidad. Por consiguiente, el tipo de ambito al que se aplica es muy
especifico y bien delimitado, ya que no se trata de explicar una amplia variedad de situaciones, sino

que mas bien se intenta abordar un problema especifico.

Referentes teoricos de la propuesta.
o Metodologia de gestion de proyectos del Project Management Institute (PMI).
e NTC ISO 9001: 2015 para un sistema de gestion de calidad
Aspectos administrativos de la propuesta de investigacion.
Mi propuesta de Proyecto se orienta al desarrollo de un proyecto aplicado y no a una propuesta

de investigacion.

6.1 Recursos disponibles

6.1.1 Talento humano
El proyecto sera desarrollado por Carlos Eduardo Florez, estudiante de la especializacién en

Gestion de proyectos, con la tutoria del docente Amalio Segundo Otero Tapia de la Universidad

Nacional Abierta y a Distancia - UNAD.



6.1.2 Recursos fisicos
Los materiales a utilizar son:

28

Norma técnica 1SO 9001:2015, Internet, Computador portétil, impresora, scanner, papel,

lapiceros, lapiz, borrador, libreta de apuntes, cd-rooms, memoria USB y fotocopias.

6.1.3 Recursos Financieros del Proyecto

Rubros Valor Valor Total
Mensual (por 4 meses)

Equipo portatil $1.400.000
Transporte $30000 $180.000
Internet $41000 $246.000
Servicio de Luz $35000 $210.000
Materiales $10000 $60.000
Imprevistos (en caso de necesitar adquisicion de $40.000
material complementario)
Bibliografia $60.000

Total $2196000

Fuente: El autor.
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6.2 Cronograma.

ANTEPROYECTO DE GRADO ESPECIALIZACION EN GESTION DE PROYECTOS - UNAD
GRAMA - DISENO DEL MODELO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA LA EMPRESA

PINK LOVE BOUTIQUE COL, BAJO LA NORMA 1SO 9001:2015
Responsab ING. CARLOS EDUARDO FLOREZ JARA - TUTOR: Ini 12/05/ Fi 13/09/2019
le: AMALIO SEGUNDO OTERO TAPIA cio 2019 n

Cronograma
Plan de Actividades inali ill o
inalizad o Amarill o: En - Por desarrollar
Curso
Nombre de Descripci J J J J A| A| A
la actividad ondela | Ma Ma Ju Ju Ju u Julf ul ull u| go go go Se Se
estratéaica actividad | yS3| yS4| nS1 nS2 nS3 n S1| S| S| | S S S pS3 pS4
g estratégic S 2| 3] S| 1 2 3
a 4 4
Fase 1. PLANIFICACION
Conocer la
empresa
Contextua Sus

lizacion servicios y

productos

. Establecer

Objetivos los




objetivos
del Sistema
de Gestion
de Calidad
para Pink
Love
Boutique
Col
Proponer la
Politica politica
de calidad
Proponer el
Mapa de mapa de
procesos procesos
Fase I11: ASPIRACION ORGANIZACIONAL
wiony [ o
vision o
vision
Document
Roles, ar los roles
responsabi | Yy responsab
lidadesy ilidades de
autoridad los
esen la diferentes
organizaci cargos de
on pink love
Boutique
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Fase 111: Disefio de procesos

Disefiar el
proceso de
para el
desarrollo
de
productos
que
contengan
la
formulaci
ony
condicion
es
especifica s
de
elaboracio
n.
Disefiar el
proceso
disefio del
proceso de
venta en
plataform
ayApp’s
virtuales.

Procesos

Document
Conclusio nes acion de
conclusio
nes
bliografi a Document
acion de




Bibliograf
ia

Anexos

Construcc
ion de
anexos
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7. Desarrollo del proyecto
7.1 Diagnéstico de la situacion actual de la empresa Pink Love boutique col

Al realizar el diagnostico de la situacion actual respecto al sistema de gestion de calidad segun la
norma NTC ISO 9001:2015, arroja como resultado que la empresa Pink Love Bouique Col, se encentra
en un 15% de gestion de calidad lo que da una calificacion de bajo, y por ende todos los requisitos de la
norma se deben implementar, pues realizan actividades y procesos ad hoc, es decir por préactica diaria de

trabajo, saben lo que desean alcanzar a futuro, sin embargo, no hay documentos estandarizados a seguir.

A continuacion, se muestra el instrumento de evaluacion utilizado, y los resultados obtenidos:

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
SEGUN NTC ISO 9001-2015

CRITERIOS DE CALIFICACION:
A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se
implementa y se mantiene; Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora
del sistema);
B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se
implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema);
C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (3 puntos: Se establece, no se
implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase de identificacion y Planeacion del
sistema);
D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no
se mantiene N/S).

CRITERIO INICIAL
DE
No. CALLIFICACION
NUMERALES A
) al = N/ S
Vv
Al B| C D
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4, CONTEXTO DE LA ORGANIZACION ) 1
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU 0 5) 3 0
CONTEXTO
Se determinan las cuestiones externas e internas que son
1 pertinentes para el propdsito y direccion estratégica de 3
la organizacion.
2 Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion 0
sobre estas cuestiones externas e internas.

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS

SE HAN DETERMINADO LAS PARTES INTERESADAS QUE SON PERTINENTES
AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA
ORGANIZACION

Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos
3 de estas partes interesadas para el sistema de gestion de 3
Calidad.
4 Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion 0
sobre estas partes interesadas y sus requisitos.
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD
Primer Parrafo
Se tiene determinado el alcance segun:
Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacion geogréfica.
Debe estar documentado y disponible.
El alcance del SGC, se ha determinado segun:
5 Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones 3
fisicas, ubicacion geografica
El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta
6 los problemas externos e internos, las partes 3
interesadas y sus productos y servicios?
Se tiene disponible y documentado el alcance del
7 ; - 0
Sistema de Gestion.
Se tiene justificado y/o documentado los requisitos
8 (exclusiones) que no son aplicables para el Sistema de 0

Gestién?

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

9 Se tienen identificados los procesos necesarios para el
sistema de gestion de la organizacion

Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los
procesos teniendo en cuenta las responsabilidades,

10 | procedimientos, medidas de control e indicadores de 3
desempefio necesarios que permitan la efectiva operacion
y control de los mismos.




35

Se mantiene y conserva informacion documentada que

11 ; C 3
permita apoyar la operacion de estos procesos.
SUBTOTAL 0 21 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 19%
5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL
1 Se demuestra responsabilidad por parte de la alta 0 3
direccidn para la eficacia del SGC.
5.1.2 Enfoque al cliente
2 La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes 3
de determinan y se cumplen.
Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades
3 que puedan afectar a la conformidad de los productos y 0
servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccién del
cliente.
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
4 La politica de calidad con la que cuenta actualmente la 0
organizacion esta acorde con los propositos establecidos.
5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad
5 Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha 0
comunicado dentro de la organizacion.
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
Se han establecido y comunicado las responsabilidades y
6 autoridades para los roles pertinentes en toda la 3
organizacion.
SUBTOTAL, 0 9 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 15%
6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben
1 ser abordados para asegurar que el SGC logre los 0
resultados
esperados.
La organizacion ha previsto las acciones necesarias para
2 abordar estos riesgos y oportunidades y los ha integrado 0

en los procesos del sistema.

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PA

RA LOGRARLOS

3 Se han planificado acciones para el logro de los
objetivos del SIG, programas de gestion?

3

4 Se mantiene informacion documentada sobre estos
objetivos

3

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
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Existe un proceso definido para determinar la necesidad

5 de cambios en el SGC y la gestion de su implementacion? 0
SUBTOTAL 6 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 12%
7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades
La organizacién ha determinado y proporcionado los
recursos necesarios para el establecimiento,
1 implementacion, mantenimiento y mejora continua del 0
SGC (incluidos los requisitos de las personas,
medioambientales y de infraestructura)
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades
En caso de que el monitoreo o medicion se utilice para
pruebas de conformidad de productos y servicios a los
2 requisitos especificados, ¢se han determinado los 0
recursos necesarios para garantizar un seguimiento valido
y fiable, asi como la medicion de los resultados?
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
3 Dispone de métodos eficaces para garantizar la 3
trazabilidad durante el proceso operacional.
7.1.6 Conocimientos de la organizacion
Ha determinado la organizacién los conocimientos
4 necesarios para el funcionamiento de sus procesos y el
logro de la conformidad de los productos y servicios y,
ha implementado un proceso de experiencias adquiridas.
7.2 COMPETENCIA
La organizacion se ha asegurado de que las personas que
puedan afectar al rendimiento del SGC son competentes
5 en cuestion de una adecuada educacion, formacion y 3
experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para
asegurar que puedan adquirir la competencia necesaria
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
5 Existe una metodologia definida para la evaluacion de la 0
eficacia de las acciones formativas emprendidas.
7.4 COMUNICACION
Se tiene definido un procedimiento para las
7 comunicaciones internas y externas del SIG dentro de la 0

organizacion.

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades
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Se ha establecido la informacién documentada requerida

8 por la norma y necesaria para la implementacion y 0
funcionamiento eficaces del SGC.
7.5.2 Creacion y actualizacion
9 Existe una metodologia documentada adecuada para la 0
revision y actualizacion de documentos.
7.5.3 Control de la informacién documentada
10 _Se tiene un procedimiento para eI_ control de la 0
informacién documentada requerida por el SGC.
SUBTOTAL 6 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 11%
8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
Se planifican, implementan y controlan los procesos
1 necesarios para cumplir los requisitos para la provision de 3
Servicios.
2 La salida de esta planificacion es adecuada para las 3
operaciones de la organizacion.
3 Se asegura que los procesos contratados 3
externamente estén controlados.
Se revisan las consecuencias de los cambios no
4 previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto 0
adverso.
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente
5 La comunicacion con los clientes incluye informacion 3
relativa a los productos y servicios.
5 Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a 3
los productos y servicios, incluyendo las quejas.
7 Se establecen los requisitos especificos para las acciones 3
de contingencia, cuando sea pertinente.
8.2.2 Determinacidn de los requisitos para los productos y servicios
Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para
8 los productos y servicios que se ofrecen y aquellos 3
considerados necesarios para la organizacion.
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
La organizacion se asegura gue tiene la capacidad de
9 cumplir los requisitos de los productos y servicios
ofrecidos.
La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de
10 | comprometerse a suministrar productos y servicios a
este.
Se confirma los requisitos del cliente antes de la
11| aceptacién por parte de estos, cuando no se ha 3

proporcionado informacién documentada al respecto.
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Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes

12 | entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados é
previamente.
13 Se conserva Ia_ir_lformacién documenta_da}, sobre 1
cualquier requisito nuevo para los servicios. 0
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
Las personas son conscientes de los cambios en los
14 | requisitos de los productos y servicios, se modifica la
informacion documentada pertinente a estos cambios.
8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1 Generalidades

15

Se establece, implementa y mantiene un proceso de
disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurar la
posterior provision de los servicios.

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

16

La organizacion determina todas las etapas y controles
necesarios para el disefio y desarrollo de productos y
Servicios.

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

Al determinar los requisitos esenciales para los tipos

17 | especificos de productos y servicios a desarrollar, se
consideran los requisitos funcionales y de desempefio, los
requisitos legales y reglamentarios.

18 Se resue_zlven_ las entradas del disefio y desarrollo que son
contradictorias.

19 Se conserva informacion documentada sobre las

entradas del disefio y desarrollo.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

20

Se aplican los controles al proceso de disefio y
desarrollo, se definen los resultados a lograr.

21

Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de
los resultados del disefio y desarrollo para cumplir los
requisitos.

22

Se realizan actividades de verificacion para asegurar que
las salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos
de las entradas.

23

Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo
para asegurar que: se toma cualquier accion necesaria
sobre los problemas determinados durante las
revisiones, o las actividades de verificacion y validacion

24

Se conserva informacion documentada sobre las acciones
tomadas.

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo
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25

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo:
cumplen los requisitos de las entradas

26

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son
adecuadas para los procesos posteriores para la provision
de productos y servicios

27

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo:
incluyen o hacen referencia a los requisitos de
seguimiento y medicién, cuando sea apropiado, y a los
criterios de aceptacion

28

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo:
especifican las caracteristicas de los productos y servicios,
que son esenciales para su propdsito previsto y

su provisién segura y correcta.

29

Se conserva informacién documentada sobre las
salidas del disefio y desarrollo.

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos

30 | durante el disefio y desarrollo de los productos y servicios
Se conserva la informacién documentada sobre los
31| cambios del disefio y desarrollo, los resultados de las

revisiones, la autorizacion de los cambios, las acciones
tomadas para prevenir los impactos adversos.

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
8.4.1 Generalidades

La organizacién asegura que los procesos, productos y

32 | servicios suministrados externamente son conforme a los
requisitos.

33 Se determina Ios_cpntroles_ a aplicar a los procesos,
productos y servicios suministrados externamente.
Se determina y aplica criterios para la evaluacion,

34| seleccion, seguimiento del desempefio y la reevaluacion
de los proveedores externos.

35 Se conserva informacion documentada de estas

actividades

8.4.2 Tipo y alcance del control

La organizacion se asegura que los procesos, productos y
servicios suministrados externamente no afectan de

36 | manera adversa a la capacidad de la organizacion de
entregar productos y servicios, conformes de manera
coherente a sus clientes.

37 Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo

y las salidas resultantes.
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38

Considera el impacto potencial de los procesos, productos
y servicios suministrados externamente en la capacidad de
la organizacion de cumplir los requisitos

del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

39

Se asegura que los procesos suministrados externamente
permanecen dentro del control de su sistema de gestion de
la calidad.

40

Se determina la verificacion o actividades necesarias para
asegurar que los procesos, productos y servicios
cumplen con los requisitos.

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

La organizacion comunica a los proveedores externos

4l sus requisitos para los procesos, productos y servicios.
Se comunica la aprobacion de productos y servicios,

42 | métodos, procesos Yy equipos, la liberacién de productos
Yy Servicios.

43 Se _cc_Jmu_nica la cor_npetencia, incluyendo cualquier
calificacion requerida de las personas.

44 Se comu_nica_l las interacciones del proveedor externo con
la organizacion.

45 Se comunica el control y seguimiento del desempefio del

proveedor externo aplicado por la organizacion.

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio

Se implementa la produccion y provision del servicio

46 bajo condiciones controladas.
Dispone de informacion documentada que defina las

47 | caracteristicas de los productos a producir, servicios a
prestar, o las actividades a desempefiar.

48 Dispone de informacién documentada que defina los
resultados a alcanzar.

49 Se cqnt_rola la diqun_ipilidad y el uso de recursos de
seguimiento y medicion adecuados

50 Se C(_)nt_rola la implgmgntacién de actividade:s de
seguimiento y medicidn en las etapas apropiadas.

51 Se controla el uso de la i_r]fraestructura y el entorno
adecuado para la operacién de los procesos.

52 | Se controla la designacion de personas competentes.

53 Se controla la validacion y revalidacion per_i(?dica de la
capacidad para alcanzar los resultados planificados.

54 Se controla la implementacion de acciones para prevenir
los errores humanos.

55 Se controla la implementacion de actividades de

liberacidn, entrega y posteriores a la entrega.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad




La organizacion utiliza medios apropiados para

56 identificar las salidas de los productos y servicios.

57 Idenyifica el estado de las salidas con respecto a los
requisitos.

58 Se conserva informacion documentada para permitir la
trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

La organizacion cuida la propiedad de los clientes o
59 | proveedores externos mientras esta bajo el control de la
organizacion o siendo utilizada por la misma.

Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad
60 | de los clientes o de los proveedores externos suministrada
para su utilizacion o incorporacion en los

productos y servicios.

Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su
61 | propiedad se pierda, deteriora o de algin otro modo se
considere inadecuada para el uso y se conserva la
informacion documentada sobre lo ocurrido.

8.5.4 Preservacion

La organizacion preserva las salidas en la produccion y
62 | prestacion del servicio, en la medida necesaria para
asegurar la conformidad con los requisitos.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

Se cumplen los requisitos para las actividades
63 | posteriores a la entrega asociadas con los productos y
Servicios.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a
64 | laentrega la organizacion considero los requisitos
legales y reglamentarios.

Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas

65 : S
asociadas a sus productos Y Serviclos.

66 Se considera la naturaleza, el uso y la vida util prevista de
sus productos y servicios.

67 | Considera los requisitos del cliente.

68 Considera la retroalimentacion del cliente.

8.5.6 Control de cambios

La organizacion revisa y controla los cambios en la
69 | produccion o la prestacion del servicio para asegurar la
conformidad con los requisitos.

Se conserva informacion documentada que describa la
70 | revision de los cambios, las personas que autorizan o
cualquier

accion que surja de la revision.

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
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La organizacion implementa las disposiciones

71| planificadas para verificar que se cumplen los requisitos 3
de los productos y servicios.
79 Se conserva la informacion docume_ntada sobre la 3
liberacion de los productos y servicios.
73 Existe e_\{idencia de la conformidad con los criterios de 3
aceptacion.
74 E_xiste Frazabilidad a las personas que autorizan la 3
liberacion.
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES
La organizacion se asegura que las salidas no conformes
75 | con sus requisitos se identifican y se controlan para 3
prevenir su uso o entrega.
La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo
76 | alanaturaleza de la no conformidad y su efecto sobre la 3
conformidad de los productos y servicios.
77 Se v_erifica la cqnformidad con los requisitos cuando se 3
corrigen las salidas no conformes.
78 La, organizacion trata las salidas no conformes de una o 3
mas maneras
La organizacion conserva informacion documentada que
79 | describa la no conformidad, las acciones tomadas, las 3
concesiones obtenidas e identifique la autoridad que
decide la accidn con respecto a la no conformidad.
2 2 21
SUBTOTAL 0 5 3 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 33%
9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades
1 La organizacién determina que necesita seguimiento y 5
medicion.
5 Determina los métodos de seguimiento, medicion, 3
andlisis y evaluacion para asegurar resultados validos.
3 Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la 0
medicion.
4 Determina cuando analizar y evaluar los resultados del 0
seguimiento y medicion.
5 Evalua el desempefio y la eficacia del SGC. 0
5 Conserva informacion documentada como evidencia de 0
los resultados.
9.1.2 Satisfaccion del cliente
La organizacion realiza seguimiento de las percepciones
7 de los clientes del grado en que se cumplen sus 3

necesidades y expectativas.




43

8

Determina los métodos para obtener, realizar el
seguimiento y revisar la informacion.

9.1.3 Andlisis y evaluacion

9

La organizacion analiza y evalla los datos y la
informacién que surgen del seguimiento y la medicion.

9.2 AUDITORIA INTERNA

La organizacion lleva a cabo auditorias internas a

10 intervalos planificados.
Las auditorias proporcionan informacion sobre el SGC
11 | conforme con los requisitos propios de la organizacion y 0
los requisitos de la NTC 1SO 9001:2015.
12 La organizacion planifica, establece, implementa y 0
mantiene uno o varios programas de auditoria.
13 Define los criterios de auditoria y el alcance para cada 0
una.
14 Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para 0
asegurar la objetividad y la imparcialidad del proceso.
15 Asegura que los resultados de las auditorias se informan 0
a la direccion.
16 Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas 0
adecuadas.
Conserva informacion documentada como evidencia de la
17 | implementacion del programa de auditoria y los 0
resultados.
9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades
La alta direccion revisa el SGC a intervalos planificados,
18 | para asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia 'y
alineacion continua con la estrategia de la organizacion.
9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
La alta direccion planifica y lleva a cabo la revision
19 | incluyendo consideraciones sobre el estado de las
acciones de las revisiones previas.
Considera los cambios en las cuestiones externas e
20| . ;
internas que sean pertinentes al SGC.
21 Considera la informacion sobre el desempefio y la
eficiencia del SGC.
22 | Considera los resultados de las auditorias.
23 | Considera el desempefio de los proveedores externos. 0
24 | Considera la adecuacion de los recursos.
o5 Considera la eficiencia de las acciones tomadas para

abordar los riesgos y las oportunidades.
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26 | Se considera las oportunidades de mejora. 0
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
27 Las salidas de la revisién incluyen decisiones y acciones 0
relacionadas con oportunidades de mejora.
28 | Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC. 0
29 | Incluye las necesidades de recursos. 0
30 Se conserva informaciér_1 <_jocumentada como evidencia de 0
los resultados de las revisiones.
SUBTOTAL 36 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 14%
10. MEJORA
10.1 Generalidades
La organizacion ha determinado y seleccionado las
1 oportunidades de mejora e implementado las acciones 0
necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y
mejorar su satisfaccion.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
La organizacion reacciona ante la no conformidad, toma
2 acciones para controlarla y corregirla. 0
3 Evalua la necesidad de acciones para eliminar las causas 0
de la no conformidad.
4 Implementa cualquier accion necesaria, ante una no 0
conformidad.
5 Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada. 0
6 Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario. 0
7 Hace cambios al SGC si fuera necesario. 0
8 Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de 0
las no conformidades encontradas.
Se conserva informacion documentada como evidencia de
9 la naturaleza de las no conformidades, cualquier 0
accion tomada y los resultados de la accion correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA
La organizacion mejora continuamente la conveniencia,
10 o . 0
adecuacién y eficacia del SGC.
Considera los resultados del anélisis y evaluacidn, las
11 salidas de la revision por la direccion, para determinar si 0
hay necesidades u oportunidades de mejora.
SUBTOTAL 0 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 0%

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD
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% OBTENIDO DE

NUMERAL DE LA NORMA | EMENTACI ON ACFSéXEIEZSAIEOR
gggEJI%E?ODNE LA 19% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 15% IMPLEMENTAR
6. PLANIFICACION 12% IMPLEMENTAR
7. APOYO 11% IMPLEMENTAR
8. OPERACION 33% IMPLEMENTAR
%EES\Q\‘/IL;J&%ON DEL 14% IMPLEMENTAR
10. MEJORA 0% IMPLEMENTAR
TOTAL RESU LTAI;)O 15%
IMPLEMENTACION

n global en la Gestion de Calidad

7.2 Propuesta de diseiio del modelo del sistema de gestion de calidad para Pink Love boutique
col

Direccionamiento estratégico

Se plantea a los directivos de Pink Love Boutique Col, la propuesta del direccionamiento estratégico

la cual fue aprobada y es la siguiente:

7.2.1 Mision

Ofrecerles a ellas que gustan del buen vestir, ropa de la mas alta calidad al mejor precio, siempre con
tendencia de moda, encontrar en mismo lugar la solucién para verse bien en todos los momentos de su

vida.
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7.2.2 Visién

Posicionarnos en el mercado como una empresa a nivel nacional gracias a nuestros clientes con los
mejores productos, calidad, precios y servicio, respetando los derechos de nuestros colaboradores y

clientes, para asi seguir creciendo.

7.2.3 Valores corporativos

Respeto

o 9

Efectividad

Trabajo en
equipo

Respeto: Actuamos de una manera correcta y atenta, respetando la dignidad de clientes, proveedores

y los miembros de nuestra empresa.

Servicio: Es responsabilidad de todas las areas de nuestra empresa brindar una atencion integral
encaminada a lograr cumplir sus expectativas teniendo como prioridad la satisfaccion de nuestros clientes

tanto internos como externos.
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Etica: Para Pink Love Boutique Col, la ética constituye un principio, el no anteponer los criterios

propios sobre lo correcto.

Trabajo en equipo: Gracias a la excelencia en el trabajo de nuestro equipo logramos entregar a
nuestros clientes productos con altos estandares de calidad.
Efectividad: Nuestra excelencia para desarrollar oportunamente los procesos, teniendo en cuenta un

beneficio mutuo con nuestros clientes.

7.2.4 Politica integrada

En la Empresa PINK LOVE BOUTIQUE Es nuestro compromiso buscar la satisfaccion plena de los
requerimientos y expectativas de nuestros clientes externos e internos, asi como de las partes interesadas

pertinentes; mediante la entrega de productos y servicios de alta calidad.

Estamos comprometidos con el cumplimiento de la normatividad vigente y los requisitos establecidos

en el sistema de gestion integrado, fomentados en nuestros colaboradores, mediante tres pilares:

Una cultura de calidad basada en los principios de la honestidad, liderazgo y solidaridad.
Implementacidn de la gestion ambiental para la proteccion del medio ambiente, la prevencion y/o

mitigacion de los impactos ambientales y la prevencion de la contaminacion.
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Mejoramiento continuo de todos los procesos que nos permiten alcanzar altos niveles de desempefio en

produccion, en materia de calidad y en la gestion ambiental.

7.2.5 Objetivos de calidad

7/
X

L)

7/
o0

Ofrecer prendas de vestir para dama con disefios creativos que generen confort y realcen la
belleza.
Satisfacer los requerimientos del cliente en cuanto a calidad vs precio.
Satisfacer los requerimientos del cliente en cuanto a la oportunidad de entrega en el momento y lugar
que requiera.

Mantener proveedores calificados.
Contar con personal comprometido con el direccionamiento estratégico de Pink Love Boutique Col.

Brindar los recursos y las condiciones necesarias que permitan mantener el sistema de gestion de
calidad.

Promover el mejoramiento continuo de la eficacia de cada uno de los procesos de la empresa
mediante el cumplimiento y seguimiento de la politica de calidad.

Incrementar el nivel de satisfaccion de nuestros clientes por medio de la entrega de productos que
cumplan los requisitos de calidad establecidos, dentro de los plazos acordados.

Establecer una estrecha relacion de confianza con nuestros proveedores, mediante el seguimiento
periddico de su desempefio con el fin de lograr un mutuo desarrollo e incremento de la calidad de
nuestros productos y servicios.

Mantener un adecuado control del inventario con el fin de asegurar la entrega de los productos en el

lugar y tiempo requerido por el cliente.
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Reducir al maximo los indices de cartera vencida mediante acciones que permitan la oportuna
cobranza y recuperacion.

Asegurar que se realice una oportuna facturacion con las méaximas garantias de confiabilidad.
Efectuar los pagos oportunos a nuestros proveedores y acreedores.

Consolidar un clima organizacional adecuado tal que permita contar con personal competente y

comprometido con la politica de calidad de la empresa.
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7.2.6 Organigrama

Se disefia y propone el siguiente organigrama para Pink Love Boutique Col, teniendo en cuenta las
funciones de los 4 empleados actuales y la expansion que a futuro desea lograr:

Gerente general
Director(a) de Director(a) de
calidad disefio
Coordlnador ) de Cordinador(a Dlrector(a) del
Compras y Sistema de
Ioglstlca SE e &l cllente Gestion de Calidad
Recursos L — Comunity
u Manager
humanos Almacen Garantias g
Tesorerla
Despachos B Encagadode
L tienda

7.2.6.1 Roles y responsabilidades Gerente general

Coordinador(a) de

Director (a)

mer
admmlstratlvo ercadeo y

ventas

El trabajo del gerente general consiste en abarcar cuatro tareas principales como son: planeacion,
organizacion, direccion y analisis de resultados. Algunas responsabilidades son:

Planeacion de las actividades que se desarrollen dentro de la empresa.

Organizar los recursos de la Entidad.

Definir a donde se va a dirigir la empresa en un corto, medio y largo plazo, entre otras muchas tareas.
Fijacion de una serie de objetivos que marcan el rumbo y el trabajo de la organizaciéon.

Crear una estructura organizacional en funcién de la competencia, del mercado, de los agentes
externo para ser mas competitivos y ganar mas cuota de mercado.

e Estudiar los diferentes asuntos financieros, administrativos, de marketing, etcétera.
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Hacer de lider de los diversos equipos de trabajo de la organizacion.

Director(a) de calidad

Es el encargado(a) de realizar el Plan de Produccion y la Planificacion de Recursos Materiales.

Supervisar las lineas de produccién, ajustes y mejoras puntuales, que se siguen los procedimientos
determinados por el departamento de calidad, y de igualmanera los procesos y paradas de mantenimiento de
las maquinas, como aun no se cuenta con produccion propia las funciones estan encaminadas en la revision
de la mercancia entrante y la visita a las diferentes maquilas de produccion.

Directo(a) de disefio

Es el que se encarga de imaginar, crear, desarrollar y confeccionar colecciones de prendas de vestir,

complementos, accesorios. Es quien confecciona aquello que llevan puesto nuestros clientes en funcion
de la época del afio, el lugar, las tendencias culturares y sociales de un momento concreto.

>
>
>
>
>
>

Conocer las caracteristicas de la empresa, en el caso de trabajar para terceros: qué tipo de ropa
fabrican, quienes son sus consumidores y sus competidores, volumen y tiempo de produccion, etc.
Conocer lo ultimo en moda, relacionandose con personas del sector, acudiendo a eventos, ferias, desfiles,
presentaciones de otros disefiadores y marcas.

Tener claro su publico objetivo (sexo, edad, talla, rango de precios, estilo, mercado en general o mas
exclusivo), tipo de prenda, accesorio o complemento, materiales y telas, etc.

Imaginar y dar forma a sus bocetos y patrones para llevarlos al papel o la pantalla. No necesariamente
debe realizar dichos patrones, pero si conocer el proceso de corte y confeccion de los mismos.

Tomar decisiones y aprobar dichos bocetos y disefios para comenzar a desarrollar la coleccion. Escoger
aquello que quiere y desechar lo que no le gusta.

Llevar a cabo la supervision del proceso de produccion, desde el disefio de los patrones o la eleccion
de telas hasta la llegada al consumidor final. Es importante tener controlados, en la medida de lo
posible, todos los pasos del proceso.

Estar en contacto con personas relacionadas con el sector, por ejemplo, con quienes nos faciliten o a
quienes compremos las telas o materiales. En definitiva, con los posibles proveedoresy lograr
conseguir buenos precios para que el trabajo sea rentable.

Resolver dudas o problemas que puedan surgir en el equipo o el disefio de la prenda para que el trabajo
salga adelante y el ambiente de trabajo sea bueno.

Supervisar el lanzamiento y la comercializacion de la coleccion. En relacion con el marketing,
establecer el momento adecuado, como lanzarla, definir la estrategia (generalmente ayudado por
profesionales del marketing) para que los disefios se vendan y se obtenga rentabilidad.

Combinar la experiencia obtenida del uso de ciertos productos, el conocimiento del mercado, las
tendencias observadas y la cooperacidn entre distintos disefiadores para crear disefios funcionales,
innovadores y de calidad.

Utilizar bocetos para expresar una idea.


https://blogs.imf-formacion.com/blog/logistica/sin-categoria/diagramas-de-proceso-logistica/
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» Trabajar con distintos tipos de telas.

> Investigar en busqueda de tendencias, colores, telas y siluetas para las préximas temporadas.
» Estimar costos y materiales requeridos.

» Establecer una red de proveedores y distribuidores.

Director(a) administrativo

Es el responsable de gestionar y supervisar los recursos econémicos y financieros de la compafiia
para poder trabajar con las mejores condiciones de costo, liquidez, rentabilidad y seguridad.

= Disefiar, instaurar y controlar las estrategias financieras de la empresa.

= Coordinar las tareas de contabilidad, tesoreria, auditora interna y analisis financiero.

= Realizar y mantener negociaciones con las entidades financieras y otros proveedores.

= Optimizar los recursos econémicos Yy financieros necesarios para conseguir los objetivos planteados.
= Analizar, definir y dirigir las inversiones de la empresa.

Recursos humanos

Es el responsable del reclutamiento de empleados dentro de una organizacion, ademas de actuar como
un mediador entre los empleados y sus superiores. En general, su funcion, y la del departamento como
tal, es llevar un control sobre el personal y disefiar el plan de talento humano.

% Planificar la estrategia del capital humano, en relacion a su organizacion y desarrollo.

% Poner en marcha con la maxima eficiencia el Plan de Recursos Humanos, asi como el
presupuesto anual de Recursos Humanos destinado a su ejecucion.

++ Definir la politica y protocolos de reclutamiento de personal, asi como de despido y sucesion.

++ Definir protocolo para gestionar las crisis de ambiente laboral, asi como los conflictos internos.

++ Elaborar plan de capacitacion y programa de incentivos para empleados.

% Crear los mecanismos necesarios para detectar el talento dentro de la empresa y motivar su desarrollo
en beneficio de la Organizacion y del empleado.

¢ Implantar sistema de gestion de nGminas.

+ Disefiar Plan de Seguridad y prevencidn de Riesgos Laborales.

¢+ Fortalecer larelacion entre empleados y empresa, transmitir confianza a todos los implicados.
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Tesoreria

Es la encargada de gestionar la liquidez inmediata de la caja y de las cuentas financieras de una
empresa, ademas de los activos financieros a corto plazo que se pueden finiquitar facilmente, por la
posibilidad de poder usarlos para ubicar excedentes.

e Garantizar lasolvencia de laempresa, es hacer que un negocio disponga de medios para afrontar sus
compromisos de pago en cualquier momento.

e Mantener relaciones fluidas y estables tanto con los agentes financieros como con los departamentos
de la propia empresa, para sacar el maximo provecho de las ventajas de este trato preferencial en caso
de necesitarlo.

e Mantener la alerta para que no se encarezca la financiacion. Tener controladas las fechas de pagos, los
vencimientos de responsabilidades fiscales, etc., de forma que no haya que afadir penalizaciones,
recargos o tasas extra por quedarnos deudores en las cuentas o pagar fuera de plazo.

e Mantener la alerta para que no se encarezca la financiacion. Tener controladas las fechas de pagos, los
vencimientos de responsabilidades fiscales, etc., de forma que no haya que afadir penalizaciones,
recargos o tasas extra por quedarnos deudores en las cuentas o pagar fuera de plazo.

e Reducir al minimo los costes administrativos y optimizar la gestion del tiempo que se invierte en las
tareas de tesoreria. Al final, en una empresa todo tiene una traduccion monetaria.

Contabilidad

Es laencargada de proporcionar informacion econémica a los gestores de laempresa para saber qué es
lo que se esta haciendo, si se estan consiguiendo, o no, las metas marcadas y tomar decisiones en funcion
de los resultados de la compafiia. Registrar todos los movimientos de la empresa y clasificarlos para
poder analizar e interpretar cuéles son los resultados de la empresa y la situacion en la que se encuentra.

+ Disefiar el Plan General Contable (PGC) de la empresa.

+ Realizar pagos o mantener las facturas pagadas.

% Procesar los pagos recibidos

+ Asegurarse de que todos los trabajadores son pagados (incluyendo el estado)
% Preparar informes financieros

+ Evitar errores, fraudes o robos

+ Elaboracion y presentacion de Cuentas Anuales

+ Orden y conservacion documentos legales

+ Cobros a clientes y deudores

+ Pagos a proveedores y acreedores

+ Pagos a personal

+ Pagos impuestos

+ Comprobacion importes correctos

+ Control movimientos cuentas corrientes de la empresa y sus saldos

Coordinador(a) de compras y logistica
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Responsable de establecer la politica de compras de la organizacion en coordinacion con el area
productiva de calidad y el &rea administrativa. Todo ello en términos de calidad, cantidad y, sobre todo,
precio.

e Analizar periodicamente los precios de las materias primas, componentes o materiales
e Control de calidad de las materias primas y componentes

e Controlar toda la gestion documental que acompafia a cada compra

e Informacion a tiempo real del stock de la organizacion

Almacén y despachos

Es el responsable de la gestidn de los recursos disponibles y la prevision de las necesidades, para que
los productos se encuentren cuando, cuanto y donde sean requeridos. Controlar, organizar y supervisar
las actividades en materia de recepcién, acomodo y despacho de productos terminados.

v' La recepcion de todos los productos que comprendan la actividad industrial de la empresa
propietaria del almacén.

La ejecucion de un control de calidad inmediato.

El control e inventario de los productos almacenados.

El almacenamiento correcto de las mercancias.

La preparacion de los pedidos con destino a los almacenes regionales, a los clientes o aambos.
La expedicion rapida de los pedidos, con su respectiva facturacion.

AN NN NN

Coordinador(a) de servicio al cliente

Es el responsable de procurar la satisfaccion de las expectativas de los clientes y que sigan realizando
pedidos nuevos. Atender al cliente, dirigir, supervisar y coordinar los equipos de asistentes.

Hacer seguimiento constante del cliente para detectar sus necesidades.

Atender las reclamaciones e incidencias de los productos y servicios y analizar sus causas para hallar
soluciones. Atender las sugerencias y consultas de los clientes.

Medir el grado de satisfaccion de los clientes y, en funcion de los resultados, establece mecanismos
de mejora.

Examinar con clientes y proveedores los ambitos de colaboracion para mejorar el servicio, y lanza las
propuestas adecuadas.

Procurar un servicio personalizado de valor afiadido mediante diversas técnicas (entregas de Gltima
hora, integracion con los clientes mediante softwares, personalizacion de productos mediante el
etiquetaje).

Analizar la evolucion del mercado y las exigencias de los clientes, y observa a la competencia.
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Garantias

Es el responsable de responder a cualquier queja o reclamo de cualquier producto o serviciode la
empresa que no cumpla con su funcion de manera 6ptima, ademas de encontrar la causa raiz de su mal
funcionamiento para evitar su recurrencia en el futuro.

= Recibir las garantias
= Analizar las causas
= Determinar si se autoriza o no la garantia en un tiempo no mayor a 36 horas.

Director (a) del sistema de gestion de calidad

Es el responsable de calidad, implementa y mantiene el sistema de gestion de calidad. Ademas, se
asegura de mantener siempre a la organizacion certificada en la Norma 1SO 9001, realizando revisiones
continuamente.

Mantiene y gestiona toda la documentacion y registros del sistema de gestion de calidad.

Revisa periodicamente el sistema de gestion, realizando auditorias internas con sus respectivos
informes.

% Realiza un seguimiento a los procedimientos, en concreto se encarga del seguimiento de las no
conformidades que puedan surgir y de las acciones preventivas y correctivas. Informa al resto
de la organizacion de los cambios o modificaciones que suceden en el sistema de gestion de calidad.

7/ 7/
X X4

Coordinador de mercadeo y ventas

Es el responsable de disefiar, planificar, coordinar el plan de Medios y plan de mercadeo para lograr
incrementar el valor de la marca a través de un solido posicionamiento en el mercado. Dirigir el proceso
de desarrollo de promociones. Planificacion y ejecucion de eventos.

Planificacion, disefio y realizacion de acciones publicitarias (plan de medios)

Disefio y ejecucién de anuncios (publicidad exterior, rotulacién vehiculos comerciales, anuncios en
prensa y revistas especializadas, publicaciones internas, PLV publicidad en el punto de venta,
expositores, folletos publicitarios, merchandising, etc.)

Creacion y mantenimiento de paginas web y aplicaciones (blog, redes sociales, foros, analytics,
trends, etc.)

Marketing Ferial: organizacion, gestion y control asistencia a ferias sectoriales (disefio stand,
contratacion servicios adicionales, atencion al pablico, etc.)

Gestion relaciones publicas (boca a boca, prensa, radio, etc.) Controlar las redes sociales, el comercio
electronico, los envios y compras online. Actualmente, debes estar presente de alguna manera en
internet: un blog donde mostrar tus creaciones, escribir sobre moda o intercambiar opiniones, redes
sociales actualizadas con tus disefios, pagina web donde los posibles consumidores puedan comprar
los productos.
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Comunity manager

Es el responsable de construir, gestionar y administrar la comunidad online alrededor de la marca en
Internet, creando y manteniendo relaciones estables y duraderas con los clientes, sus fans y, en general,
cualquier usuario interesado en la marca.

v Trabajar y mejorar la visibilidad de la marca en el mundo digital. Lo que incidira directamente
sobre el indice de visibilidad digital y la reputacion online.

v Incrementar la comunidad con un enfoque de alto valor. Ya no vale con cantidad, sino que debemos
buscar la calidad.

v’ Seguidores que sean activos, compartan, comenten y finalmente compren los productos o servicios
de la marca.

v Generacion de trafico web social cualificado que termine convirtiendo. Establecer el total de visitas

derivadas de la gestion de redes sociales a la web corporativa o de landing comercial.

Establecer relaciones con clientes, prescriptores e influncers del sector.

Servicios de atencion al cliente. Muchas veces los canales sociales se convierten en canales de

atencion al cliente.

AN

Encargado de tienda

Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades de una tienda, siguiendo las directrices de la
empresa. Debe tener amplio conocimiento y determinacion para cumplir con los objetivos de la empresa
asumiendolos como si se tratara de su propio emprendimiento.

= Controlar los indicadores de rendimiento clave del negocio (KPI).

= Ser capaz de manejar y controlar el personal a su cargo en la tienda.

= Formar y reclutar empleados.

= Tener buen conocimiento de producto.

= Ser capaz de manejar y controlar los inventarios de la tienda.

= Ser capaz de implementar estrategias para fidelizar a los clientes.

= Ser capaz de manejar y controlar la administracion del punto de venta.

= Ser capaz de manejar y controlar la imagen en tienda, utilizando por ejemplo el Visual
merchandising.

= Optimo manejo de la atencidn y servicio al cliente para generar un buen volumen de ventas.

= Recomendar y supervisar la aplicacion de estrategias de marketing tanto dentro como fuera de la
tienda.

= Funcionar como un vinculo de comunicacién entre la central del retail y sus trabajadores.

= Trabajar en colaboracién con otros directivos y personal.

= Asegurar el cumplimiento de minimos de calidad y gestionar las quejas, comentarios, preguntas y
demas cuestiones de los trabajadores y clientes de la tienda.

= Promocionar la tienda a nivel local buscando colaboraciones con otras empresas, periddicos, radio,
television, etc, que pueda dar a conocer el negocio.


http://analiticaderetail.com/comercializacion-visual-mas-importante-nunca/
http://analiticaderetail.com/comercializacion-visual-mas-importante-nunca/
http://analiticaderetail.com/comercializacion-visual-mas-importante-nunca/
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= Informar de todo lo acontecido a su superior, y comentar con él las posibles actuaciones que pueden
tomarse. En este caso la iniciativa y el tener ideas puede dar mas valor a tu puesto de trabajo como
encargado de tienda

7.2.7 Mapa de procesos
Se presenta el siguiente mapa de procesos a Pink Love Boutique Col, como una estructura inicial para
organizar las actividades que llevan a cabo por criterio propio. El mapa de procesos describe los diferentes
tipos de procesos, determina la secuencia e interaccion de los mismos, y se clasifican en: misionales y de
apoyo, los cuales estan orientados a satisfacer las necesidades de los clientes y las partes interesadas de
nuestros productos y servicios:
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Necesidades de clientes y usuarios

| Riesgos

|lndicadom| | Auditoria

Evaluacién y control

Procesos misionales: Tienen como tarea primordial el establecimiento de politicas y estrategias, fijacion
de objetivos, comunicacién y disposicidn de recursos necesarios, facilitan el seguimiento y la mejora,
asi como la cadena de valor que permite obtener el resultado previstos por Pink Love Boutique Col.
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Procesos de apoyo: Proveen los recursos necesarios para el desarrollo de los procesos misionales de la
empresa.

Procesos de Evaluacion y Control: son aquellos que evaltan y controlan el cumplimiento de los
objetivos de los demés procesos.

7.2.8 Procedimientos
Los procedimientos que se proponen para que compongan los diferentes procesos del mapa son los
siguientes:

PROCESO | PROCEDIMIENTOS

Misionales
Registro y control contable (contabilidad)
Registro y ejecucion Financiera (Tesoreria)

Direccion Administrativa

Auditoria interna
Pago a proveedores
Fabricacion
Mantenimiento de maquinas
Disefio de bocetos
Construccion de patrones
De apoyo
Reclutamiento de personal
Recursos humanos Capacitacion e incentivos
Vacaciones
Recepcion de mercancia
Control de despachos

Direccion de calidad

Direccion de disefno

Almacén y despachos

Ventas
Mercadeo y ventas Manejo de redes sociales
Publicidad
Servicio al cli Atencion y servicio al usuario
ervicio al cliente Garan
tias
. Compras
Compras y logistica Inventarios
Evaluacion y control
Riesgos Riesgos
Indicadores Reporte de indicadores

Planificacién de auditoria

Auditoria Realizacion de auditoria
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De la anterior propuesta, se desarrollan 3 procedimientos para cada uno de los procesos, los demas si
se desea disefiarlos es responsabilidad de la propietaria de Pink Love Boutique Col, los procedimientos
que se proponen son los siguientes:

7.2.8.1 Procedimiento de pago a proveedores

o

\_ BOUTIQU :u/'
N t®

PROCEDIMIENTO DE
PAGO A
PROVEEDORES

Proceso: Direccion
Administrativa

Version: 1.0

Fecha: 1 de julio de 2019

Aprobd: Johana Ortiz
Gerente General

Codigo: DAPP 01

Objetivo: Dar cumplimiento a los pagos de terceros dando de acuerdo a los acuerdos de pago

que se establezcan.

Alcance: Aplica para pago a terceros.

Responsable: Contabilidad

Generalidades:

Facturas de proveedores 30 dias o Prestacion de servicio 15 dias.

La recepcidn de facturas solo sera en el horario de 8:00am a 12:00m
Solo se reciben en sede principal de Fontibon, Bogota, las que sean enviadas por correos

internos sera devueltas.

Si se necesita radicar una cuenta o factura después del horario establecido debe venir con
autorizacion de la Gerencia General o la Direccion Administrativa
Las cuentas de cobro o facturas deberan llegar con todos sus soportes.

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

Inicio

1. Recibir factura o cuenta

Decepcionar la factura o
cuenta

Auxiliar de contabilidad

2. Revisar los soportes de
la cuenta

Se revisa soportes
requeridos, en caso de no
cumplir con los
requerimiento se devuelve
cuentas con documentos
incompletos.

Auxiliar de contabilidad

3. Almacenar la factura o
cuenta

Se digitaliza y se almacena
en el software contable y se
asigna el responsable.

Auxiliar de contabilidad

4. Entregar factura a la
direccion administrativa

Se entrega a cuentas por
pagar el soporte fisico.

Auxiliar administrativo(a)
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5. Aprobar cuentas por
cobrar

Se debe hacer la aprobacion
de las cuentas, facturas o
servicios en el sistema de
contabilidad.

Algunas cuentas por pagar
no requieren orden, pero si un
soporte fisico y son:
» Pdlizas

« Servicios publicos
Tiquetes
Restaurante
Alojamiento

+ Contratos de
anteriores

afnos

Auxiliar administrativo(a)

6. Verificar requerimientos
de cuentas por pagar

Verificar si el usuario
responsable en el sistema le
ha dado recibo de
satisfaccion  en  sistema
para asi pasarla al area de
contabilidad En dado caso
que la cuenta tenga orden
de compra verificar que
tenga recibo de mercancia.
Verificar que la cuenta
cumpla con los soportes y
vistos buenos.

Auxiliar administrativo(a)

7. Causar cuentas por pagar

Verificar que el centro de
costo y cuenta contable
coincida con la solicitud
previa, Aplicar normas de ley
0 retenciones
pertinentes

registro contable.

Realizar

Auxiliar de contabilidad

8. Generar orden de pago

Generar orden de pago

Auxiliar de contabilidad

9. Aprobar orden de pago

Aprobar orden de pago

Director (a) administrativo

10. Elaborar cheque o
preparar transaccion

Elaborar cheque o realizar
transaccion segun
programacion realizada

Tesorero(a)

11. Pagar cuenta

Los pago se realizan todos
los viernes en la jornada
tarde

Tesorero(a)

Fin

Registros:
Facturas, cuentas o recibos.

Soporte de la transaccion o cheque recibido.
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7.2.8.2 Procedimiento de reclutamiento de personal

Version: 1.0
@—\ PROCEDIMIENTO
%%mﬁ RECLUTAMIENTO DE Fecha: 1 de julio de 2019
\ B()U'I‘I()lfLi/’ PERSONAL
\_,/

Aprobd: Johana Ortiz
roceso: Recursos Humanos Gerente General
Cddigo: RHPSP 01

Obijetivo: Establecer los lineamientos y accidn de la seleccion y reclutamiento de personal
adecuado que ingresara a Pink Love Boutique Col, promoviendo la igualdad de oportunidades
entre mujeres y hombres, para desarrollar las funciones que cada el puesto

requiere en las diferentes areas de la organizacion.

Alcance: Aplica para la seleccion, reclutamiento y contratacion del recurso humano de la
empresa.

Responsable: Recursos humanos

Generalidades:

El responsable del departamento de recursos humanos debe elaborar y publicar las
convocatorias con base en la normatividad, las politicas de la empresa, las necesidades del
cargo, perfiles requeridos y escala salarial establecida.

Recibir, revisar y gestionar segun el tiempo establecido las hojas de vida de las personas que
participaran en cada convocatoria.

Difundir a través de los canales apropiados, oportunidades para que el personal interno puedal
acceder a nuevos puestos de trabajo, de acuerdo a sus competencias laborales y necesidades del
servicio.

Promover buenas practicas laborales a través de la igualdad de oportunidades y no
discriminacion.

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Inicio

1. Elaborar y publicar la Elaborar y publicar la Coordinador de talento
convocatoria convocatoria humano

2. Recibir y revisar las Debe revisar las ofertas Auxiliar de talento

hojas de vida analizar los requisitos de humano

acuerdo a lo solicitado para
que concuerde el perfil
requerido con el recibido.
3. Registrar y citar el | Si el candidato cumple conpxiliar de talento humano
candidato a pruebas los requisitos establecidos se
debe citar a las

respectivas pruebas segun el
cargo.
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4. Elaborar
pruebas

a aplicar

Citar a pruebas y entregar
todo el material necesario
para la prueba.

uxiliar de talento humano

5. Evaluar los resultados Recibir y evaluar los| Psicologo(a)
resultados de la prueba
realizada.
6. Seleccionar el o los Seleccionar a losuxiliar de talento humano
candidatos a contratar candidatos con  mejores

resultados y de acuerdo a los
criterios  establecidos, vy
citarlos a entrevista con el
jefe inmediato.

7. Realizar la entrevista

Realizar la entrevista vy
evaluar los aspectos que se
consideren pertinentes para
el cago requerido.

Jefe inmediato

8. Escoger el o los posibles
candidatos

De acuerdo a los criterios
evaluados en la entrevista
escoger los posibles
candidatos y entregar los
resultados al departamento
de talento humano para la
contratacion.

Jefe inmediato

7. Realizar la contratacion

Realizar la contratacion
de acuerdo a las indicaciones
legales.

rdinador de talento humano

8.Almacenar  todos los
documentos requeridos en la
contratacion

Crear y resguardar I
carpeta de talento humando
por cada wuno de los
empleados de la empresa.
Dichos documentos deben
mantenerse hasta por diez
afos después de que la
persona se retire de la
organizacion.

ixiliar de talento humano

Fin

Registros:
Resultados de las pruebas

Resultados de los criterios evaluados en la entrevista Carpeta de contratacion
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PROCEDIMIENTO DE
VENTAS

eso: Mercadeo y ventas

Version: 1.0

Fecha: 1 de julio de 2019

Aprobd: Johana Ortiz
Gerente General

Cddigo: MVPV 01

Love Boutique.

Objetivo: Establecer las actividades que involucran la venta de productos y servicios de Pink

Alcance: Aplica al proceso de ventas.

Responsable: Mercadeo y ventas.

Generalidades:

Conocer los productos y servicios de Pink Love Boutique Col.

necesidades y
disponibilidad de
productos, tener en cuenta la
temporada 'y el
presupuesto del cliente.

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Inicio

1. Requerimientos  de Ofrecer al cliente lo que Vendedor o encargado de
clientes busca de acuerdo a sus punto de venta

2. Mostrar los productos

Permitirque el cliente
toque y se pueble los
productos para que valide el
confort de la mismas.

Vendedor o encargado de
punto de venta

3. Confirmar la venta

Si el cliente confirma que
se debe comprar el o los
productos, se debe generar la
orden de pedido en el
sistema, y realizar la
respectiva facturacion, Al
momento de facturar se
descarga el producto de
stock de inventarios
automaticamente.

Vendedor o encargado de
punto de venta

4. Recibir el pago

Recibir el efectivo,
cheque o transferencia
(Confirma Contabilidad)
Tarjeta de
Crédito. Se emite Ticket

Vendedor o encargado de
punto de venta
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Original-Blanco para el
Cliente, Amarillo Corte
Diario de Caja, en Ambos
Se ponen los Sellos de
pagado

5. Entregar el pedido al
cliente

Realizar la entrega de la
compra al cliente, e
informarle que siga a Pink
Love Boutique Col através
de las redes sociales.

Vendedor o encargado de
punto de venta

Fin

Registros:
Copia de la factura de venta

7.3 Propuesta de sensibilizacion organizacional del sistema de calidad

Introduccién

Es fundamental entrenar y concientizar al personal Pink Love Boutique Col, sobre los aspectos del
sistema de gestion de calidad para lograr que todo el personal se involucre y asuma un rol protagonico y
responsable entendiendo que son parte fundamental para obtener los resultados propuestos y mantener

la empresa a flote y por ende el estado laboral.

Alcance

Concientizar desde el mas alto nivel de la empresa hasta los cargos operativos y personal de

servicios generales y vigilancia.

Recursos para la ejecucion Recursos internos

Logos, publicidad existente.

Personal del sistema de calidad.

Correo electronico
Pantallas digitales

Recursos externos

No aplica
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Publico objetivo

Directivo

Operativo

Servicios generales
Personal de maquila
Proveedores

Slogan

Se propone definir un slogan para la divulgacion del sistema de calidad, por ejemplo:

iSer Pink Love Boutique, es también tu compromiso con la calidad y el servicio!

Disefio de la propuesta

Se propone generar una estrategia de recordacion como por ejemplo un personaje que identifique el
sistema de calidad, y al observarlo el personal de Pink Love Boutique Col, lo asocie a los temas de
calidad.

Por ejemplo, el siguiente:

Sor Pk Love B A IQuUe

Fase de sensibilizacién y divulgacién

Realizar envio de Tips relacionados con el sistema de calidad, como los siguientes:
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Tip 1:

»

Ser Pk Love Boutique

Nuestra mision es
Ofrecerles a ellas que gustan del buen vestir, ropa de la més alta calidad al mejor precio, siempre
con tendencia de moda, encontrar en mismo lugar la solucién para verse bien en todos los

momentos de su vida.

iSer Pink Love Boutique, es también tu compromiso con la calidad y el servicio!

BOUTIQUE

Tip 2:

»>

Ser Pk Love Boutique

Nuestra vision es “
Posicionarnos en el mercado como una empresa a nivel nacional gracias a nuestros clientes con
los mejores productos, calidad, precios y servicio, respetando los derechos de nuestros
colaboradores y clientes, para asi seguir creciendo.

iSer Pink Love Boutique, es también tu compromiso con la calidad y el servicio!

Niomproe ¢ Zomlgui

BOUTIQUE
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Tip 3:

>

Ser Pink Love Boutique

Nuestros valores corporativos

Respeto

\a 4

Efectividad

5

Trabajo en
equipo

iSer Pink Love Boutique, es también tu compromiso con la calidad y el servicio!

Realizar charla

Realizar una charla sobre el sistema de calidad a todo el personal, con el apoyo de una persona o
Entidad externa.

Realizar encuesta

Realizar una encuesta para medir el grado de concientizacion el sistema de calidad en los
empleados y demaés publico objetivo.
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8. Conclusiones

A lo largo del desarrollo del presente proyecto se lleg6 a la conclusion de que tener documentacion
como procedimientos, objetivos, mision vision y demés del direccionamiento estratégico establecidos,
resultan indispensables para cualquier organizacion, gracias a ellos se logra la mayor eficiencia de los
recursos, tanto materiales como humanos, ya que facilitan la estandarizacion de los procesos y la

preservacion del conocimiento adquirido por la misma organizacion.

Por otra parte, se puede concluir que sin una estructura organizacional adecuada el personal puede
afectar al logro de los objetivos planteados por la empresa, por lo tanto, una organizacion sera eficiente si
su estructura se encuentra alineada con procesos y demas lineamientos, formales y conocidos por toda

la organizacion.

Al llevar a cabo el analisis situacional de la empresa, resulto evidente que se hace necesario establecer
cuanto antes una estructura organica formal y sus operaciones bajo procedimientos, ya que actualmente

se encuentra desorganizada y el poco personal con el que cuenta no tiene bien definidas sus funciones.
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