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RESUMEN EJECUTIVO

La globalizacién y vanguardia de las empresas a nivel mundial ha marcado en el
camino una trayectoria evolutiva en donde las Normas de Gestion de Calidad han
tomado gran importancia para poder mantenerse estable dentro del mercado
laboral, es asi que el tema de Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2008
toma fuerza en esta Tesis de Graduacion para mostrar e ilustrar la importancia
que tiene la implementacion de tal sistema desde el punto de vista de los
multiples beneficios que ofrece tanto en el recurso humano, satisfaccion del cliente
y a la eficiencia y eficacia de los procesos empresariales.

En Nicaragua existen aproximadamente 153.500 empresas formales, de las que
96.5% son microempresas; 2.95% son pequefas, y el 0.56% son medianas y
grandes empresas. Muchas de las Pymes, principalmente de capital familiar,
presentan retos en cuanto a la forma de autogobernarse, lo que viene a incidir en
su sobrevivencia, fortalecimiento, crecimiento e internacionalizacion.

Sin embargo este alto porcentaje de pequefias empresas no escapan del proceso
evolutivo-comercial por lo que la presente tesis fue realizada en el Taller de
Ebanisteria La Muebleria S.A adscrita a la Red Mesoamericana y del Caribe de
Comercio Forestal (JAWGOOD+), estudio que permitié disefiar una Propuesta de
Sistema de Gestién de la Calidad que una vez aprobado por la Gerencia e
implementado en la pyme, le permitira sumarse a las distintas empresa que
realizan sus procesos de acuerdo a normas de certificacion ISO, dando un paso
importante en el logro de la excelencia empresarial y poder optar a una posible
certificacién internacional bajo la norma ISO 9001:2008.

Palabras claves: Sistema de Gestion de la Calidad, Norma ISO 9001:2008, Mapa
de Procesos, Indicadores de Gestion.
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I. ASPECTOS GENERALES

INTRODUCCION

La Muebleria S.A. ubicada en el km 14 % carretera a Masaya, 300 mts a
Ticuantepe, es una de las principales PYMES del sector mueblero creada en 1990
como un pasatiempo de sus propietarios Danilo Cedefio autodidacta y de su
esposa Vicky Vaughan, quienes en 1994 deciden instalar su propia empresa
exponiendo sus muebles en la terraza de su casa, comenzando el camino para
consolidar la presencia de La Muebleria en el mercado local de muebles.
Actualmente cuenta con 22 empleados de los cuales 5 son administrativos y 17
son operarios de planta.

La Muebleria S.A dedicada a la actividad de segunda transformacién de madera
en Nicaragua se distinguen en el contexto latinoamericano y nacional por su
creatividad, su perseverancia y su habilidad al ofrecer productos con excelente
presentacion en calidad y disefio; aprovechando este potencial, La Red
Mesoamericana y del Caribe de Comercio Forestal, JAGWOOD+, busca que las
pymes miembros opten por una posible certificacion internacional que les permita
incorporar productos al mercado europeo, sin embargo tal oportunidad se
convierte en una debilidad para la pyme en mencién debido a las exigencias de la
Normativa 1ISO sobre documentacién de todos y cada uno de sus procesos
operacionales, practica poco comun en La Muebleria S.A.

La organizacién no cuenta con herramientas documentales que le permitan de
forma sistémica atender los problemas relativos a la calidad, la limitacion de
asignarle valor integral al control documental a través de un SGC, tiene entre otras
barreras: el arraigo de las costumbres productivas de los propietarios del negocio,
los costos de implementacion, el énfasis en el mercado interno y cierta resistencia
a la implementacion de controles de los procesos y operaciones.

Lograr que la pyme entre a los mercados internacionales y dentro de estos a los
de mejores precios, depende entre otros aspectos, de la mejora a los niveles de
calidad de los productos disefiados tal y como el cliente demanda, es un proceso
que debe tornarse sistémico dentro del taller o area de produccion.

Por lo tanto el proceso de fabricacidon de muebles independientemente del estilo,
disefio, acabado y forma de elaboracién, requiere de técnicas y estandares que
garanticen la calidad del mismo, desde el punto de vista productivo y estructural
hasta el control de la satisfaccion del cliente y la gestion administrativa y
organizativa necesaria en el éxito de la organizacion.
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Para aprovechar la oportunidad de comercializar productos en el exterior La
Muebleria S.A, requiere reforzamiento del taller y el personal en aras de enfrentar
con éxito la competencia en el mercado y satisfacer las exigencias del cliente,
adoptar la reglamentacion ISO le garantizara la mejora continua de la calidad,
productividad y competitividad de forma integral.

JAGWOOD+ por su parte brinda apoyo a la pyme en diferentes rubros como
mercadeo, politica y cabildeo, administracion financiera, asesoria técnica y
capacitaciones para los miembros. Y para complementar busca que tenga la
documentacion necesaria a traves de la elaboracion de un Sistema de Gestion de
Calidad que permita la estructuracion clara de todos sus procesos internos y
externos, siendo la base para que en el futuro se haga realidad la certificacion bajo
la normativa 1ISO 9001 version 2008.

Dicha certificacion representa gran relevancia para la pyme dentro del mercado
europeo, representando el punto clave para garantizar una calidad competitiva,
fortalecer la eficiencia y eficacia en la fabricacion de productos de madera
aplicando controles integros y adecuados a su capacidad productiva.

En este sentido La Muebleria S.A, adscrita a JAGWOOD+, dentro del marco del
proyecto de certificacion se ha planteado disefiar un Sistema de Gestion de
Calidad que genere confianza en la capacidad productiva-tecnologica asi como en
la satisfaccion de los clientes proporcionando las bases para la mejora continua de
Sus procesos, este procedimiento permitird a la pyme mejorar la calidad final de
sus productos al igual que optar por una posible certificacion que permita el
ingreso de sus productos al mercado internacional y posicionarse ain mas en el
mercado nacional.

Debemos hacer mencién de las tres PYMES participantes en este proceso
innovador en nuestro pais: La Muebleria S.A ubicada en Ticuantepe-Managua,
“Tonio Pflaum (Top Muebles), ubicada en Monimbo-Masaya y Wooden Brige
ubicada en Granada. De resultar exitoso este proyecto estas PYMES serian las
pioneras en comercializar productos de madera bajo la certificacion internacional
ISO.

“Recordemos que el futuro no solo se suefia; el futuro se construye, y una
herramienta es el trabajar en procura de la calidad”. Peter Drucker Gestion,
administracion, innovacion, éxito y Liderazgo.
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DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La Muebleria S.A se dedica a la transformacion de madera en muebles
personalizados, siendo una de las PYMES mas competitivas; esta consciente que
se estd en un ambiente de constantes cambios y se hace necesario prepararse
para el futuro.

Actualmente la pyme, no posee la documentacion necesaria exigida por la norma
ISO 9001:2008, igualmente carece de directrices organizacionales que se
adecuen a la naturaleza de sus procedimientos que le permitan dar a conocer y
demostrar su identidad, calidad e imagen expresada en un buen servicio que
satisfaga los requisitos del cliente, por lo que es indispensable desarrollar
eficientemente todas las clausulas aplicables de la norma para alcanzar y
formalizar la definiciébn y documentacion de sus procesos a nivel de Manuales de
Calidad, procedimientos internos, instrucciones de trabajo, entre otros.

A razén de lo anteriormente expuesto, se resalta la necesidad de realizar una
investigacion, con el fin de disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad segun los
lineamientos de la NTN-ISO 9001:2008 para la pyme, fundamentado al cliente,
liderazgo, participacion del personal, procesos, toma de decisiones y la mejora
continua.
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OBJETIVOS

General:

Mejorar la eficiencia en los procesos productivo, tecnolégico y administrativo de La
Muebleria S.A, a través de la elaboracion de un Sistema de Gestion de Calidad
en base a la Norma 1SO 9001 version 2008.

Especificos:

1. Conceptualizar el disefio del Sistema de Gestion de Calidad basado en la
Norma ISO 9001 version 2008.

2. ldentificar las directrices, procesos productivos, planes, programas y
acciones a corto y largo plazo que muestren como se desarrolla la
administracion de La Muebleria S.A.

3. Evaluar la situacion actual de la pyme en base a los requisitos exigidos por
la Norma ISO 9001:2008, determinando puntos fuertes y débiles para
establecer el punto de partida del disefio del sistema.

4. Proponer el SGC en la PYME en funcion de las debilidades detectadas en
base a Norma ISO 9001:2008.
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JUSTIFICACION

La implementacion de un Sistema de Gestidn de Calidad representa grandes
beneficios a una organizacion, cuando esta lo hace con un alto nivel de
compromiso por parte de la alta Direccion y de todos los integrantes de la misma
como: la Satisfaccion de los clientes, la reduccion de la variabilidad de los
procesos, la reduccion de costos y desperdicios, creando una cultura proactiva
enfocada a corregir problemas potenciales y a detectar oportunidades de mejora;
al igual que mayor rentabilidad de la empresa, mayores ventajas competitivas en
el mercado y por ende generar mayor margen de ganancias econémicas.

Con referencia a la NTN-ISO 9001:2008 se llevara a cabo la recopilacion y analisis
de la informacién necesaria para la elaboracién del Sistema de Gestion de la
Calidad en La Muebleria S.A, el cual permitira cerciorarse que se identifican y
satisfacen las necesidades del cliente, se pretende el uso de una comunicacion
mas efectiva en toda la pyme y a la vez permitir la reduccion en costos, mejor
documentacion de sus procesos, mayor uniformidad en las operaciones y una
mayor productividad.

Debido a la problemética existente, que en su mayoria se refiere a la falta de
documentacion de las actividades operacionales del taller, desconocimiento de las
directrices organizacionales, ademas se contempla que muchas de las
operaciones gue se realizan se hacen con la experiencia de la alta administracion
y de la gente que lleva muchos afios en el taller; previo a la elaboracion del
Sistema de Gestion de Calidad la PYME permitio la realizacion de una evaluacién
situacional de sus procesos que permitié detectar puntos débiles y fuertes en
relacion a la Norma 1SO, y con ello la importancia para la empresa la recopilacién
y documentacién de toda esa informacion de la mejor manera y asegurarse que se
aplique el mejor proceso en el disefio y elaboracion de muebles.

El trabajo es de suma importancia puesto que permitird la generacion de
documentos a través de los cuales se controle la calidad y mejorar los existentes,
de igual manera permitird controlar y evaluar continuamente los procesos
medulares del taller optimizando los recursos (tiempo, presupuesto, insumos,
recurso humano, etc.), enfocado siempre a mantener y mejorar la calidad en los
productos, asi mismo se esperan mejoras en el sistema de comunicacion entre el
recurso humano, administracion y clientes.
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ANTECEDENTES

En la actualidad La Muebleria S.A carece de un Sistema de Gestién de la Calidad
gue cumpla con los requisitos contenidos en la NTN-ISO 9001:2008. No existen
documentos donde estén especificadas: las funciones de cada colaborador,
procesos, registros de conformidades o disconformidades, por lo tanto no tienen
formulados indicadores que permitan la optimizacion de recursos y la mejora
continua.

La pyme consciente que su mercado es cada vez mas exigente y siendo que la
prioridad nimero uno de su administracion y colaboradores es la satisfaccion del
cliente, ha detectado la necesidad de la elaboracion de un Sistema de Gestion de
Calidad que le permita seguir las pautas de certificacion exigidas por la Norma ISO
9001:2008, enmarcada en la mejora continua de sus procesos y procedimientos
de trabajo, asi como las actividades diarias administrativas y operacionales.

Existen organismos que certifican productos forestales provenientes de bosques
gestionados de forma responsable, entre ellos el FSC (Forest Steward ship
Council o Consejo de Administracion Forestal) este es una organizaciéon
independiente, no gubernamental, internacional y sin animo de lucro creada en
1993, cuyo objetivo es promover una gestion forestal ambientalmente
responsable, socialmente beneficiosa y econémicamente viable en los bosques de
todo el mundo.

En el 2004 el FSC otorgo a La Muebleria S.A la certificacion de cadena de
custodia (CoC) de sus productos bajo la certificadora Smart Wood. Esto significa
gue la pyme promueve el uso de madera procedente de bosques certificados o
bien manejados pertenecientes a las regiones autbnomas de Nicaragua.

Este Sistema de Cadena de Custodia (COC por sus siglas en inglés) ha permitido
a La Muebleria S.A articular las practicas de manejo forestal responsables con los
clientes demostrando su compromiso por un manejo forestal, ambiental y social
responsable, asi como etiquetar sus productos con las marcas registradas vy
reconocidas en el mercado.

Recibié en el afio 2007-2008, el Premio Nacional “Premio a la Produccion mas
Limpia”, otorgado por el (CPmL). Este premio se otorga a las empresas que
realizan buenas préacticas de gestion en el uso adecuado de los recursos naturales
y la reduccion o reutilizacion de los residuos.

Estos son algunos aspectos que demuestran que La Muebleria S.A se encamina a
la mejora continua de sus operaciones, por lo que la implementacion de un SGC
sera la pauta de ese proceso de cambio y crecimiento empresarial.
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ALCANCES Y LIMITACIONES

Alcance

El estudio comprende desde la conceptualizacion de un Sistema Gestion de la
Calidad a nivel general segun la normativa ISO, posteriormente se realizo la
identificacion de procesos, validacion y propuestas de directrices organizacionales,
al igual que la evaluacion a través de un diagnostico segun los requerimientos y
principios de la Norma ISO 9001 version 2008.

Una vez conocida y definida la razén de ser de la pyme, se procedio a elaborar la
propuesta del Sistema de Gestion de la Calidad que comprende la realizacién de
tres manuales conforme a la Norma ISO, estos son: manual de calidad, manual de
puestos y funciones y el manual de procesos, procedimientos y registros; para
terminar con una propuesta de indicadores del SGC y las conclusiones del trabajo.

Limitaciones

En el desarrollo del presente estudio se presentaron las siguientes limitantes que
de una u otra manera afectaron el desarrollo del trabajo, tales como:

Los formatos y documentos e informacion existente se encuentran en un archivo
digital de la direcciébn administrativa de la pyme, sin embargo no se actualiza en
gran parte ademas de no tener un orden légico de los documentos; por lo que no
existe acceso a la informacién que aporte experiencias relacionadas al control de
procesos.

Existen una cierta cantidad de procesos que no pudieron ser documentados tales
como controles financieros, formas de pago y costos de productos, tipos de
contrato con los cliente, ordenes de produccion de productos en serie en los que
actualmente trabaja el personal, esto se debe segun fuentes administrativas a
cuestiones de seguridad y confidencialidad, lo que genero un impedimento para su
revision y estudio.

Por otra parte, la falta de tiempo de la gerente, y ausencia de un jefe de taller fue
otra limitante para que el trabajo fuese revisado por un miembro de la pyme. Por lo
tanto desde un inicio se considerd que el trabajo a realizar alcanzaria un nivel de
propuesta; si en algin momento la direccion decide aplicarlo primero debe ser
revisado y aprobado y luego implementarlo.
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PREGUNTAS DIRECTRICES

1. ¢Porque en la actualidad las micros, pequefias, medianas y grandes
empresas buscan adaptar sus procesos operacionales, a las clausulas de la
Norma ISO 9001:2008?

2. ¢Cual es la brecha de cumplimiento de La Muebleria S.A con respectos a
los requisitos de la Norma ISO 9001 version 2008?

3. ¢Cudles son los beneficios de contar con un sistema de Gestion de la
Calidad en La Muebleria S.A?

4. ¢Como ayudara a mejorar los aspectos de eficacia y eficiencia en el
proceso de elaboracion de muebles el control de las actividades de la pyme
a través de un SGC?

5. ¢Cual es la base y punto clave de éxito del Sistema de Gestion de la
calidad propuesto para el taller de ebanisteria La Muebleria S.A?



. MARCO REFERENCIAL

a. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

i.  Marco espacial de La Muebleria S.A o

La Muebleria S.A esta ubicada en el km 14 % carretera a Masaya, 300 mts a
Ticuantepe.
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ii. Breve resefa historica.

La Muebleria S.A. es una pequefia empresa comprendida por 22 empleados de
los cuales 5 son administrativos y 17 son colaboradores del taller. Es una de las
principales empresas en el sector de los productos muebleros. Su objeto social es
la compra de maderas certificada y su comercializacion a través de muebles
personalizados y toda clase de elementos de madera. Transformar y procesar
maderas, transportar las mismas y productos elaborados hasta el cliente final es
una tarea de primordial de la pyme.

Creada en 1990, como un pasatiempo en forma de taller destinado a elaborar
muebles de madera. Surge gracias al ingenio y dedicacion de Danilo Cedefio
autodidacta, quien en 1994 junto con su esposa, Vicky Vaughan, deciden instalar
su propia empresa exponiendo sus muebles en la terraza de su casa. En 1999,
construyen su propia sala de exposicion, comenzando el camino para consolidar la
presencia de La Muebleria S.A en el mercado local de muebles.

Hoy es una mezcla de romanticismo armonia y buen gusto, que destaca la pasion
de sus propietarios por el arte, quienes interpretan y plasman los suefios de sus
clientes, concretandolos en muebles y piezas de madera como elementos que le
dan caracter y ambiente al hogar.

La Muebleria S.A, es miembro fundador de Jagwood+, (Red Mesoamericana y del
Caribe de Comercio Forestal), una asociacion que promueve las practicas de
sostenibilidad. También es miembro de GFTN (Global Forest Trade Network). A
través de Jagwood+ promueve una relacion directa con las comunidades
indigenas duefias de Bosques Certificados o Manejados, ubicados en la Region
del Atlantico Norte de Nicaragua, zona de donde proviene la madera con la que
fabrica sus productos.

En Enero de 2004 recibié la aprobacién por el FSC (Forest Steward Ship Council),
para la certificacion de cadena de custodia (CDC) de sus productos por la
certificadora Smart Wood.

De igual manera recibio en el afio 2007-2008, el Premio Nacional “Premio a la
Produccién Limpia”, otorgado por el centro de Produccién mas Limpia (CPmL).
Este premio se otorga a las empresas que realizan buenas practicas de gestion en
el uso adecuado de los recursos naturales y la reduccion o reutilizacion de los
residuos o desechos.

11
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iii.  Estructura organizacional
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iv. Directrices de La Muebleria S.A

Misidn

Crear ambientes agradables y funcionales con muebles de disefios
personalizados, fabricados con la responsabilidad de proteger nuestros recursos
naturales y con un personal orientado al buen servicio y excelencia para los
clientes mas exigentes.

Visién

Ser lider en el mercado con una produccion innovadora, con técnicas modernas y
tradicionales, promocionando el uso de maderas tradicionales provenientes de
bosques certificados FSC o bosques manejados, propiedad de comunidades
indigenas.

Interesados en la creacion de un ambiente de trabajo positivo, hemos desarrollado
nuestro propio codigo de ética en donde se define el respeto, la honestidad y la
solidaridad con ejes fundamentales de la actividad de cada dia. Promovemos
trabajar en armonia con el medio ambiente, utilizando conceptos de produccién
mas limpia a través del ahorro de energia, el reciclado y evitando la
contaminacion.

12
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b. MARCO TEORICO

i. Bases Teoéricas

a. Definicion de Calidad.

En el presente estudio nos interesa definir la calidad como el término base de la
investigacion, la definicion que en el actual estudio se utilizara es la que se
desarrolla y se define en la Norma ISO 9000:2005, correspondiente a
“‘Fundamentos y Vocabulario”; Apartado 3.1.1: Calidad Grado en el que un
conjunto de caracteristicas (3.5.1) inherentes cumple con los requisitos (3.1.2).
(Cuatrecasas, 2005, p.19) la define como; “el conjunto de caracteristicas que
posee un producto o servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como su
capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario”.

Juran lo refiere como (citado por Cuatrecasas 2005, p. 19) la “adecuacion al uso y
ausencia de defectos” Crosby (citado por Senlle 2001, p. 27) como “cumplimiento
de las especificaciones” y Taguchi como “la minima perdida que el uso de un
producto o servicio causa a la sociedad”. En el diccionario podemos encontrar la
calidad como “satisfaccion y lealtad al cliente y adaptabilidad de uso”. En fin,
existen muchas acepciones sobre el concepto de la calidad, y estas han sido
expuestas a lo largo de la historia, tras un proceso de evolucién a fin de adaptar
los objetivos y su orientacion, ya que han pasado por diversas etapas desde la
inspeccidn, el control estadistico, el control de proceso y la calidad total.

Tal como lo explica Gryna (2007), “la identificaciéon de la calidad como una
preocupacion crucial ha evolucionado a través de una serie de condiciones
cambiantes de negocios”, las cuales incluyen:

Competencia.

La organizacion basada en los clientes.
Mayores niveles de expectativas de los clientes.
Mejora del desempefio.

Cambio en las formas de la organizacion.
Fuerza laborar cambiante.

Revolucién de la informacion.

Comercio electronico.

Papel del departamento de calidad.

©OoNOOAWDNE

El logro de la calidad requiere el desempefio de una amplia variedad de
actividades identificadas. Los ejemplos obvios son el estudio de las necesidades
de calidad de los clientes, la revision del disefio, las pruebas del producto y el
analisis de las quejas reales.

13
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a.1l. Antecedentes de la calidad.
a.1l.1. La Globalizacion y la calidad.

La globalizacién es un proceso econdémico, tecnoldgico, social y cultural a gran
escala, que consiste en la creciente comunicacion e interdependencia entre los
distintos paises del mundo unificando sus mercados, sociedades y culturas, a
través de una serie de transformaciones sociales, econdmicas y politicas que les
dan un carécter global.

Esquema 1: Antecedente de la Globalizacion y la Calidad.

La globalizacidn y Ia calldad

Globalizacion
econdmica

de comercio de comercio y educacion

|
Calidad on Calidad en sakid

Calidad hacla
productos y : y saguridad
servicios ¢l madio ambisrie industrial

i }
Rsocnocimlento Ceortifloacién

Productividad de los ampleadoa

Este fendbmeno mundial que ha revolucionado a la mayoria de las economias
globales se ha generalizado tanto en paises desarrollados como en paises en vias
de desarrollo, teniendo mucha mayor actividad en los primeros. El término
utilizado para referirse a este fendmeno es relativamente reciente ya que su
puesta en marcha y sus efectos relacionados directos e indirectos lo son también,
éste fendmeno se conoce con el nombre de “Globalizacion” y este representa la
transicion entre un sistema bipolar; imperante durante la década de los ochenta en
el que el Estado fungia como el Unico y principal representante de cada pais; y un
sistema multipolar, vigente a partir de la década de los noventa en el que el
Estado pierde gran parte de su soberania y se desarrolla un regionalismo abierto
[Jiménez, 1998].

14
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En realidad la globalizacion ain no se ha logrado desarrollar en su potencial ideal,
debido en parte, a diferentes causas como son: los diferentes niveles de desarrollo
alcanzado por cada nacion donde ésta es efectiva, punto que ya ha sido tratado
con anterioridad; ademas, en cada Estado existen leyes diferentes, una situacion
econdémica diferente, salarios entre sus habitantes y estilos de consumo
diferentes, monedas y tipos de cambio diferentes; razén por lo que es necesario
realizar las transacciones en funcion de una moneda robusta representativa de la
region, en este caso particular se utiliza el dolar.

Otra de las razones por lo que la globalizacion no logra desarrollarse de forma
dindmica es debido a que no logra fluidez uniforme entre los recursos financieros
(dinero), comerciales (bienes y servicios) y productivos (mano de obra y materia
prima).

La globalizacion mundial ha colocado a la calidad como una necesidad vital en las
empresas, la calidad de los productos o servicios se convierte en un elemento
diferenciador y, en gran medida, en la clave principal del éxito o fracaso de una
organizacion.

La historia de este proceso se ha manifestado en dos tendencias basicas:

Como Filosofia donde surgen los conceptos de Justo a Tiempo, Benchmarking,
Mejora continua, seis sigmas, etc.

Como Sistema de Calidad la aparicién de normas internacionales, como ISO 9000,
que surgié en Europa después de la segunda guerra mundial, llego a su
afianzamiento internacional a término de la guerra fria finales de la década de los
afos 80 y la década de los afios 90.

15
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a.1.2. Beneficios de la Calidad y el desarrollo organizacional al implementar un
Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO en Nicaragua.

Tabla 1: Beneficios de Calidad y de D.O

Beneficios en Calidad

Beneficios en Desarrollo Organizacional

7
0.0

7
0.0

Se obtiene calidad de exportacion y
soporte pleno a la mejora continua
de la calidad.

La implantacién de los estandares
ISO es una excelente herramienta
de mejora continua pues, para la
empresa, a diferencia de otros
programas de calidad, estos no
caducan, sino que se renuevan de
forma muy dinamica.

Ayuda a la direccién de la empresa
a crear una organizacion que tenga
capacidad de proporcionar
productos y servicios segun las
necesidades establecidas.

Presenta a los clientes la evidencia
que los productos estan bajo
control.

Representa una importante ventaja
competitiva. Los productos se
exportan apaises centroamericanos,
esto es una ventaja competitiva, ya
gue al decirle a la gente que se esta
bajo las normas ISO toman en
cuenta la ventaja que se les esta
dando.

Proporciona una total satisfaccion
del cliente

0.0

La implantacion debe ser tomada como una
filosofia de calidad, como un modo de vida y
por lo tanto requiere de mucha capacitacion y
concientizacioén para que realmente funcione.
Es muy importante para la empresa recordar
que para la implantacion de cualquier Programa
de Calidad uno de los principales puntos es el
involucramiento y capacitacion del personal
para asegurar el éxito, logrando desarrollar
aspectos motivacionales.

Requiere un cambio de cultura y de manera de
pensar de la gente. La filosofia es empezar a
describir lo que se hace y hacerlo que esta
escrito, el proceso supone un cambio de
actitud. Si dentro de la empresa no se cambia la
manera de pensar y de actuar, entonces se va
a encontrar con una infinidad de barreras.

Al obtener la certificacion se logran resultados
positivos como: Evita la improvisacion,
esclarece las responsabilidades de toda la
organizacion, los requerimientos de
entrenamiento, los procedimientos de
operacion, manejo de quejas, no da lugar a la
improvisacion que es dafiina en términos de
costos, desperdicio, trabajos y pérdidas de
clientes.

Para el Departamento de Control de Calidad es
un trabajo muy enriguecedor a nivel técnico y a
nivel personal, pues implementando el sistema
y siguiendo las recomendaciones delos
asesores, logran trabajo en equipo con ellos y
con los responsables de  diferentes
departamentos de la organizacion.

Uno de los principales logros ha sido un mayor
conocimiento de todos los procesos, tanto como
desde el punto de vista técnico como
administrativo, asi como la oportunidad de
conocer mejor a las personas y entender sus
inquietudes.
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b. Generalidades de las normas ISO 9000.

b.1. Antecedentes de las normas Iso 9000.

La familia de Normas ISO 9000 es un conjunto de normas de calidad establecidas
por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO) aplicables a
cualquier tipo de organizacion, ya sea publica, privada, empresa de produccion o
empresa de servicios. Las Normas 1SO 9000 cumplen la importante funcion de
establecer una normativa a nivel internacional que sirva como patron de referencia
para la gestion de calidad en una empresa en cualquier parte del mundo. Esta
normativa recibe el nombre de ISO 9000, permitiendo armonizar la gran cantidad
de normas sobre gestion de calidad a nivel de paises.

b.2. Origen y evolucion de las Normas.

La Organizacion Internacional para la Normalizacion se origina a partir de la
Federacion Internacional de Asociaciones Nacionales de Normalizacién (1926-
1939). En octubre de 1946, en Londres, representantes de veinticinco paises
deciden adoptar el nombre de International Organization for Standardization
conocida como ISO por sus siglas y por la referencia a la palabra griega relativa a
la igualdad. 1SO realiza su primera reunion en el mes de junio de 1947 en Zurich,
Alemania, y se establece como sede para su funcionamiento la ciudad de Ginebra,
Suiza. Su finalidad principal es la de promover el desarrollo de estandares
internacionales y actividades relacionadas incluyendo la conformidad de los
estatutos para facilitar el intercambio de bienes y servicios en todo el mundo. La
familia normas 1SO 9000 del afio 1994 estaba principalmente orientada a
organizaciones relacionadas con procesos productivos y, por tanto, Ssu
implantacion en empresas de servicios se hacia burocratica y restrictiva.

Tras su revision en el afio 2000 la familia de normas 9000, versién 1994 (9001,
9002, 9003, 9004), se redujo solo a dos normas:

e La norma ISO 9001; version 2000, que reemplaza las normas 9001, 9002 y
9003, version 1994.

e La norma ISO 9004, version 2000, que reemplaza a la norma 9004, version
1994.

e Lanorma ISO 9000 se mantuvo (nomenclatura, definiciones, lenguaje).

Las normas ISO 9001:2000 e ISO 9004:2000 constituyen el nucleo de la familia y,
a la vez, forman un par consistente. La revision de dichas normas se baso6 en los 8
principios de gestion de la calidad que reflejan las mejores practicas de gestion.

17
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Estos ocho principios son:

Organizacion enfocada a clientes.

Liderazgo

Participacion del personal.

Enfoque a procesos.

Enfoque del sistema hacia la gestion.

Mejora continua.

Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones.

Relacion mutuamente beneficiosa con los suministradores (proveedores de
la organizacion).

©NO O~ WNE

La norma ISO 9001:2000 contiene en su estructura 4 puntos clave:

1. Responsabilidad de la direccion.

2. Gestion de los recursos.

3. Realizacién del producto o servicio.
4. Medida, andlisis y mejora.

Gracias a esta revision y actualizacion, la familia de Normas 1SO 9000 pudo
aplicarse de forma menos restrictiva en organizaciones de todo tipo ya sea
empresas productivas, empresas de servicios e incluso la Administracion Publica.
Para verificar que una empresa u organizacion cumple con los requisitos del
estandar de calidad establecido, existen entidades de certificacion 1SO, que dan
sus propios certificados y entregan su sello. Estas entidades estan vigiladas por
organismos nacionales que les dan su acreditacion.

Actualmente esta en vigencia la NORMA ISO 9001:2008*, de la cual se dara
amplia informacién en las siguientes paginas de este documento. La norma 1SO
9004:2009 proporciona recomendaciones para llevar a cabo la mejora y, a
diferencia de la 1ISO 9001:2008, no es certificable.

b.3. Principios de gestién de calidad.

Los 8 principios de gestion de la calidad, de acuerdo a lo indicado en la Norma
ISO 9001.

! Ver “Ultima version de las Normas ISO 9001:2008”, en la pdgina web oficial de ISO traduccién certificada.
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Tabla 2: Los 8 Principios de Calidad.

Principio Concepto Beneficios
Las organizaciones dependen de sus
clientes, por lo tanto deben v Incremento de clientes
1. Enfoque al comprender sus necesidades actuales v" Ingreso a nuevos
cliente y futuras, satisfacer sus requisitos y mercados
esforzarse en exceder sus v Incremento de ventas
expectativas.
v' Seincrementa la
Los lideres establecen la unidad de comunicacion en la
proposito y la orientacion de la organizacion.
organizacién. Deben crear y mantener v' Mejora en la
2. Liderazgo un ambiente interno, en el cual el coordinacion de
personal pueda llegar a involucrarse en actividades
el logro de los objetivos de la v Involucramiento del
organizacion. personal en el logro de
objetivos.
El personal, a todos los niveles, es la
3. Participacién | esencia de la organizacion, y su total v" Personal motivado
del compromiso  posibilita que  sus v El personal contribuye
personal habilidades sean usadas para el a las mejoras
beneficio de la organizacion.
Un resultado deseado se alcanza mas L
4. Enfoque eficientemente cuando las actividades ¥ Reduccion de costos
basado en . v" Mejoras centradas
y los recursos relacionados se . J
procesos . segun prioridad
gestionan como un proceso.
Identificar, entender estionar los .
. ry g v Integracion de
5. Enfoque de procesos interrelacionados como un [0CESOS
sistema sistema, contribuye a la eficacia y procesos. -
., N L v Eficiencia y eficacia en
para la gestion | eficiencia de la organizacion en el logro N
e la organizacion.
de sus obijetivos.
v"Incrementar ventaja
: La mejora continua del desempefio competitiva.
6. Mejora N i
continua global de la organizacion, debe de ser v Flexibilidad para
un objetivo permanente de esta. reaccionar a las
oportunidades.
7. Enfoque .
- , v" Mejora en la toma de
basado en Las decisiones eficaces se basan en el Jor
s decisiones
hechos parala | andlisis de los datos y en la . -
) i . v" Registro de decisiones
tomade informacién previa. i
- anteriores
decisiones
8. Relaciones L o
mutuamente Una organizacion y sus proveedores v Optimizacién de costos
- son interdependientes, y una relacion y recursos.
beneficiosas con e v .
ol mutuamente beneficiosa aumenta la Capacidad para crear
capacidad de ambos para crear valor. valor en ambas partes.
proveedor
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b.4. Descripcion de la norma Iso 9000.

La Norma ISO 9000, especifica el Sistema de Gestion de Calidad a ser
establecido por organizaciones de manufactura y de servicios.

El proposito de 1SO 9000 es: establecer, mantener y documentar un sistema que
asegura la calidad final de un proceso. ISO 9000 es un término genérico usado
para definir una serie de estandares establecidos por la Organizacion Internacional
de Normalizacion (International Organization for Standardization) con sede en
Génova, Suiza. Las mayores ventajas de la aplicacion de las ISO 9000 para
cualquier compafila son: Mayor aceptacién por parte de los clientes, mayor
productividad, reduccion de costos y mayor participacion en el mercado.

La Norma ISO-9000 indica lineamientos generales para la administracion de
sistemas de calidad y aseguran la operacion correcta del proceso desde la
solicitud de un servicio hasta la entrega al cliente. La Certificacién 1SO-9001 se
lleva a cabo por organizaciones a su vez certificadas que se denominan
"Registros"”. Estas empresas revisan el "Manual de Calidad" para asegurar que
cumple con los estandares preestablecidos.

Cuando la empresa responde a las exigencias de la norma, es posible solicitar una
constancia de un organismo especializado y reconocido. Se designa a un auditor
que realiza una investigacion, se verifica que las disposiciones existentes estan
conformes a referencia, y se otorgara la certificacion a la empresa conforme a la
Norma 1SO 9001:2008.

b.4.1. Familia de Normas Iso 9000

El conjunto de Normas ISO 9000 constituyen una familia de normas
internacionales y guias de la calidad con reconocimiento mundial que se
conforman como la base para el establecimiento de Sistemas de Gestién de
Calidad.

A continuacion se recoge una vision global de las normas ISO 9000, que de forma
colectiva son la base para la mejora continua y la excelencia empresarial.

La familia de normas ISO 9000, esta compuesta por el siguiente listado de
normas:
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Tabla 3: Familia ISO 9000

NORMAS BASICAS
DE LA
FAMILIA ISO 9000

PROPOSITO

ISO 9000 Sistemas
de Gestion de la
Calidad.

Fundamentos y
Vocabulario.

Establece un punto de partida para comprender las normas y
define los términos fundamentales utilizados en la familia de
normas ISO 9000, que se necesitan para evitar malentendidos en
su utilizacion.

ISO 9001 Sistemas
de Gestion de la
Calidad.

Requisitos

Esta es la norma de requisitos que se emplea para cumplir
eficazmente los requisitos del cliente y los requisitos
reglamentarios aplicables, para asi conseguir la satisfaccion del
cliente.

ISO 9004 Sistemas
de Gestion de la
Calidad.

Directrices para la
Mejora del
Desempefio

Esta norma proporciona ayuda para la mejora del sistema de
gestion de la calidad para beneficiar a todas las partes a través
del mantenimiento de la satisfaccion del cliente. La Norma 1SO
9004 abarca tanto la eficiencia del sistema de gestion de la
calidad como su eficacia.

ISO 19011
Directrices para la
Auditoria
Medioambiental y de
la Calidad

Proporciona directrices para verificar la capacidad del sistema,
para conseguir objetivos de la calidad definidos. Esta norma se
puede utilizar internamente o para auditar a los proveedores.

b.5. Ultima version de la norma ISO 9001:2008.

i. Antecedentes del proceso de revision de la norma ISO 9001:2008

A fin de ayudar a alcanzar un pleno entendimiento de la nueva Norma ISO
9001:2008, puede ser util comprender bien el proceso de revision, como esta
revision refleja los elementos de entrada recibidos de los usuarios de la norma, y
la consideracién prestada a los beneficios y los impactos durante su desarrollo.

Previo al comienzo de una revision (o modificacion/enmienda) de una norma de
sistema de gestién, la Guia ISO 72:2001 Directrices para la justificacion vy
desarrollo de normas de sistemas de gestion recomienda que se prepare un
“Estudio de Justificacion” para presentar las razones para el proyecto propuesto, y
que en él se esbocen los detalles de los datos y elementos de entrada que apoyan
sus argumentos. En relacion con el desarrollo de la Norma ISO 9001:2008 se
detectaron las necesidades de los usuarios a partir de lo siguiente:
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% Los resultados de una “Revisidn Sistematica” formal de la Norma 1SO
9001:2000 que fue llevada a cabo por los miembros del ISO/TC 176/SC2
durante 2003-2004,

% Retroalimentacion del Grupo de Trabajo sobre “Interpretaciones” del
ISO/TC 176,

¢ Los resultados de una amplia “Encuesta de Retroalimentacion de Usuarios
sobre las Normas ISO 9001 e ISO 9004” realizada a nivel mundial por el
grupo de trabajo ISO/TC 176/SC 2/WG 18, y encuestas similares a nivel
nacional.

El Estudio de Justificacion identificd la necesidad de una modificacion (enmienda),
condicionada a que el impacto sobre los usuarios fuera limitado y a que los
cambios soOlo se introdujeran cuando hubiera unos claros beneficios para los
usuarios.

Los focos clave de la modificacion de la Norma ISO 9001:2008 fueron para
mejorar la claridad de la Norma ISO 9001:2000 y mejorar su compatibilidad con la
Norma ISO 14001:2004.

Se cred una herramienta para valorar el impacto frente a los beneficios de los
cambios propuestos, que ayudase a los redactores de la modificacién al decidir
qué cambios se deberian incluir, y ayudar a la verificacion de los borradores frente
a las necesidades de los usuarios que se habian identificado.

c. Descripcion de los apartados de la norma ISO 9001: 2008.
SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD REQUISITOS
1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION
1.1 GENERALIDADES

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de
la calidad cuando una organizacion:

a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos
que satisfagan los requisitos del clientes y los legales y reglamentarios aplicables,

y

b) aspira aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables.
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1.2 APLICACION

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que
sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto
suministrado.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

ISO 9000:2005, sistemas de gestion de la calidad FUNDAMENTOS Y
VOCABULARIO

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Para el proposito de este documento, son aplicables los términos y definiciones
dados en la Norma ISO 9000.

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 REQUISITOS GENERALES

La organizaciéon debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema
de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los
requisitos de esta Norma Internacional, mediante la determinacién de procesos,
secuenciacion e interaccion de procesos, control de procesos, seguimiento de
proceso e implementacion de acciones.

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir; politicas de la
calidad, objetivos de la calidad, manual de la calidad, procedimientos
documentados tanto para el control de documentos y registros, se debe de
mantener la constancia de la conformidad de la operacién del sistema de gestion
de calidad.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo
e implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora
continua de su eficacia.
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5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y
se cumplen con el proposito de aumentar la satisfaccion del cliente (véanse 7.2.1y
8.2.1).

5.3 POLITICA DE LA CALIDAD

La alta direccién debe asegurarse de que la politica de la calidad se adecue a los,
propésitos, a los objetivos y tenga un compromiso con la mejora continua.

5.4 PLANIFICACION

La alta direccién debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, siendo
medibles con las politicas de calidad, la planificacion debe de mantener la
integridad en el sistema de calidad al ser planificados o se implementen los
cambios.

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades,
designando a un miembro de la organizacién independientemente de otras
responsabilidades, se deben establecer procedimientos que definan una buena
comunicacién en la organizacion.

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la
organizacién, a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas. La revision debe incluir la evaluacion de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de
gestion de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la
calidad.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 PROVISION DE RECURSOS

La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:

a) implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia, y

b) aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.
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6.2 RECURSOS HUMANOS

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del
producto debe ser competente con base en la educacion, formacion, habilidades y
experiencia apropiadas.

6.3 INFRAESTRUCTURA

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

La organizacién debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario
para lograr la conformidad con los requisitos del producto.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 Planificacion de la realizacion del producto

La organizacién debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la
realizacion del producto esto con la debida coherencia con los registros del
sistema de gestion de calidad.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

Se deben determinar los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los
requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la misma,
reglamentarios y otros que la organizacion considere necesarios. Se debe de
revisar los requisitos con el producto implementando una comunicacion con los
clientes relativa al producto.

7.3 DISENO Y DESARROLLO

La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto. Se
deben determinar los elementos de entrada relacionados con los requisitos del
producto, segun los requisitos de desempefio y reglamentarios.

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de manera adecuada
para la verificacion respecto a los elementos de entrada para el disefio y
desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberacion.

Se debe realizar la verificacién, de acuerdo con lo planificado. Deben mantenerse
registros de los resultados de la verificacion y de cualquier accién que sea
necesaria. Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado
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7.4 COMPRAS

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los
requisitos de compra especificados.

La organizacién debe establecer e implementar la inspeccién u otras actividades
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de
compra especificados.

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio

La organizacién debe planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacién del
servicio bajo condiciones controladas.

La organizacion debe validar todo proceso de produccién y de prestacion del
servicio cuando los productos resultantes.

La organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras
estén bajo el control de la organizacion se debe preservar la conformidad del
producto durante el proceso interno y la entrega al destino previsto para mantener
la conformidad con los requisitos.

7.6 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION

La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento
y medicion pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los
requisitos de seguimiento y medicion.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 GENERALIDADES

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,
medicién, andlisis y mejora necesarios para:

a) demostrar la conformidad con los requisitos del producto,
b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad, y
c) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Esto debe comprender la determinacién de los métodos aplicables, incluyendo las
técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion.
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8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad,
mediante la satisfaccion del cliente.

La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados,
aplicando métodos de seguimiento, estos métodos deben ser medibles para las
caracteristicas del producto.

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los
requisitos del producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no
intencionados. Se debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles y las responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el
producto no conforme.

8.4 ANALISIS DE DATOS

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y para
evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de
gestion de la calidad.

8.5 MEJORA

Mejora continua: Esto mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de
la calidad, los resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revision por la direccién.

Accion correctiva: La organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas
de las no conformidades con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones
correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas.

Accion preventiva: La organizacion debe determinar acciones para eliminar las
causas de no conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia.
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d. Enfoque basado en procesos?

Esta norma internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficiencia de un sistema
de gestion de calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si.

¢, Qué es un proceso?

Es una actividad o un conjunto de actividades, que utilizan recursos, y que se
gestionan con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en
resultados. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el
elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion para producir
el resultado deseado, puede denominarse como “enfoque basado en procesos”.

La norma ISO 9000:2005 define proceso de la siguiente forma: "Conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados". (Apartado 3.4.1 de la Norma ISO 9000).

Los procesos y los procedimientos de gestion, conforman uno de los elementos
principales del Sistema de Control Interno; por lo cual, deben ser plasmados en
manuales practicos que sirvan como mecanismo de consulta permanente.

* Orientacién sobre el concepto y uso del “Enfoque basado en procesos” para los sistemas de
gestion Documento: ISO/TC 176/SC 2/N 544R2

28



La % "
Q0e ),/Z a A

Esquema 2: Proceso Genérico.
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Los elementos de entrada y los resultados previstos pueden ser tangibles (tal
como equipos, materiales o componentes) o intangibles (tal como energia o
informacién).

Los resultados también pueden ser no intencionados; tales como el desperdicio o
la contaminacién ambiental.

Cada proceso tiene clientes y otras partes interesadas (quienes pueden ser
internos o externos a la organizacion) que son afectados por el proceso y quienes
definen los resultados requeridos de acuerdo con sus necesidades y expectativas.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema
de procesos, asi como sobre su combinacion y su interaccion.
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a. Parametros que definen un proceso.

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Clientes: Son los destinatarios del resultado del proceso o “output’. Los
clientes podran ser: internos, si pertenecen a la propia organizacion y
externos, si son ajenos a la misma.

Proveedores: Son las funciones de la organizacion o personas que aportan
entradas o “input” al proceso. Al igual que los clientes, podran ser
proveedores internos o externos.

Responsable del proceso: Es la persona responsable del proceso y que,
por lo tanto, se encarga de controlar el buen funcionamiento del mismo,
realizando un seguimiento de los indicadores que conforman el sistema de
control y verificando que se alcanzan los resultados obijetivo.

Subprocesos o actividades. Son partes bien definidas en un proceso. Su
identificacion puede resultar util para aislar los problemas que pueden
presentarse y posibilitar diferentes tratamientos dentro de un mismo
proceso.

Procedimiento. Forma especifica de llevar a cabo un proceso, subproceso o
actividad.

Entradas o “inputs”: procedentes del proveedor del proceso, que han de
responder a los estandares o criterios de aceptacion previamente definidos.
Estas pueden ser materias primas, documentos e informacion.

Medios y recursos: elementos que se utilizan para el desarrollo 6ptimo de
las actividades del proceso, pero que no se transforman durante el mismo.
Por ejemplo. Personal calificado, hardware y software, documentos e
informacion suficiente sobre que procesar, herramientas o maquinaria etc.
Salidas o “output” que son los productos o servicios generados por el
proceso y que se ofrece al destinatario (ciudadano / cliente) de acuerdo a
unos requerimientos o expectativas que éste demanda.

Sistema de Control: lo componen un conjunto de indicadores y medidas del
rendimiento del proceso y del nivel de orientacion del mismo a la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los diferentes clientes
(internos y externos)
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Esquema 3: Grafico de la Gestidn por Procesos.
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b. Clasificacion de los Procesos

e Procesos Estratégicos: Son aquellos que estan relacionados con la
definicion y el control de los objetivos de la organizacion, su planificacion y
estrategia, definicion de la mision, vision y valores. En su gestion interviene
directamente el equipo directivo.

e Procesos Operativos o de Servicios: Son aquellos que permiten el
desarrollo de la planificacion y estrategia de la organizacion, y que afiaden
valor para el cliente o inciden directamente en su satisfaccion.

e Procesos de Soporte o Apoyo: Son procesos que no estan ligados
directamente a la mision de la organizacion, pero resultan necesarios para
que los procesos operativos lleguen a buen fin. Facilitan el desarrollo de las
actividades que integran los procesos clave, y generan valor afadido al
cliente interno.

Esquema 4: Arquitectura de los Procesos
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El desempefio de una organizacion puede mejorarse a través del uso del enfoque
basado en procesos. Los procesos se gestionan como un sistema, mediante la
creacion y entendimiento de una red de procesos y sus interacciones.

Nota: La operacién coherente de esta red a menudo se denomina “enfoque de
sistema” para la gestion.

Los resultados de un proceso pueden ser elementos de entrada para otros
procesos y estar interrelacionados dentro de la red global o sistema global (para
ejemplos genéricos véanse la llustracion siguiente).

Esquema 5: Interrelacion de procesos de Gestion.

Procesos de gestidn
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Procesos de recursos

e. El ciclo PHVA

El ciclo PHVA fue disefiado por el Dr. Walter Shewhart alla por 1920, pero su gran
difusién y uso se le atribuye el Dr. William E. Deming (Edwards es el apellido de su
madre) para el mejoramiento de la calidad del Japén a partir de los afios 50.

Dentro del contexto de un sistema de gestion de la calidad, el PHVA es un ciclo
dindmico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacién, y en
el sistema de procesos como un todo. Esta intimamente asociado con la
planificacion, implementacion, control y mejora continua, tanto en la realizacién del
producto como en otros procesos del sistema de gestion de la calidad.

El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso puede lograrse
aplicando el concepto de PHVA en todos los niveles dentro de la organizacion.
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Esto aplica por igual a los procesos estratégicos de alto nivel, tales como la
planificacion de los sistemas de gestidén de la calidad o la revision por la direccién,
y a las actividades operacionales simples llevadas a cabo como una parte de los

procesos de realizacion del producto.

La Nota en el apartado 0.2 de la Norma ISO 9001:2008 explica que el ciclo de
PHVA aplica a los procesos tal como sigue: Ciclo Planificar, Hacer, Verificar,

Actuar.

Esquema 6: Ciclo Deming.

* ¢ Como mejorar la
proxima vez?

» Hacer lo
planificado.

» ;Las cosas
pasaron segun lo
planificado?

* ¢Que hacer?
» ¢ como hacerlo?

Tabla 4: Descripcion del ciclo PHVA

Planificar
politicas de la organizacion.

Establecer los objetivos y procesos
necesarios para conseguir resultados de
acuerdo con los requisitos del cliente y las

Hacer Implementar los procesos.

Realizar el seguimiento y la medicién de
los procesos y los productos respecto a las

Verificar politicas, los objetivos y los requisitos para

resultados.

el producto, e informar sobre los

procesos.

Tomar acciones para mejorar
Actuar continuamente el desempefio de los
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Las afirmaciones tedricas anteriores son las herramientas referenciales que
tendremos para proponer el disefio de un sistema de gestién de la calidad® el cual
podemos definir como una estructura funcional de trabajo en la organizacién
aceptada por todos sus integrantes y documentada mediante procedimientos
integrados técnicos y administrativos eficaces para guiar las acciones coordinadas
de personas, maquinas e informaciéon de la compafia, para asegurar la
satisfaccion del cliente.

Por otro lado, para lograr la permanencia de cualquier sistema de gestion de
calidad se debe de tener en cuenta el aseguramiento de la calidad* que es el
Conjunto de acciones planeadas y sistematicas necesarias para proporcionar la
confianza adecuada de que el producto o servicio va a satisfacer los
requerimientos de calidad dados. Otro concepto de aseguramiento de la calidad®
es “la actividad de proporcionar la evidencia necesaria para establecer la
confianza, entre todos los interesados, de que las actividades relacionadas con la
calidad se estan realizando en forma efectiva” (J.M. Juran, Frank M. Gryna,
Andlisis y planeacién de la calidad, tercera edicion Mc Graw-Hill pag. 565).

Sin embargo para poder mantener un sistema de aseguramiento de la calidad a
nivel interno en las organizaciones se deben establecer procedimientos de control
de la calidad total® que consiste en la aplicacién de técnicas y esfuerzos para
lograr, mantener y mejorar la calidad de un producto o servicio. Implica la
integracion de las técnicas y actividades siguientes relacionadas entre si:

El Dr. Feigenbauger (1998) define la calidad total como:

Un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo,
mantenimiento y mejoramiento de la calidad realizados por los diversos
grupos en una organizacion, de modo que sea posible producir bienes y
servicios a los niveles mas econ6micos y que sean compatibles con la
plena satisfaccién del cliente. (p.213)

Segun Ishikawa, “CTC o control de la calidad en toda empresa, significa
sencillamente que todo individuo en cada divisién de la empresa debera estudiar,
practicar y participar y participar en el control de calidad”. (Crosby, 2001. P.321).

* Armand V. Fergenbaun, Control de la calidad, tercera edicion, México 1997, pdg. 15

*150 8402-1986

> J.M. Juran, Frank M. Gryna, Andlisis y planeacion de la calidad, tercera edicién Mc Graw-Hill pdg. 565
® Dale H. Besterfield, Control de Calidad, Cuarta Edicion, pdg. 2
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Para que los procedimientos del control total de la calidad funcionen y tenga
actualizaciones continuas que aseguren su continuacion dentro de la organizacion
se debe establecer un sistema estratégico de gestibn de la calidad en la
organizaciéon como se logra visualizar en la conceptualizacion de la norma I1ISO
9001: 2008.

Senlle (2005, p.28) define el sistema de gestion como “un método de trabajo
mediante el cual se asegura la conformidad de unas actividades con unos
requisitos determinados”.

Cuatrecasas (2005, p.27) lo define como “La correcta gestion de todos los
aspectos relacionados con la calidad supone la planificacion, disefio y desarrollo y
procesos en el marco de una organizacién y gestién de los recursos humanos
para la calidad, asi como la adecuacion implantacién y control de calidad y su
certificacion final”.

La ISO 9001:2008 se basa en un modelo enfocado a procesos en el cual la
organizacion debe determinar estos procesos y gestionarlos de manera
sistematica.

La norma ISO 9000:2005, define el sistema de gestion de calidad como, el
conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactlan entre si, para
establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos, para dirigir y
controlar una organizacion con respecto a la calidad.

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos que se
muestra en el esquema ilustra los vinculos entre los procesos presentados en los
capitulos del 4 al capitulo 8 de la norma ISO 9001:2008.
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Esquema 7: Modelo de un sistema de gestion de calidad 1ISO9001:2008
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ii. Bases Conceptuales.

Aspectos claves de un sistema de calidad: Segun Senlle (2005, p.27) menciona
5 puntos claves que se deben tomar en consideracion de todo sistema de gestion
de calidad.

Cumplimiento de requisitos
Definicién de un método de trabajo
Ejecucién de un método de trabajo
Medir los resultados.

Actuar basandose en los resultados.

akrwbNPE

Definicion de un método de trabajo: Segun Senlle (2005, p.29) establece que
“todos los procesos de la empresa se deben realizar de la misma manera para
evitar resultados diferentes de los esperados”.

Por tanto se debe tener muy claro cuales son los procesos que posee la empresa
y lo que estos significan, posteriormente se debera definir los procedimientos que
se deben aplicar para cada proceso incluyendo las responsabilidades del personal
que interviene en los mismos.

Ejecucion de un método de trabajo: Esto se refiere a que el sistema de calidad
debera asegurarse de que se cumplan los requisitos que se han definido en los
procedimientos, a traves del método de trabajo.
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Asi mismo se deberd asegurar que se disponga de los recursos materiales y
humanos necesarios para su ejecucion.

Medir los resultados: Senlle (2005, p.32) explica que “los procesos se deberan
controlar para verificar que cumplen con los requisitos que hemos definido
inicialmente. También comprobaremos si los resultados obtenidos se
corresponden con los objetivos previstos”.

Actuar basadndose en resultados: Esta etapa refiere a los cambios y mejoras
que realizaremos al sistema de gestion de la calidad en funcion de la informacién
obtenida producto del analisis de los resultados.

Gestion de la Calidad Total: Se puede definir a la gestion de la calidad total
como “un esfuerzo de mejora continua de la calidad de todos los procesos,
productos y servicios, mediante la participacion universal, que resulte en un
crecimiento de la satisfaccion y la lealtad del cliente y una mejora de los resultados
de la empresa” (citado por Cuatrecasas 2005, 55).

¢, Qué es documentar?
Es hacer que la informacién tenga un medio de soporte.

Manual: Documento que contiene la descripcidbn de actividades que deben
seguirse en la realizacion de las tareas, funciones, procesos. Pueden contener
informacion, autorizaciones o documentos necesarios, equipo de oficina a utilizar y
cualquier otro dato que pueda auxiliar al correcto desarrollo de las actividades.

El manual de calidad: Es el documento requerido por la norma ISO que
especifica el sistema de gestion de la calidad de una organizacion.

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

Planes: Documento que ilustra y representa la programacion de actividades a
realizarse en determinado tiempo y proceso.

Documentos Generales

» Formato: plantilla predisefiada que facilita la recoleccién de datos, es un
tipo de documento.
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» Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desarrolladas y metas alcanzadas. Ejemplos:
memorandos, listados, actas, formatos (plantilla que posee campos sin
diligenciar y que al momento de ser diligenciado se convierte en registro,
pues constituye la evidencia de una accién realizada).

» Instructivo: Documento en el que se establece la secuencia detallada de
pasos para realizar una actividad especifica.

» Otros Documentos: Documentos de consulta que se requieren en la
ejecucion del proceso, que no se encuentran mencionados anteriormente.
Ejemplos: informes, matrices, tablas, presentaciones, etc.

Herramientas usadas en un proceso de documentacion.

Diagrama Gantt: El diagrama de Gantt, grafica de Gantt o carta Gantt es una
popular herramienta grafica cuyo objetivo es mostrar el tiempo de dedicacion
previsto para diferentes tareas o actividades a lo largo de un tiempo. A pesar de
que en principio, la grafica Gantt no indica las relaciones existentes entre
actividades, la posicién de cada tarea a lo largo del tiempo hace que se puedan
identificar dichas relaciones e interdependencias.

Metodologia PEPSU:

La aplicacion de la metodologia PEPSU consiste en el andlisis de los procesos
identificados dentro del nivel 1; donde se detallan los macroprocesos con el fin de
presentar la secuencia integrada de la empresa, definiendo las partes involucradas
en la entrada y salida de cada proceso (Proveedor, Insumo, Producto, Cliente) e
incluyendo la descripcion diagramatica de la secuencia de estos.

Dentro del analisis se debe de identificar los procesos, enlistarlos, y relacionar las
actividades que se incluyen en cada proceso, sus elementos, secuencia (utilizando
diagramas también), “entradas” y requisitos de calidad.

El siguiente paso es definir quién es el beneficiario (cliente) del proceso, para
posteriormente describir sus expectativas y sus necesidades como "salidas" del
proceso, e identificar los estandares de calidad aceptables para el cliente.

Luego de realizar el paso anterior se debe identificar procesos estratégicos,
procesos clave y procesos de apoyo.

Mapa de procesos

Para mejorar el panorama de la secuencia e interrelacion de estos procesos es
necesario trabajarlos en un mapa de proceso, donde estos apareceran de una
forma grafica mas entendible.
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Entiéendase mapa de procesos como una herramienta grafica que trata de
diagramar en niveles los procesos y actividades de la organizacion con el objeto
de comprenderlos, analizarlos y mejorarlos; para crear una mayor satisfacciéon de
los clientes y un mejor rendimiento del negocio.

Andlisis FODA: Es un diagnostico situacional de inmediato analisis que se logra
tanto a nivel interno y externo de las empresas en cual se analizan las fortalezas,
oportunidades y amenazas de la organizacion esto con el objetivo de darse cuenta
en qué nivel de cumplimiento satisfactorio se encuentra la administracion de la
empresa desde diferentes puntos de vista estratégicos.

Hoja de Verificacion: La hoja de verificacién, también llamada “de control” o “de
chequeo”, es un impreso con formato de tabla o diagrama, destinado a registrar y
compilar datos mediante un método sencillo y sistemético, como la anotacion de
marcas asociadas a la ocurrencia de determinados sucesos. Esta técnica de
recogida de datos se prepara de manera que su uso sea facil e interfiera lo menos
posible con la actividad de quien realiza el registro.

Diagrama de Flujo: El diagrama de flujo es una representacién grafica de la
secuencia de pasos que se realizan para obtener cierto resultado. Este puede ser
un producto, un servicio o bien una combinacién de ambos.

Directrices Organizacionales

Para dar cumplimiento a la Norma ISO 9001:2008 capitulo 5 apartados 5.3 y 5.4,
es necesario un andlisis de los elementos organizacionales que definen la razén
de ser de la empresa, este se realizé a través de entrevistas informales con la alta
direccién de la pyme, luego se analizaron los resultados y opiniones obtenidas lo
que permitié verificar si las directrices actuales estan acorde a la realidad de la
empresa y las exigencias de la Norma I1SO, para posteriormente validar o proponer
mejoras 0 cambios.

v' Misién

Segun el profesor Rafael Mufiiz Gonzales, autor del libro «Marketing en el siglo
XXl», "la mision es el propoésito general o razon de ser de la empresa u
organizacion que enuncia a qué clientes sirve, qué necesidades satisface, qué
tipos de productos ofrece y en general, cuales son los limites de sus actividades;
es el marco de referencia que orienta las acciones, enlaza lo deseado con lo
posible, condiciona las actividades presentes y futuras, proporciona unidad,
sentido de direccion y guia en la toma de decisiones estratégicas".
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Segun Jack Fleitman, Arthur Thompson y A. J. Strickland, “la visibn es una
exposicion clara que indica hacia donde se dirige la empresa a largo plazo y en
qué se debera convertir, tomando en cuenta el impacto de las nuevas tecnologias,
de las necesidades y expectativas cambiantes de los clientes, de la aparicion de
nuevas condiciones del mercado, para orientar las decisiones estratégicas de
crecimiento junto a las de competitividad”.

v" Politica de Calidad

La Norma ISO 9000:2005 define politica de calidad como el conjunto de
intenciones globales que orientan a una organizacidbn a mantener y mejorar
continuamente la calidad de sus productos o servicios, expresada formalmente por
la alta direccion.

v' Valores de una empresa

Los valores de la empresa son los pilares mas importantes de cualquier
organizacion. Con ellos en realidad se define a si misma, porque los valores de
una organizacion son los valores de sus miembros, y especialmente los de sus
dirigentes.

Importancia de los valores en una empresa

e Son grandes fuerzas impulsoras del como hacemos nuestro trabajo.

e Permiten posicionar una cultura empresarial.

e Marcan patrones para la toma de decisiones.

e Sugieren topes maximos de cumplimiento en las metas establecidas.

e Promueven un cambio de pensamiento.

e Evitan los fracasos en la implantacién de estrategias dentro de la empresa.
e Se evitan conflictos entre el personal.

e Con ellos los integrantes de la empresa de adaptan mas facilmente.

e Se logra el éxito en los procesos de mejora continua.

v" Objetivos de Calidad.

Los objetivos de calidad son metas, retos que se definen a partir de la planificacion
estratégica de la empresa y de su politica de calidad. Deben ser establecidos en
términos medibles y cuantificables con el objetivo de comprobar si se han
cumplido y poder establecer plazos para su consecucién ayudando al avance y
cumplimiento de las politicas de calidad.
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Il DISENO METODOLOGICO

a. Enfoque de lainvestigacion

Para el desarrollo de la presente investigacion recolectamos, analizamos y
vinculamos datos cuantitativos y cualitativos, por lo que el enfoque de nuestro
trabajo investigativo es mixto.

Las técnicas cualitativas nos permitieron obtener informacion amplia y dispersa del
tema en estudio, mientras que la parte cuantitativa facilito la delimitacion de esa
informacion (medir con precision las variables del estudio). Sampieri (ed. 4 2006,
p.10).

b. Tipo de investigacion

La presente investigacion es descriptiva, no experimental y evaluativa. Que segun
Fidias Arias (El proyecto de investigacion, 5ta edicion 2006) “consiste en la
caracterizacion de un hecho, fenébmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer
y evaluar su estructura o comportamiento”.

Para poder realizar la descripcion y evaluacién de los procesos de la muebleria
fue necesario utilizar informacion de fuentes documentales e informacion obtenida
en el lugar donde se desarrollan las actividades (insitu).

c. Método de investigacion.

El desarrollo de esta investigacion parte de la caracterizacion general de los
requerimientos que plantea el entorno empresarial en cuanto a satisfacciéon al
cliente via Sistemas de Gestion de Calidad guiados por normas de
estandarizacion internacional, para posteriormente elaborar la propuesta del
Sistema de Gestion de Calidad para La Muebleria.

Por lo tanto el método de estudio es deductivo, que segun Mufioz Razo, Carlos
(Como elaborar y asesorar una investigacion de tesis, 2da ed. 2011, p. 216), se
define como “el proceso de razonamiento que parte de un marco general (el cual
sirve de referencia), y va hacia lo particular”.

d. Poblacion

La Poblacion objeto de estudio y para los cuales seran validos los resultados y
conclusiones de este trabajo, son las perspectivas de la alta direccion con
respecto al SGC, al igual que las actividades que conforman el proceso productivo
en el taller La Muebleria S.A, el control realizado en produccion, administracion,
atencion al cliente y el desempefio del talento humano.

41



/7{ L//[/(E/f/ﬁ’/‘t/ll A

e. Muestra

En el desarrollo del estudio el andlisis muestral se hace con el 100% de los
procesos internos y externos que se realizan en La Muebleria S.A, es decir se
analiza todo el universo. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2008)
Metodologia de la Investigacion “cuando la muestra es igual a la poblacion se dice
gue esa muestra es exhaustiva y coincidente con el universo en analisis”.

f. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

I Fuentes primarias

Fue necesario aplicar técnicas como encuestas y entrevistas tanto estructuradas
(a través del cuestionario de evaluacion para el Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2008) como no estructuradas de tipo informal, al
igual que observacion directa.

Las encuestas se realizaron de manera escrita, adaptando el tiempo en funcion
del encuestado. Fueron llevadas a cabo mediante hojas de verificacion
estructuradas que no permitieron la implementacion de preguntas que no se
encontraban establecidas en el documento.

Las entrevistas, fueron de tipo semi-estructuradas, usamos como base una guia
previa de todos los elementos o documentos existentes. En el desarrollo de las
entrevistas a pesar de poseer una guia de preguntas, se generaron otras que no
fueron contempladas originalmente, pero que fueron de gran importancia para el
analisis de los aspectos estudiados.

La observacién directa (visualizacion insitu) nos permitio definir parte de la
situacioén real del taller, clasificando y consignando los acontecimientos pertinentes
de acuerdo con una guia de observacion prevista y disefiada segun el problema
en estudio. (Arias 2006) la define como observacion participante debido a que “el
investigador pasa a formar parte de la comunidad o medio donde se desarrolla el
estudio”.

il. Fuentes secundarias

En la elaboracion de la propuesta del sistema de gestion de la calidad se utilizo
como referencia la norma ISO 9001 version 2008, la Norma Técnica Nicaragiiense
NTN 04 017-10, estudio de tiempo, de calidad, formatos, catalogos y planes
realizado anteriormente en la pyme; asi como la informacion suministrada a traves
de internet, al igual que revisiones bibliograficas en textos de teorias
administrativas y Metodologia de la investigacion.
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g. Recursos utilizados

Para la elaboracion del presente informe fue necesario utilizar ciertos recursos,

materiales y equipos, los cuales se detallan a continuacion:

Recursos Fisicos:

YVVVVVVY

Listas o formatos de verificacion.
Lapices.

Papel Blanco tamafio carta y oficio.
Block escolar de rayas.
Computadora.

Practicas operativas de trabajo.
Calculadora.

Recurso Humano:

VVVYVYYVYYY

Tutores (académico e industrial).
Asistente técnico JAGWOOD+.
Gerente general de La Muebleria S.A.
Jefe de produccién.

Jefe administrativo.

Disefiadora de productos.

Personal de produccion.

Equipo de Proteccién personal. (E.P.P.)

>
>

Lentes de seguridad.
Mascarillas.

Programas

>
>
>

Microsoft Word 2010.
Microsoft Excel 2010.
Microsoft Visio 2010.
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h. Tabla 5: Operacionalizacion de variables

Variable Sub-variables Indicadores Fuentes Técnicas Instrumentos
Nueva
Magquinaria Regular
Obsoleta
Revisiones constantes o
Control de procesos Revisiones  por orden de Jefe de produccion. - Observacion. Guia de visita.
Procesos trabajo : Guia de
. colaboradores de planta. | Entrevista
No se hacen revisiones encuestas.
Tiempo de entrega de Se cumple
productos No se cumple
Mapa de proceso Existe
P P No Existe
. . o Existen
Directrices organizativas .
No existen Guia de
Calidad Total Gerencia Administrativa. | Entrevista :
. . . . entrevistas.
Satisfaccién del cliente Parcial
Insatisfecho
Tareas que realiza cada Delimitacién clara Guia de
_— empleado Multiples tareas Jefe de produccion. . :
Procedimiento Planeacion de Se hace Encaraada de disefio - Entrevistas. entrevista.
s y Funciones o L 9 ' - Encuestas. Guia de
actividades que implique A veces Operarios.
encuestas.
la pyme. No se hace
Control de materiales, Siempre se hace
. . A veces
herramientas y equipos
Formatos de No se hace < - . . .
i - - Area Administrativa. - Entrevistas. Guias de
registro Control de Se registra siempre .
: entrevistas.
conformidades y A veces
disconformidades No se hace
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IV. DESARROLLO INVESTIGATIVO

a. Diagnostico Situacional de La Muebleria S.A, en Base al Cumplimiento de
los Requisitos Exigidos por la Norma ISO 9001 Version 2008.

i. Identificacion e Integracion de Procesos.

Para identificar y definir los procesos de La Muebleria S.A, se ha debido
establecer cual es la razén de ser de la organizacion, o sea el ¢Qué del negocio?
Como se ha detallado en los apartados anteriores la razon de ser de la empresa
es la elaboracion de muebles de madera conocido también como proceso de la
segunda transformacion de los de productos de madera. Para una mejor
comprension de la clasificacion de los procesos se procede a realizar un desglose
analitico de los mismos, para lo cual se torna necesario establecer, como primer
paso, los niveles que forman parte de dicho desglose.

A continuacién se presentan los diferentes niveles.

Tabla 6: Descripcion de Niveles.

Nivel Descripcién

Define los macroprocesos que son necesarios para
cumplir con la razén de ser de la empresa y que

1 . .
engloban a los diversos procesos ejecutados en la
misma.

> Agrupa todos los procesos que tienen relacién con
un determinado macroproceso.

3 Procesos relacionados directamente con el servicio
gue se brinda a clientes internos y externos.

Grafico 1: Desglose Analitico de Procesos.
5 Macro
Nivel 1
procesos
|
| ]

N |Ve| 2 Proceso Proceso
Nivel 3 Sub- sub- Sub-

proceso proceso proceso
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La funcionalidad de la descripcion de los procesos en las empresas, es permitir
que todas las tareas y procedimientos por &rea se encuentren vinculados, asi
como, la informacion relacionada, sean totalmente auditables, para atender a los
requerimientos de la Norma ISO 9001:2008.

Esta representacion de los procesos de La Muebleria S.A, hace parte integral de
la documentacion total de Manual de la Calidad, en pro de ser implementada por
la actual Administracién, conociendo de antemano el compromiso de parte de la
gerencia de Control Interno en su construccion, ejecucion y revision permanente
para la debida actualizacion.

Descripcion de macro procesos (nivel 1)

Para identificar los macroprocesos es necesario analizar a profundidad y a detalle,
la razén de ser de la empresa, y para eso realizaremos un desglose analitico,
utilizando como criterios de separacion: la finalidad que cada uno de ellos
persigue. A continuacion presentamos una tabla que muestra dicho desglose.

Tabla 7: Descripcion de Macro Procesos.

Area

Macro proceso

Mision

Definicion

Administrativa

Planificacion y
desarrollo

Establecer los programas y
requerimientos necesarios
para llevar a cabo las tareas
productivas.

Macroproceso que involucra las
actividades necesarias para la
toma de decisiones y que
contribuye al eficaz desarrollo
de las actividades productivas.

Administrativo
de apoyo

Apoyar a los procesos
productivos mediante
actividades de caracter

administrativo.

Macroproceso que actia de
forma indirecta en el logro de
los planes productivos.

Productiva

Fabricacion de
muebles y
accesorios de
madera.

Brindar producto que sean
reconocidos a nivel nacional e
internacional por su calidad y
marca.

Conjunto de procesos que
buscan cumplir objetivos de
indole productivo y la
satisfaccion de las necesidades
del cliente.

Descripcién de procesos (nivel 2)

Para definir los procesos del siguiente nivel, se han considerado los siguientes
macro procesos.

» Planificacion y desarrollo

» Administrativo de apoyo
» Fabricacién de muebles.
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Estos macroprocesos son los descritos en el nivel 1 y se han tomado en cuenta
ciertos criterios para su division, teniendo en cuenta el fin de la empresa,
presentandolos en la siguiente tabla.

Tabla 8: Identificacion de Procesos

Macroprocesos Criterio division Procesos
Planificacion y Diferentes niveles de planeacién | 1. Planificacién Tactica
desarrollo del taller. 2. Planificacién Operativa
. . 1. Provision de recursos
Diferentes areas que L
Administrativo de constituyen una organizacion y 2. Diseho
) 3. Administracion (Financiera, RR.HH,
apoyo que forman parte de la misma AN
i - compras y distribucion)
para su eficaz operacion. -
4. Servicios generales
1. Fabricacion de muebles para
Diferentes areas que involucran interiores y muebles para exteriores
Fabricacién de muebles q 2. Fabricacion de Accesorios (Cajas de

y accesorios de madera

la elaboracion de los productos
derivados de la ebanisteria.

Madera, vineras, espejos, marcos,
espatulas, candelabros, cucharones,
etc.)

iii.  Descripcion de sub-procesos (nivel 3)

A continuacion se presenta la nomenclatura utilizada para los procesos descritos
en la tabla 7, en la cual se define cada uno de los procesos que conforman este
nivel; en el esquema siguiente la nomenclatura del proceso de planificacion y
desarrollo es el mismo para los demas.

Esquema 8: Nomenclatura utilizada para la identificacién de los procesos.

7

P.- Proceso

\.

Nivel 1_ PPD

PD.- Planificacion y Desarrollo

\

(

P.- Proceso

.

Nivel 2_ PPD1

PD.- Planificacion y Desarrollo
1.- Planificacion Téctica

P. Proceso

.

Nivel 3_ PPD11

PD.- Planificacién y Desarrollo
1.- Planificacion Tactica
1.- Elaboracion de Plan Anual de Trabajo




/7{ |/ /w//w‘[zz :

Tabla 9: Identificacion de Sub-Procesos Nivel 3

Macroprocesos Procesos Subprocesos
e L » Elaboracién de Plan Anual de Trabajo (PPD11)
Planificacion y PIamﬁc(icPloDri)Tactlca » Planificacion de recursos (PPD12)
» Seguimiento del Plan anual (PPD13)
desarrollo (PPD) Planificacién Operativa
» Planificacion de actividades (PPD21)
(PPD2)
» Recursos miscelaneos y especificos (PAA11)
Provisién de recursos » Adquisiciéon de material, equipos y
(PAAL) herramientas (PAA12)
» Requerimientos de compra (PAA13)
» Disefar muebles segun las especificaciones y
Disefio necesidades del cliente. (PAA21)
(PAA2) > Elaborar érdenes de produccion detallada y
especifica. (PAA22)
- , » Atender y satisfacer al cliente con sus
Admwx;tg;gvo de necesidades o requ_isitos. (PAA31)
(PAA) » Dar aconocer los tipos de productos que se
Administracién fabrican en la empresa. (PAA32)
(financiera, RR-HH, » Administracion financiera. (PAA33)
compras y distribucion) » Administracién de recursos humanos.(PAA34)
(PAA3) » Procedimiento de Sensibilizacién, formacion y
competencia profesional (PAA35)
» Evaluacion de desempefio del personal
(PAA36)
Servicios generales » Conserjeria y Limpieza (PAA41)
(PAA4) » Mantenimiento fisico (PAA42)
pglgl?gtr:‘rﬁljorgsds g(?:rti)l)e;s » Seleccion de Madera (PPM11)
Produccion de y fabricacion de Accesorios i gg:teeang;PMcgzn)teado (PPM13)
Muebles. (Cajas de Madera, vineras, > Pre Iijadoy(PPM14)
(PPM) espejos, marcos, > Armado (PPM15)
espatulas, candelabros, > Lijado final (PPM16)
cucharones, etc.) > Acabado (PPM17)

(PPM1)

ii. Determinacién de procesos claves.

Metodologia para analisis de procesos PEPSU.

La norma pide establecer la determinacién de la secuencia e interaccion de los
procesos, con este proposito se ha retomado la metodologia PEPSU (Proveedor —
Entrada —Proceso — Salida — Usuario), que permite alcanzar dichos aspectos.

ENTRADA: Necesidades de los clientes y recursos necesarios para la elaboracion
de los distintos muebles de disefio personalizados solicitados por los clientes de la

empresa.

PROVEEDOR: Todas las areas que interactlan en la estructura organizacional de
La Muebleria S.A.
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PROCESO: El proceso a nivel de la alta gerencia se enfoca en la razén de ser de
la empresa, que para este caso es el de “brindar productos que cumplan las
necesidades y expectativas de los clientes”.

SALIDA: muebles para interiores y muebles para exteriores y fabricacion de
Accesorios (Cajas de Madera, vineras, espejos, marcos, espatulas, candelabros,
cucharones, etc.)

USUARIO: Bodegas, areas o departamentos de la empresa y clientes externos
diversificados.

Metodologia PEPSU para Macroprocesos.

La metodologia PEPSU es aplicada, a los macroprocesos seleccionados para
tener clara la relacién que existe entre ellos. A continuacion se detalla:

Tabla 10: Metodologia PEPSU aplicada a Macroproceso Planeacion y desarrollo.

Nombre del 2
Planeacién y desarrollo
proceso
Caédigo: PPD (Proceso Planeacién y Desarrollo) | Nivel 1
Obietivo: Establecer los objetivos y guias institucionales a cumplir, en La Muebleria, S.A,
J ' para mantener el normal funcionamiento.
D S Proceso que involucra la planificacion de todas las actividades de la pyme,
escripcion: ; - e .
identificando los objetivos, metas y estrategias para alcanzarla.
Proveedor Entrada Cod. Proceso Salida Usuario
Plan anual de
trabajo. (PPD11) Jefe de
Departamentos Necesidades Planeacion Planificaciéon de produccion.
de la estructura S Y | pPD1 . recursos. (PPD12) Disefio.
L reguerimientos tactica. Lo o .
organizacional Seguimiento del plan | Administracion.
anual de trabajo. Operarios
(PPD13)
Produccion, Requerimiento Planeacién Pfogf?”ﬁ'a‘:"’“ Personal
clientes externos de productos PPD2 operativa De actividades. Operativo
(PPD21)
—> PPD2
Salida
Entrada
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Tabla 11: PEPSU Aplicado al Macroproceso Administrativo de Apoyo.

Nombre del Administrativo de apoyo
proceso
Caodigo: PAA (Proceso Administrativo de Apoyo) | Nivel 1
Objetivo: Gestionar de forma eficiente los recursos que posee la pyme.
D S Procesos involucrados con la planificacién, organizacion, direccion y control de
escripcion: . p 9
las actividades que se efectdan en la organizacion.
Proveedor Entrada Cod. Proceso Salida Usuario
Materiales directos
< e indirectos de
Areas del taller. Y . . p
fabricacion. Provisién de Equipo Areas de la
Proveedores o PAAL -
Requerimientos de recursos solicitado empresa.
externos. .
equipo de
seguridad.
Requerimientos y
Clientes necesidades de los Resolucién Clientes
clientes. PAA2 Disefio. De infracciones
externos. . o . externos.
Manifestacion de y quejas
quejas y fallas.
Departamentos Administracio
de Requerimientos n (financiera, RECUISOS Areas de la
“LA ) y solicitud de PAA3 RR.HH, solicitados embresa
MUEBLERIA insumos Compras y presa.
S.A” distribucion)
Personal técnico .
r Mantenimiento
calificado. Servicios Limpieza
Administracién Mate_rlale_zs. PAA4 generales. Construccion Produccion.
Maquinaria y
. Etc.
herramientas.
PAA2
Entrada PAAl1 » PAA3
PAA4
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Tabla 12: PEPSU Aplicado al Macroproceso de Produccion de muebles de

madera.

Nombre del proceso

Elaboracién de muebles de madera.

Cddigo: PPM (Proceso Producciéon de Muebles) | Nivel 1
Objetivo: Elaborar de forma eficiente los recursos que posee la empresa.
L Procesos involucrados con la produccion y elaboracion de productos
Descripcion: - -
De madera derivados del sector ebanista.
Proveedor Entrada Cod. Proceso Salida Usuario
Cliente§ efternos Hoja d_e, PPM11 Seleccién Taplas Corte
Disefio Produccion de madera. | seleccionadas
-Madera.
-Materiales
-orden de produccion. |nd|,rec_tos. .
-Bodega de materia -Magquinas y Piezas del
. herramientas. Corte en mueble segun
prima. . PPM12 oo Careado
-bodega de MIF -equipos bruto dlse_no del
auxiliares mismo
-RH
-infraestructura.
-tablas
) -Méaquinas,
-Area de corte herramientas y Careado y Piezas a -
-Bodega de MAT IND | equipos PPM13 canteado escuadra Pre lijado
auxiliares.
-RH
-Piezas del disefio
del mueble.
-materiales
indirectos de . .
~Careado fabricacion. PPM14 | Pre lijado PIeZSaSrgStas Armado
-Bodega de MAT IND —Maquw_las, ensamblar
herramientas y
equipos
auxiliares.
-RH
-Piezas listas para
ensamblarse
-materiales
indirectos de
fabricacion. Mueble listo
-Pre lijado -Maquinas, PPM15 Armado L lijadores
. para lija final.
herramientas y
equipos
auxiliares.
-RH
“Muebles Mueble con
armados. . . lija segun
-Armado -lija PPM16 | Lijado final ja Seg Acabado
‘RH requerimientos
del cliente

-Herramientas
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auxiliares
-Materiales
Indirectos

Lijadores finales

Muebles lijados.
Requerimiento de
Acabado.
-Speedy.

-Larotec

PPM17

Acabado.

Mueble listo
para ser
entregado a
tienda de PT

TPT

PPM11

PPM12

PPM13

PPM14

PPM15

PPM16

PPM17

> Salida

Analisis PEPSU nivel 2.

Para la aplicacion de

MACRO-PROCESO PLANIFICACION Y DESARROLLO:

¢ Planificacién tactica.
¢ Planificacién operativa.

MACRO-PROCESO DE ADMINISTRATIVO DE APOYO:

e Provision de recursos
e Recurso Humano
e Servicios Generales.

la herramienta PEPSU a los procesos se consideran los
procesos desglosados de los macroprocesos siguientes:
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Para realizar el andlisis PEPSU de procesos, no seran utilizados todos los
procesos, sOlo se utilizaran los mas representativos de los macroprocesos
administrativos, puesto que consideramos que existen procesos similares, aunque
los productos sean tan diversificados debido a que cada mueble es un disefio
personalizado segun requerimientos del cliente por ello no se puede hacer un
analisis especifico por producto ya que el estudio seria infinito en sus resultados y
debido a que para este andlisis lo que se requiere es determinar cuales son los
procesos que se interrelacionan con las expectativas y necesidades de los clientes
directamente, por lo que los procesos que son similares llegan a la misma
conclusioén. A continuacion se presenta el analisis PEPSU para el nivel 2.

Tabla 13: Aplicacidon de la metodologia PEPSU al Proceso de Planificacion

T4ctica.
Nombre del proceso Planificacion tactica
Cdédigo: PPD1 .
—— Nivel 2
Macroproceso Planificacién y Desarrollo.
Objetivo: Determinar las acciones correspondientes a seguir.
D S Procesos involucrados con la planificacion, organizacion, direccién y
escripcion: . , o
control de las actividades que se efectdan en la organizacion.
Proveedor Entrada Cod. Proceso Salida Usuario
Areas o Elaboracion de Plan de Jefe de
departamentos del Requerimientos | PPD11 | plan anual de ; it
. trabajo produccion.
taller. trabajo
Segun cantidad de Necesidades y Planificacién asFi)lanr:e\gi%n Jefe de
pedidos de los clientes | disponibilidad | PPD12 de gde roduccion
externos. de recursos recursos P '
recursos
Jefe de p_roducmon y Plan de trabajo | PPD13 Seguimiento Control de Gerencia
gerencia general del Plan. plan. general.
ﬁ PPD11 » PPD12
v
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Tabla 14: Aplicacién de la Metodologia PEPSU al Proceso de Provisiéon de

Recursos.
Nombre del Provision de recursos
proceso
Caodigo: PAA1 Nivel 2
Macroproceso Administrativo de Apoyo.
S Provisionar con los recursos necesarios para la realizacion de las
Objetivo: s
actividades.
Descripcién: Incluye todos los procesos que involucran la provisién de recursos.
Proveedor Entrada Cod. Proceso Salida Usuario
Solicitud Recursos
de PAA11 miscelaneos y Recursos Departamentos.
recursos especificos
Areas o Necesidad Adquisicién de :
de . Materiales y
departamentos de material y PAA12 material y equipo Departamentos.
la empresa. equipo equipo
Necesidad Requerimientos Requerimient
de PAA13 q 0s Departamentos.
de compra
recursos de compra
ﬁ PAA11
Salida
PAA12
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Tabla 15: Aplicaciéon de la Metodologia PEPSU al Proceso de Disefio

Nombre proceso Disefio
Cdédigo: PAA2 Nivel 2
Macroproceso Administrativo de Apoyo.
S Provisionar al departamento de produccién de las érdenes de trabajo segin
Objetivo: S .
requerimientos de los clientes.
D S Incluye todos los procesos que involucran la provision de la orden de
escripcion: .
trabajo.

Proveedor Entrada Cod. Proceso Salida Usuario
-Pedido.
-Requerimientos Disefiar
del cliente. muebles
-Equipos y segun las
herramientas PAA21 | especificacion Disefio produccion
necesarias para esy
el disefio. necesidades
-Infraestructura. del cliente.

Mercadeo y -RH

comercializacion. -Pedido.
-Requerimientos
del cliente. Elaborar
-Equipos y Ordenes de
herramientas PAA22 trabajo Orden_de Produccioén.
; trabajo
necesarias para detalladas y
el disefio. especificas.
-Infraestructura.
-RH
ﬁ PAA21
q Salida
'
PAA22
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Tabla 16: Aplicacién de la Metodologia PEPSU al Proceso de Administracion
(Financiera, RR.HH, distribucion y comercializacion).

N([))rrrcl)bcréesgel Administracion (financiera, RR.HH, distribucion y comercializacién)
Cédigo: PAA3 Nivel 2
Macroproceso Administrativo de Apoyo.
Obietivo: Encargado de la comunicacién con clientes externos y velar por que se
: ' cumplan los requisitos propuestos por el cliente.
Incluye todos los procesos que involucran el otorgamiento del pedido hecho por
S los clientes, asi como la comercializacién de los productos terminados,
Descripcion: C . . - - -
adquisicién de materia prima directa e indirecta, mano de obra, maquinas
herramientas, equipos auxiliares y administracion financiera.
Proveedor Entrada Cod. Proceso Salida Usuario
-pedidos. Atender y satisfacer Pedido
-bases _de datos PAA31L al cllente_ segun sus ap_robado y Disefio
de clientes necesidades o listo de
externos. requisitos. ejecutar
. Dar a conocer los _
Clientes . ; Requerimie C
Catalogo de tipos de productos Disefio y
externos PAA32 . ntos de los >
productos. que se fabrican en : produccion.
clientes.
la empresa
-Transporte. Distribucién y
-Carpintero y PAA33 entrega final del
ayudante. producto.
Provisién de
Recursos Administracion recursos a Departame
Gerencia financieros. PAA34 i X las demas ntos del
. inanciera. .
Plan de trabajo. areas del taller.
taller.
Administracion de
recursos humanos
Evaluacion y Contrato de
. seleccién de Trabajo.
Perfil de puesto Departame
Departamentos Personal. Personal
Oferta de PAA35 . ntos del
del taller. . Desarrollo Capacitado
capacitaciones . taller.
Humano Registro de
Evaluacién del evaluacion
desempefio del
personal

PAA31

=

PAA34

PAA32

y

PAA35

A 4
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Tabla 17: Aplicacién de la metodologia PEPSU al Proceso de Servicios Generales.

Nombre del .
Servicios generales
proceso
Cdédigo: PAA4 Nivel 2
Macroproceso Administrativo de Apoyo.
Objetivo: Brindar las condiciones necesarias para la realizacién de las actividades.
Descripcion: Incluye todos los procesos que involucran los servicios generales necesarios.
Proveedor Entrada Cod. Proceso Salida Usuario
Requegmentos PAA41 Colf‘sefle”a Y| Area limpias | Departamentos.
Departamentos de e 'mpieza
limpieza
la empresa —
Requerimientos o
Mantenimiento Personal Departamentos
de PAA42 s ;
o fisico capacitado de la empresa.
mantenimiento
ﬁ PAA41
e Salida
Entrada "
PAA42

Luego de establecer los procesos de nivel 1 y detallar dentro de los mismos los
subprocesos de nivel 2 y 3 se ubican los procesos claves, 0 sea los procesos que
especifican la razén de ser de la empresa, para eso se enlistan todos los procesos
y por medio de una X chequeamos cuales procesos satisfacen las necesidades de

los cliente externos siendo estos los clientes directos de la empresa.
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Tabla 18: Listado de Procesos Claves y sus clientes.

Procesos Claves

Clientes Directos

Taller proceso
de produccion.

Clientes Externos

Planeacion tactica

Planeacion operativa

Fabricacion de muebles de madera

Para interiores y muebles para X X
exteriores

Fabricacion de Accesorios (Cajas de

Madera, vineras, espejos, marcos, X X

espatulas, candelabros, cucharones,
etc.)

Provision de recursos

Recurso humano

Servicios generales

Para concluir se tienen los siguiente procesos como procesos claves.

% Fabricacion de muebles de madera para interiores y muebles para

exteriores.

% Fabricacion de accesorios (cajas de madera, vineras, espejos, marcos,
espatulas, candelabros, cucharones, etc.)

Haciendo un total de 2 procesos claves.

Mapa de procesos.

El mapa de proceso representa la interaccién de los macroprocesos, identificados
como estratégicos, claves y de apoyo.

% Procesos estratégicos: son aquellos procesos que proporcionan todas las
directrices necesarias, que sirven de guia en el desarrollo de todas las

actividades de los procesos de La Muebleria S.A.

% Procesos Clave: son los procesos que definen la razon de ser de la pyme;
hemos definido como macroprocesos claves para la empresa el de
fabricacion de muebles de madera (para interiores y Exteriores y
fabricacion de accesorios (cajas de madera, vineras, espejos, marcos,
espatulas, candelabros, cucharones, etc.).
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*» Procesos de apoyo: son aquellos que proveen los recursos 0 insumos
necesarios para que los demas macroprocesos sean realizados de forma
continua, de manera que estos puedan alcanzar los resultados que

persiguen.

Las lineas utilizadas en el siguiente esquema 9 se representa la relacidon que
existen entre cada macroproceso y como se describe a continuacion.

» Lineas que llegan por el extremo superior de cada bloque en los
macroprocesos de apoyo Yy el macroprocesos claves representan directrices

y guias.

» Lineas que llegan por la parte lateral izquierda para procesos claves y de
apoyo representan insumos necesarios (entradas), que son transformadas.
» Lineas punteadas que llegan por debajo de cada bloque representan
recursos ya sean humanos, fisicos o de formacién, que serviran para

alcanzar los resultados establecidos.

Esgquema 9: Relacion de macroprocesos.

ESTRATEGICOS CLAVES

DE APQYO

Fabricacion de
Muebles de
Madera.

Planeacién y
Desarrollo

Administrativo de
Apoyo

Fabricacion De
Accesorios
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le consienle y hace lo huyo.

Esquema 10: Mapa de Procesos de “La Muebleria S.A” (Primer Nivel)

REQUISITOS DEL
CLIENTE

RODU
TERIO

PRO

PLANIFICACION Y DESARROLLO

< iy

ACTICA | OPERATIVA
oo .‘,’/: f {‘. —o“; .
SATISFACCION DE
~ LAS
ESPECTATIVAS DE
LOS CLIENTES
—  DISENO [~ ADMINISTRACION Servicios

ADMINISTRATIVO DE APOYO
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Evaluacion de la Situacién Actual de La Muebleria S.A, en Relacion al
cumplimiento de los Requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

Tabla 19: Andlisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas)

Fortalezas

Oportunidades

& La ubicacion de la planta.

& El terreno de la planta y tienda son
propiedad de los duerios.

& Cuentan con maquinarias industriales
con menos de dos afos de uso.

© Afluencia de posibles clientes,
acccesibilidad vehicular, proveedores
a poca distancia.

© Disminucién de los gastos de
operacion por lo que existe mayor
oportunidad de obtener
financiamiento para invertir en la
misma empresa.

© Aumentar la produccion, ahorro
de la mano de obra, menos horas
paro por mantenimiento de
maquinaria.

Debilidades

Amenazas

$ La fachada de presentacion de la
empresa limita que las personas deduzcan
y sepan a simple vista que es una empresa
gue fabrica y vende muebles, ya que se
confunde con una casa comun.

T No existe el sufiente terreno para una
futura ampliacién de la planta de produccién
y de la tienda.

 No contar con el inventario necesario de
productos en tienda para vender a lo
inmediato.

@ Al no tener sufiente terreno corre
el peligro de quedarse estancada,
sin oportunidad de crecer y abrirse a
nuevos mercados.

@ ser englobados y/o desplzazados
por la competencia.
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Fortalezas

Oportunidades

& Existe motivacion hacia los operarios, al
otorgarles un incentivo por producto terminado lo
que trae como consecuencia el aumento en la
productividad.

& Excelente relacion empleador-empleado.
® Secador de madera propio.

& Contar con vehiculo propio para entregar los
productos terminados, comprar materia prima e
INsumos.

& Implementacion de estrategia de produccién
mas limpia.

& Contabilidad por asistencia, lo que indica una
disminucion de pago se salarios.

% Personal técnico calificado.

& Estar asociados con organismos que promueven
las PYMES.

@Exportar los productos que
elabora directamente al
extranjero como fabricante.

@Ampliarse a nuevos y
mejores mercados.

@ Obtener una certificacion ISO

© Atraer mas clientelas por el
buen servicio de instalacion de
muebles en el hogar.

© Ampliar la produccion y las
ventas con la apertura de nuevas
sucursales.

Debilidades

Amenazas

%Algunos repuesto originales de la maquinaria
solo se pueden encontrar en el extrajero lo que
incurre a mas gastos.

® No contar con un programa de planificacion de
la produccién.

¥ Pocos registros de los tipos de mantenimientos
gue se le realizan a cada maquinaria.

® contabilidad desactualizada, en vista que la
contadora no se encuentra diario en la empresa.

T Poca capacitacion al personal.

 Tener bien definidos lo que es la mision y la
vision de la empresa, asi como también sus
correspondientes objetivos a corto, mediano y largo
plazo.

@ pérdida de confianza por
parte de los clientes al no
entregarles en tiempo y forma
sus pedidos, lo que puede
ocasionar que se vaya donde la
competencia.
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Diagnostico inicial Norma ISO 9001:2008, Anexo7.

Para determinar hasta qué porcentaje La Muebleria S.A, cumple con los requisitos
exigidos por la norma I1SO 9001:2008, se realiz6 un diagnoéstico inicial (Anexo
numero 7) en el que la fuente principal fueron entrevistas y cuestionarios que se
aplicaron a:

A la alta direccion de La Muebleria S.A.

Jefe administrativo y de recursos humanos

Jefe de disefio de productos.

Encuestas realizadas al personal que labora en el lugar u operarios
responsables de cada éarea: bodega, mantenimiento, lijjado, carpintero,
armado y pintura.

» Al igual que las observaciones en las distintas visitas que se realizaron fue
otro instrumento de verificacion.

YV VYV

Para evaluar hasta qué punto se estan cumpliendo los requisitos se han tomado
43 puntos aplicables de la norma ISO 9001:2008, cada uno fue analizado desde el
punto de vista de los 8 principios de la gestion de calidad segun apliquen para el
capitulo en andlisis por lo tanto se logré analizar 93 apartados.

A continuacién presentamos el resultado y hallazgos del analisis general de los
requisitos que cumple y los que No cumple La Muebleria S.A, de acuerdo a los
puntos y acéapites de la Norma ISO 9001 version 2008; cabe mencionar que la
poblacion base para obtener informacién esta comprendida por la gerencia
administrativa: gerente, jefe de produccion, jefe administrativo y de RR.HH, Jefe
de disefo; al igual que fue necesario conocer la version de los responsables de
cada area de produccion siendo los mismos operarios de la planta: Bodega,
Mantenimiento, Lijado, Carpintero, Armado y Pintura.
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Tabla 20: Hallazgos cualitativos segun diagnostico inicial La Muebleria S.A

REQUISITOS
ISO 9001

DETALLE DE LA INFORMACION

PROPUESTA

4 Sistema de gestion de los procesos y de la calidad

4.1 Requisitos generales

Debido a que la pyme no cuenta con un
sistema de gestion de calidad, no se
encontraron politicas y objetivos de

calidad. Sin embargo con los datos de la

entrevista, se ha identificado que existe
interés por parte de la direccion, de
brindar productos con calidad.

Se presentara una
propuesta de politicas y
objetivos de calidad que

sirvan de guia a la

PYME.

4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual de la
calidad

También se determind que no existe algun
manual de organizacion, de funciones, de
trabajo o de calidad.

En el desarrollo de este
trabajo se presentara
una propuesta de
Manual de calidad.

4.2.3 Control de
documentos

4.2.4 Control de los
registros

Existen registros los cuales son llenados
por el Jefe de produccién y algunos por
los mismos operarios aunque dichos
registros no han sido actualizados,
revisados o depurados.

En coordinacion con la
direccién de La
Muebleria S.A

realizaremos el proceso

de actualizaciéon de
documentos y registros
existentes.

5 Compromiso y Respons

abilidad de la Direcciéon

5.1 Compromiso de la
direccion

Existe total compromiso por parte de la
direccion con respecto a la satisfaccion de
los clientes, aunque no existe registro
alguno de la perspectiva del cliente.

Elaboracion de formato
donde se controle las
actividades para
satisfacer a los clientes.

5.2 Enfoque al cliente

La direccion de La Muebleria S.A se
informa de la satisfaccion y necesidades
del cliente a través correos de
seguimientos al mismo.

Ademas de darle
seguimiento a través de
E-mail, es necesario
utilizar un formato
escrito.

5.3 Politica de la calidad

No existen politicas ni objetivos de

5.4 Planificaciéon

calidad.

5.4.1 Objetivos de la
calidad

No existen planes donde se especifique
las actividades futuras del taller.

Con base en la misién y
vision de la organizacion
presentaremos la
propuesta de politicas y
objetivos de calidad.

5.5 Responsabilidad, auto

ridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y
autoridad

Con respecto a las autoridades y
responsabilidades son comunicadas al
personal, sin embargo las instrucciones

5.5.3 Comunicacion
Interna

son dadas de forma verbal; los
encuestados revelan que en ocasiones
esto ha causado confusién en la

interpretacion dela informacion
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5.6 Revisidn por la direccié

n

5.6.2 Informacion de
entrada para la revision

5.6.3 Resultados de la
revision

Quien se encarga de determinar la calidad
de los productos salientes la Gerente de la
PYME, aunque no tiene ningln parametro
de revision, sino mas bien se basa en su
experiencia y pericia.

6 Gestion de los recursos

6.1 Provision de
recursos

En cuanto a la necesidad de recursos para
la satisfaccion de los cliente, los
encuestados expresaron que si existen
recursos y maquinaria adecuada y
suficiente.

6.2 Recurso humano

6.2.1 Generalidades-
Recursos humanos

Se encontré que existen perfiles de
puestos y que la gente que se encuentra
laborando en el taller cumple con los
perfiles, aungue no hay evidencia de que
se realicen evaluaciones de desemperio.

Propuesta de evaluacion
de desempefio para
quienes lo ameriten.

6.2.2 Competencia,
formacién y tomade
conciencia

Se da capacitaciones al personal pero no
existe un plan donde se planifiquen.
Varias veces a la semana se les recuerda
la importancia de su trabajo de forma
verbal ya sea en grupo o individual.

6.3 Infraestructura

Se determiné a través de observacion y
los mismos encuestados afirmaron que el
local no esté en las mejores condiciones.

Realizar mejoras en la
infraestructura del taller.

6.4 Ambiente de trabajo

Falta de sefializaciones tanto en las
instalaciones como en los equipos.
Las condiciones de higiene se necesitan
mejorar, para la elaboracién de los
productos ya que no se utiliza equipo de
proteccion personal completo. Falta el uso
de cascos para el personal de corte, no se
utilizan adecuadamente los tapabocas o
mascarillas, ni redecillas en la cabeza, al
igual que los tapa oidos. En cuanto a la
cordialidad y compafierismo en las
relaciones entre los empleados se observa
que si efectivamente son positivas.

Realizar un estudio de
seguridad e higiene a
nivel interno de la pyme.

7 Realizacion del producto

7.1 Planificacién de la
realizacion del producto

Existen un por cada producto una orden
de produccion.

7.2 Procesos relacionados

con el cliente

7.2.1 Determinacién de
los requisitos
relacionados con el
producto y/o servicio

Se encontrd que existe una base sobre los
requisitos de los clientes, y se tiene el
servicio de atencion al cliente, y se le da
seguimiento a las quejas y denuncias.

7.2.2 Revision de los
requisitos relacionados
con el producto y/o
servicio

En el proceso productivo se realizan
revisiones constantes verificando que el
producto cumple con los requisitos que
exigen los clientes. Pero no se registran

en documentos.

Propuestas de formatos
para registros
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7.2.3 Comunicacién con
el cliente

La Gerente es la persona encargada de
contactar y entrevistarse con el cliente. Se
utiliza una comunicacion verbal y en
ciertos casos escrita, y se le da
seguimiento de acuerdo a los requisitos
indicados para evitar quejas y reclamos
de los clientes.

Elaborar y actualizar
formatos de control de
clientes.

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacién del
disefio y desarrollo

7.3.2 Elementos de
entrada para el disefio y
desarrollo

7.3.3 Resultados del
disefio y desarrollo

7.3.4 Revisién del
disefio y desarrollo

7.3.5 Verificacion del
disefio y desarrollo

7.3.6 Validacion del
disefio y desarrollo

7.3.7 Control de los
cambios del disefio y

Se determiné que con respecto al disefio y
desarrollo de los productos si se
involucran a todas las partes, y también se
le da un seguimiento y verificacién por
parte de la jefatura, se documenta, y
registra cada disefio, su evolucién o
modificacion que se realizan en caso que
sea utilizado nuevamente. Aunque no
existe un plan especificamente escrito. Se
hace uso de Correo al cliente con disefio
para que él apruebe.

Actualizar el formato de
orden de produccién.

desarrollo
7.4 Compras
7.4.1 Proceso de En relacion a las compras, estas la realiza
compras el administrador del taller, sin embargo los

7.4.2 Informacion de las
compras

7.4.3 Verificacion de los
productos y/o servicios
adquiridos

requisitos de lo que se requiere son
emitidos por la Gerente, igual que en
algunas ocasiones también algunos
proveedores pero no existe nada
documentado. Los criterios se manejan
verbalmente no estan escritos en ningin
documento. Por lo tanto no existen
registros de requisitos de proveedores.

Actualizar el formato de
registro de materiales
adquiridos por
determinado periodo.

7.5 Produccion y prestacién del servicio

7.5.1 Control de la
produccién y de la
prestacién del servicio

7.5.2 Validacion de los
procesos de la
produccion y de la
prestacion del servicio

7.5.3 Identificacién y
trazabilidad

7.5.4 Propiedad del
cliente

No existe un plan escrito pero si existen
nameros de orden por cada producto,
existen plantillas elaboradas y codificadas
segun grupo.

La Muebleria S.A, no utiliza ninguna
propiedad que sea parte del cliente en lo
que es la elaboracién de sus productos.
Sin embargo no se evidencia que exista
algun registro que lleve un control de
trazabilidad de la produccion o de qué
forma se validan sus procesos. Se lleva un
control rutinario en cuanto a lo que entra y
a lo que se elabora en muebles.

66




/7/ L//[/(L’/f/{’/’l/ll'@

7.6 Control de los No existen programas de mantenimiento
equipos de seguimiento Fc)Je ?a maquinaria
y de medicidn q '
8 Medicidn, andlisis y mejora
8.1 Generalidades Existe interés por la mejora, pero no hay Proponer formatos de
documentos escritos. control.
8.2 Seguimiento y medicidn de los procesos y servicios brindados.
8.2.1 Satisfaccion del Actualmente no se lleva un registro que
cliente permita conocer la opinién de los clientes, .
— . . Proponer alternativas
8.2.3 Seguimiento y no se les realizan encuestas, entrevistas ara conocer el nivel de
medicion de los personales. No existe ningin control sobre P : =
L . satisfaccion e
procesos la opinion de los clientes. : : i
— : o . insatisfaccion de los
8.2.4 Seguimiento y No existen indicadores que reflejen la !
Y ; - . . S clientes.
medicién del producto satisfaccion e insatisfaccion de los
y/o servicio clientes.
8.3 Control del
producto/servicio no No hay control de productos no conformes
conforme
8.5 Mejora
8.5.2 Accién correctiva No se evidencia que exista
retroalimentacion, por lo tanto se estima Proponer formatos de
gue no se practica la mejora continua control y registro de
8.5.3 Accidn preventiva dentro de la PYME, se trabaja segun los estas acciones.
requerimientos del dia.

Evaluacion cuantitativa del cumplimiento de la pyme con la Norma ISO
9001:2008

Para evaluar hasta qué punto se estan cumpliendo cuantitativamente con los
requisitos de la norma ISO 9001:2008, recordemos que son 43 puntos o articulos
aplicables, cada uno analizado desde el punto de vista de los 8 principios de la
gestién de calidad segun aplique al capitulo en andlisis por lo tanto se logré
analizar 93 apartados, y se han calificado en una escala de 0 a 2.

» 2 Si el cumplimiento del requisito es completo.
» 1 Si el cumplimiento es parcial.
» 0 Si el cumplimiento es completamente nulo.

Esto nos permitio cuantificar la brecha existente entre la situacion actual de La
Muebleria S.A, y las exigencias de la Norma ISO 9001:2008. Aungue en muchos
casos guarde estrecha relacion, una puntuacion global baja no presupone una
mala gestion, sino que ésta no resulta acorde con las exigencias de la norma ISO
9001:2008. Es preciso evitar una errénea impresiéon o la deduccién automética de
gue la gestion de la organizacion deja mucho que desear.
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Calculo de la puntuacion

Para realizar los calculos se utilizard la siguiente formula:

100 X Suma de la calificacién de los sub apartados

t i itulo (%) =
puntuacion por capitulo (%) (2xnumero de cuestiones aplicables)

El nUmero de cuestiones aplicables se refieren a los puntos evaluados de la norma
ISO 9001 a la organizacion; ya hemos mencionados que los 5 capitulos aplicables
para La Muebleria se dividen en 43 puntos, articulos o capitulos, los que
subdividen en 93 principios o sub-apartados.

Por lo que la formula queda de la siguiente manera:

100 X Suma de la calificacion de los subapartados

puntuacion por capitulo (%) =

(2x93)
Calculo de la puntuacién para el capitulo 4 (%)
_ _ Ly 100X9
puntuacion capitulo 4 (%) = 2x93) - 4.84%
Célculo de la puntuacién para el capitulo 5 (%)
puntuacion capitulo 5(%) = (2x93)7 = 3.76%
Célculo de la puntuacién para el capitulo 6 (%)
puntuacion capitulo 6(%) = 1006 =3.22%
(2x93) '
Célculo de la puntuacién para el capitulo 7 (%)
puntuacion capitulo 7(%) = 100X51 = 27.42%
(2x93) '
Calculo de la puntuacién para el capitulo 8 (%)
_ _ oy 100X11 .
puntuacion capitulo 8(%) = 2x03) 5.91%

A continuacion se presenta una tabla resumen, donde se indica la puntuacién de
cada capitulo de la norma ISO 9001:2008
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Tabla 21: Resumen de los porcentajes obtenidos por cada capitulo de la
Norma

Capitulo de la Norma ISO 9001:2008 Porcentaje
4. Sistema de gestion de calidad 4.84%

5. Responsabilidad de la direccion 3.76%

6. Gestion de los recursos 3.22%

7. Realizacién del producto 27.42%

8. Medicion, andlisis y mejora 5.91%
Total de avance 45.15%

El porcentaje de avance corresponde a un 45.15%.

Grafico 1: Resultados obtenidos por capitulos.

Porcentaje Obtenido por Capitulo

M 4. Sistema de gestion de calidad 5.Responsabilidad de la direccién
M 6. Gestion de los recursos 7. Realizacion del producto

B 8. Medicidn, analisis y mejora

27.42%

4.84% 3.76% 3.22% 5.91%

En el grafico # 1. Se presenta el porcentaje obtenido por cada capitulo; como se
puede ver el Capitulo que presenta un mayor grado de cumplimiento con respecto
a lo exigido en la Norma ISO 9001:2008 es el Capitulo 7 Realizacion del Producto
con 27.42% de avance, seguido del capitulo 8 Medicién, analisis y mejora con
5.91% y del capitulo 4 Sistema de Gestion de Calidad con 4.84%, el capitulo 5
Responsabilidad de la Direccion tiene un avance del 3.76% y el capitulo 6 Gestion
de los recursos un porcentaje de 3.22%
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Calculo del valor de la brecha

% de Avance de la Norma ISO 9001 = ) de % de avance de cada capitulo

% de Avance de la Norma ISO 9001 = > 3.22+3.76+4.84+5.91+27.42= 45.15% de
avance.

Por lo que el valor de la brecha es de 54.85%

Al resaltar toda esta informacion y cuantificar el nivel de cumplimiento en cada uno
de los capitulos que exige la norma, se ha determinado que el cumplimiento hasta
el momento con los requisitos de la norma ISO 9001:2008 es del 45.15%, siendo
la brecha del 54.85% lo que muestra el camino por recorrer y que areas son la
mas deficientes. Por tanto el resultado obtenido de la brecha debe interpretarse
como el potencial beneficio que la implantacion del SGC puede aportar a La
Muebleria.

b. Situacion Propuesta

Propuesta del Sistema de Gestion de Calidad en Base a la Norma ISO 9001
Versién 2008 para La Muebleria S.A.

1. Metodologia para el Disefio del SGC.
PRIMERA ETAPA:

Esquema 11: Elementos del Disefio del Sistema de Gestion de Calidad.

Explicaciéon de la seleccion de los procesos que forman
parte del sistema de gestion de calidad.

Estructura de la documentacion del sistema de gestién de
calidad

Elementos para el cumplimiento de la norma ISO
9001:2008

En esta primera etapa representada en el esquema #11 se comienza explicando la
forma de seleccion que se utilizé para establecer los procesos que formarian parte
del sistema de gestidon de calidad de La Muebleria S.A, seguidamente se explica la
estructura general de la documentacion que tiene el sistema de gestion de calidad.
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SEGUNDA ETAPA:

Esquema 12: Documentacion del sistema de gestion de calidad:

Codificacion de la documentacion del Sistema de Gestion
de Calidad.

Manuales que conforman el sistema de gestion de calidad de
La Muebleria S.A”

Indicadores del sistema

En la segunda y ultima etapa de documentacién del sistema de gestion de calidad
se presentan los documentos que conforman el sistema de gestion de calidad de
la empresa En esta etapa se explica primeramente la codificacion que se ha
utilizado para la identificacion de los documentos, luego se presenta el manual de
calidad en el cual se especifican la misién, la vision de la empresa y también se
expone la estructura del sistema de gestiobn de calidad. Luego se presenta el
manual de puestos y funciones de la empresa, el manual de procedimientos, y se
finaliza con los indicadores del sistema de gestion de calidad

2. Elementos de Disefio del Sistema de Gestion de Calidad

Cuando se realizé la etapa de identificacion de procesos y el diagndstico inicial se
destacaron los procesos y sub procesos mas importantes que se desarrollan
dentro de la empresa, también se analizé la relacion entre ellos; ahora todos esos
sub procesos nos permiten identificar los procedimientos que forman parte del
Sistema de Gestion de Calidad.

71



La / y
Mae erid,

Tabla 22: Listado de procesos para formar parte del Sistema de Gestion de

Calidad.

Areas
Responsables.

Sub Procesos

Gerencia
General

Procedimiento de planificacion de recursos

Procedimiento de Identificacion de requisitos del producto

Procedimiento de Realizacién de auditorias internas

Procedimiento de Seguimiento de plan anual

Procedimiento de Planificaciéon de actividades

Administracion
(financiera,
R.H, compras
y distribucién)

Procedimiento de Elaboracion de plan anual de trabajo

Procedimiento de Atender y satisfacer necesidades de los clientes.

Procedimiento de Dar a conocer el catadlogo de productos.

Procedimiento de Admoén. financiera.

Procedimiento de Evaluacion de Proveedores

Procedimiento de Admén. de RR.HH

Procedimiento de Sensibilizacion, formacién y competencia
profesional

Procedimiento de Evaluacién de desempefio del personal

Produccion

(Elaboracion
de muebles 'y
accesorios de

Procedimiento de elaboracién de mesas auxiliar Guacalito

Procedimiento de elaboracién de candelabros

Procedimiento de elaboracion de cucharones

madera). Procedimiento de elaboracion de espatulas
Procedimiento de Disefio de muebles segun requisitos de los clientes
Disefio Procedimiento de Elaborar ordenes de Trabajo

Procedimiento de Elaboracién y actualizacion de catalogo

Responsable
de Bodegas.

Procedimiento de Provision Recursos miscelaneos y especificos

Procedimiento de Adquisicion de material y equipo

Procedimiento de Requerimientos de compra

mantenimiento

Procedimiento de limpieza del taller.

Procedimiento de Mantenimiento fisico

Documento de
uso general

Procedimiento de Control de los Registros

Guia de Indicadores del Sistema de Gestion de la Calidad Pyme La
Muebleria S.A

Plan de accion para alcanzar los objetivos de calidad

Gestion de
calidad

Procedimiento de Control de la documentacién del sistema

Procedimiento de Control de los Registros

Procedimiento de Evaluacion de requerimiento

Procedimiento de Manejo de quejas

Procedimiento de Control de equipo de medicion y seguimiento

Procedimiento de Control del producto no conforme

Procedimiento Gestidn de acciones correctivas y preventivas

Procedimiento para la evaluacion de la satisfaccién del cliente
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3. Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Codificacién de la documentaciéon del SGC.

Los documentos que hacen parte del Sistema Integrado de Gestion de Calidad de
La Muebleria deben tener asignado un cédigo alfanumérico de identificacion de
acuerdo con la siguiente estructura:

El codigo se compone por tres caracteres: X-YY-ZZZ

Codificaciéon de la Documentacion.

Area propietaria del | Numero consecutivo que corresponde al nimero de

Tipo de documento documento documento asignado dentro de La Muebleria S.A.

X YY 2727

X Es el prefijo que identifica el tipo de documento, y sera:

M Manual

P Procedimiento

L Planes

D Documentos generales: Guias, Instructivos, Registros, etc.

YY Este caracter numérico identifica el area a la que pertenece el documento, y
sera:

01 Gerencia General.

02 Jefe administrativo.

03 Produccion.

04 Area de disefio.

05 Responsable de bodega.

06 Responsable de Mantenimiento.

07 Documento de uso general (REGISTROS)
08 Gestion de calidad

YYY Este caracter representa el nimero consecutivo que corresponde al
documento asignado dentro de La Muebleria S.A.
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La Red Mesoamericana y del Caribe de Comercio Forestal JAGWOOD+, en
Coordinacion con el Gobierno de la Republica de Nicaragua representado por el
Ministerio de Fomento Industria y Comercio y la Union Europea Bajo el “Programa
de Apoyo a la Mejora del Clima de Negocios e Inversiones en Nicaragua”, MIFIC-
PRAMECLIN-UE, DCI-ALA/2007/019-011.
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Con el apoyo de MIFIC-PRAMECLIN-UE

Coordinan, Dirigen y Apoyan el Proyecto de Planeacion de JAGWOOD+,
Mejoramiento de Disefios y Calidad de los Productos de Madera, y Preparacion de
las pyme nicaraglienses para la entrada en vigencia del Acuerdo de asociacion de

Centroamérica y la Union Europea.

Siendo uno de los Objetivos del Proyecto la Preparaciéon de las PYME hacia una
Posible Certificacion Bajo la Norma ISO 9001 Versién 2008, Disefiando para cada
pyme un Sistema de Gestion de la Calidad Detallado en los Siguientes Manuales y

Procedimientos que a continuacion Presentamos:

PROPUESTA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA LA
MUEBLERIA S.A

Cddigo: D-01-001 Edicion

La Muebleria S.A, Km. 14 % carretera a Masaya, 300m a Ticuantepe, Tel: (505) 2279 9010, 2279-9009
Email: vicky@lamuebleria.biz, Sitio Web: www.lamuebleria.biz.
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Manual de Calidad
Pyme La Muebleria S.A.

Caodigo: M-01-001; Edicion 1

El Manual de Calidad es un documento donde se
especifican la mision y visibn de una empresa con
respecto a la calidad asi como la politica de la calidad
y los objetivos que apuntan al cumplimiento de dicha
politica.

Es un documento "Maestro" en el cual se establece
para La Muebleria como dar cumplimiento a los puntos
que marca la Norma ISO 9001:2008 y de €l se derivan
Instructivos de uso de equipos, Procedimientos,
Formatos. etc.

El presente Manual esta disefiado para La Muebleria
S.A, donde se describe la estructura del SGC.

Elaborado por Aprobado por Revisado por
Grupo de Tesis Ingenieria Industnal, Gerente General Tutor Técnico-Industnal
UNAN-Managua La Muebleria 5.A UNAN-Managua

La Muebleria 5.4, Km. 14 %2 carretera a Masaya, 300m a Ticuantepe, Tel: (505) 2279 9010, 2273-2009
Email: vickyi@lamuebleria.biz, Sitio Web: www.lamuebleria.biz.
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Oficio de Autorizacion

Se Autoriza este Documento como Manual General de
Control de Calidad para La Muebleria S.A

Vicky Vaughan Tejada
Gerente General de La Muebleria S.A
Noviembre 2012.
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1.Presentacion
1.1. Presentacion de la Organizacion.

La Muebleria S.A. es una de las principales PYMES del sector mueblero creada
en 1990 como un pasatiempo; gracias al ingenio y dedicacién de Danilo Cedefio
autodidacta y de su esposa Vicky Vaughan quienes deciden instalar en 1994 su
propia empresa exponiendo sus muebles en la terraza de su casa. En 1999,
construyen su propia sala de exposicién, comenzando el camino para consolidar la
presencia de La Muebleria S.A en el mercado local de muebles. Actualmente
cuenta con 22 empleados de los cuales 5 son administrativos y 17 son operarios
de planta. Esta ubicada en el km 14 %% carretera a Masaya, 300 mts a Ticuantepe.

La Muebleria S.A, hoy es una mezcla de romanticismo armonia y buen gusto, que
destaca la pasion de sus propietarios por el arte, quienes interpretan y plasman los
suefios de sus clientes en muebles que le dan caracter y ambiente al hogar.

La Muebleria S.A, es miembro fundador de Jagwood+, (Red Mesoamericana y del
caribe de Comercio Forestal Responsable), asociacion que promueve las practicas
de sostenibilidad de Bosques Certificados 0 Manejados ubicados en la Region del
Atlantico Norte de Nicaragua. También es miembro de GFTN (Global Forest Trade
Network).

En Enero de 2004 recibié la certificacion de cadena de custodia (CoC) de sus
productos por la certificadora Smart Wood. Aprobacién otorgada por el FSC
(Forest Stewardship Council).

El centro de Produccién méas Limpia (CPmL) otorgo a La Muebleria S.A, en el afio
2008, el “Premio a la Produccién Limpia”, por sus buenas practicas de gestién en
el uso adecuado de los recursos naturales y la reduccion o reutilizacion de los
residuos o desechos.
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1.3. Directrices Organizacionales

Propuesta de Misidn: Crear ambientes agradables y funcionales a través de la
elaboracion de muebles con altos estandares de calidad, satisfaciendo
plenamente las expectativas de nuestros clientes a través de la mejora continua
de nuestros disefios, procesos, productos y servicios en armonia con el medio
ambiente y el capital humano.

Propuesta de Visién: Ser reconocidos como una empresa de prestigio en la
fabricacion de muebles, con la finalidad de atender la demanda Nacional e
Internacional de nuestros productos, otorgando confianza, transparencia e
innovacion a nuestros clientes a través del uso de maderas certificada FSC,
aplicando técnicas modernas y tradicionales, utilizando conceptos de produccion
mas limpia, principios éticos, humanos, impulsora y comprometida con el
desarrollo sostenible regional.

Valores

Respeto

Integridad

Amabilidad

Solidaridad.

Espiritu de servicio

Trabajo en equipo

Compromiso ambiental y social.
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2. Procesosde la Organizacion

2.1.

Identificacion de Procesos.

Areas
Responsables.

Cédigo

Sub Procesos

Edicién

Fecha

Gerencia
General

P-01-001

Procedimiento de planificacion de recursos

[EEY

15/0CT/2012

P-01-002

Procedimiento de Identificacién de requisitos del producto

15/0CT/2012

P-01-003

Procedimiento de Realizacién de auditorias internas

15/0CT/2012

P-01-004

Procedimiento de Seguimiento de plan anual

15/0CT/2012

P-01-005

Procedimiento de Planificacién de actividades

15/0CT/2012

Administracién
(financiera, R.H,
compras y
distribucion)

P-02-001

Procedimiento de Elaboraciéon de plan anual de trabajo

15/0CT/2012

P-02-002

Procedimiento de Atender y satisfacer necesidades de los
clientes.

15/0CT/2012

P-02-003

Procedimiento de Dar a conocer el catdlogo de productos.

15/0CT/2012

P-02-004

Procedimiento de Admon. financiera.

15/0CT/2012

P-02-005

Procedimiento de Evaluacion de Proveedores

15/0CT/2012

P-02-006

Procedimiento de Admoén. de RR.HH

N I

15/0CT/2012

P-02-007

Procedimiento de Sensibilizacion, formacién y
competencia profesional

15/0CT/2012

P-02-008

Procedimiento de Evaluacion de desempefio del
personal

15/0CT/2012

Produccién
(Elaboracién de
muebles y
accesorios de
madera).

P-03-001

Procedimiento de elaboracién de mesas auxiliar Guacalito

15/0CT/2012

P-03-002

Procedimiento de elaboracion de candelabros

15/0CT/2012

P-03-003

Procedimiento de elaboracién de cucharones

15/0CT/2012

P-03-004

Procedimiento de elaboracién de espatulas

15/0CT/2012

Disefio

P-04-001

Procedimiento de Disefio de muebles segun requisitos de
los clientes

15/0CT/2012

P-04-002

Procedimiento de Elaborar ordenes de Trabajo

15/0CT/2012

P-04-003

Procedimiento de Elaboracién y actualizacién de catalogo

15/0CT/2012

Responsable de
Bodegas.

P-05-001

Procedimiento de Provision Recursos miscelaneos y
especificos

15/0CT/2012

P-05-002

Procedimiento de Adquisicion de material y equipo

15/0CT/2012

P-05-003

Procedimiento de Requerimientos de compra

15/0CT/2012

mantenimiento

P-06-001

Procedimiento de Conserjeria y limpieza

15/0CT/2012

P-06-002

Procedimiento de Mantenimiento fisico

15/0CT/2012

Documento de
uso general

R-07-001

Procedimiento de Control de los Registros

15/0CT/2012

D-07-002

Guia de Indicadores del Sistema de Gestion de la
Calidad Pyme La Muebleria S.A

15/0CT/2012

D-01-003

Plan de accidn para alcanzar los objetivos de calidad

15/0CT/2012

Gestion de
calidad

P-08-001

Procedimiento de Control de la documentacién del sistema

15/0CT/2012

P-08-002

Procedimiento de Control de los Registros

15/0CT/2012

P-08-003

Procedimiento de Evaluacion de requerimiento

15/0CT/2012

P-08-004

Procedimiento de Manejo de quejas

15/0CT/2012

P-08-005

Procedimiento de Control de equipo de mediciony
seguimiento

15/0CT/2012

P-08-006

Procedimiento de Control del producto no conforme

15/0CT/2012

P-08-007

Procedimiento Gestidén de acciones correctivas y preventivas

15/0CT/2012

P-08-008

Procedimiento para la evaluacién de la satisfaccion del
cliente

N I I I I I ST IS IS TSN PSS TN

15/0CT/2012
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Secuencia e interaccion de procesos.

2.2.

IMPLEMENTACION
DE NORMA

ESTRATEGICOS @
ADMINISTRACI MANEJO DE

SUB
CONTRATACIO CAPACITACIO CONTROL DE
NES DE OTROS LECNOSOGLE NES CALIDAD PE(I){r;ngAL BODEGAS
SERVICIOS

REGRESA A

COLOCADO EN HORNO
POLIN

POLINES
(2-3 DIAS) (15 DIAS)

v

OPERATIVOS
PRELIJADO

v

ARMADO Y
LIJADO

v

PINTURAY
SECADO
ACABADO FINAL

L—‘—¢N0

BODEGA DE
ENTREGA A PRODUCTOS
CLIENTES TERMINADO
(TIENDITA)

DE APOYO

FINANZAS COMPRAS DISENO

MERCADEO VENTAS
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Como-se-puede observar en el esquema anterior, los procesos claves son
alimentados directamente por los procesos estratégicos los cuales proporcionan
los lineamientos, politicas y planes para el desarrollo de las actividades operativas
dentro de la pyme, ademas de la planificacion de los insumos y recursos que sean
necesarios para poder cumplir con los requisitos. Los proveedores que también
interactdan directamente con los procesos claves, estos proporcionan los insumos
principales para la elaboracién de los productos como son muebles de madera
para interiores y exteriores asi como los accesorios fabricados de madera v,
principalmente. Los procesos de apoyo interactian con los procesos claves,
aunque de forma no tan directa como los ya mencionados, por esa razén se
conectan con lineas discontinuas, pero intervienen en que el personal sea o mas
capaz para la realizacibn de sus actividades operativas, que las instalaciones
estén lo mejor equipadas y limpias para el mejor desarrollo de las actividades
dentro del taller, entre otras que como ya se menciond no actian directamente en
el procesos productivo pero si colaboran para que la empresa trabaje de mejor
manera. Todos estos procesos en conjunto e interactuando influyen y obviamente
son reflejo mismo de los productos que son presentados a los clientes, quienes al
final de todo proceso son los que reciben el producto.

3. Control y difusion del manual

El Responsable de la ejecucién del SGC actia como coordinador responsable de
la redaccién y edicién de este manual y de las sucesivas revisiones que se puedan
hacer en el futuro. Presenta a la gerencia de “La Muebleria, S.A” los originales
para su aprobacién y se encarga de la difusion de la totalidad de ejemplares, los
cuales son copias numeradas y controladas para su entrega a los responsables
principales de los procesos.

A continuacién se expresa la lista de dichos responsables principales junto con el
namero de la copia del manual que les corresponde:

N° DE COPIA RESPONSABLE
Original Gerencia de “La Muebleria S.A”
1 Direccion de la empresa
2 Responsables de Areas.
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4.Sistema de gestion de la calidad.

Control de registros (4.2.4)

Los registros resultantes de la aplicacion de los documentos que describen la
operacion del sistema y que constituyen la evidencia de la realizacién de las
actividades establecidas, son controlados segun el procedimiento de Control de
Registros de Calidad, en el cual se establece la existencia de una planilla que
sefiala la identificacion, el almacenamiento, proteccion, tiempo de retencion,
recuperacion, disposicion y responsable.

Procedimientos Asociados al apartado 4.2.4
codigo Procedimiento
P-08-002 Control de registros de calidad

5. Responsabilidad de la direccién
5.1 Compromiso de la Direccion

‘LA Muebleria, S.A” tiene como compromiso prioritario con sus empleados,
colaboradores y clientes velar constantemente por la calidad de los productos
realizados por la organizacion.

Para esta organizacion calidad significa que los productos deben cumplir en todo
momento con los requisitos del cliente. Para cumplir con el fin anterior, la
Direccion implanta un Sistema de Gestidén de la Calidad y dota a la organizaciéon
con los recursos adecuados. La linea general de actuacion de la organizacion en
materia de calidad se conoce como politica de la calidad y las caracteristicas
concretas de los servicios que la organizacién se plantea mejorar cada afio son los
objetivos de la calidad.

Una vez al afio la Direccion y los responsables de cada area revisaran en una
reunion que todo lo relativo a la calidad funciona como se esperaba y se emitird un
acta de dicha reunion.

5.2 Enfoque al Cliente

En el procedimiento de manejo de quejas se recolectaran las quejas de los
clientes que se recibiran de la tienda y en buzones colocados en la tienda de
producto terminado de La Muebleria S.A.

Procedimientos Asociados al apartado 5.2
codigo Procedimiento
P-08-004 Manejo de quejas
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5.3 Politicade Calidad

Consecuente con la mision y vision de la muebleria se establece como politica
principal:

“Garantizar confianza, calidad e innovacién en cada uno de nuestros
productos para lograr la plena satisfaccion de las expectativas de los
clientes”

¢, Como lograrlo?

Para alcanzar dicho planteamiento, La Muebleria S.A, debe comprometerse con la
atencion de los requerimientos del cliente, revisar y mejorar continuamente los
procesos y servicios a través de un sistema de gestion de la Calidad, para
aumentar su efectividad y asi mantener la competitividad, oportunidad y
confiabilidad de los productos entregados.

La Muebleria S.A, debe mantener permanentemente un personal idéneo, procesos
basados en las mejores practicas y una adecuada infraestructura que permita
generar y establecer un ambiente grato de trabajo, que se exprese en un
excelente servicio a sus clientes.

Politicas Estratégicas

El mercado se fundamenta en:

v" Mantener el liderazgo en la comercializacion y distribucion de los productos
del catadlogo en el pais, en la atencion al cliente y en los servicios de
instalacion de pre y post venta.

Mantener y mejorar nuestra posicién en el mercado nacional.

v' Mantener una cartera sana.

v Conocer los productos y servicios de la competencia.

La produccion se fundamenta en:

v" Mantener los niveles de produccién de acuerdo en las necesidades del
mercado, conservando la calidad Optima de los productos y servicios con
costo controlado.
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El recurso-humano se fundamenta en:

v' Promover y mantener el buen ambiente y las relaciones de trabajo, con
respecto al Capital Humano.

Evaluar los requerimientos de personal bajo criterios de eficiencia,
productividad y racionalizacion de recursos, suministrar los implementos
adecuados de trabajo y facilitar su capacitacion y desarrollo.

Desarrollar una politica sana de compensacion y beneficios, acorde con las
responsabilidades y resultados individuales y con los niveles salariales
tanto internos como del mercado.

La seguridad y salud ocupacional se fundamenta en:

v" Lograr y mantener los niveles mas altos de bienestar fisico y social de sus
trabajadores, logrando su desarrollo integral. La direccion se compromete a
prevenir y corregir todos aquellos aspectos que en el ambiente laboral
puedan generar efectos nocivos para la salud, mejorando la calidad de vida
de todos sus trabajadores.

La compafiia sera responsable de la organizacion y funcionamiento del
programa de Prevencion de Riesgos y Salud Ocupacional, el cual se hara
de acuerdo a las disposiciones legales vigentes.

Las finanzas se fundamentan en:

v' Aplicar controles rigurosos sobre las finanzas de la empresa, vigilando
permanentemente los costos, gastos, inversiones e ingresos con el fin de
mantener una informacion fidedigna que permita tomar decisiones
confiables.

El sector social se fundamenta en:

v' Velar por el bienestar de los trabajadores mediante programas de
capacitacion, desarrollo, recreacion e incentivos.

v' Velar por el bienestar medioambiental tanto interno como externo
eliminando o disminuyendo los impactos que lo afecten.
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5.4 Objetives de calidad

Algo importante dentro del SGC son los objetivos de calidad ya que cada sistema
debe estar orientado hacia uno o varios objetivos que a la vez involucran al
personal para poder conseguirlos, y raiz de eso se establecen objetivos
periodicamente que mantengan en movimiento el sistema. El SGC basado en la
Norma I1SO 9001:2008 es dinamico puesto que se establecen objetivos de calidad
gue obviamente se buscan cumplir para mejorar tanto al SGC como a la pyme.

Objetivos de calidad de La Muebleria S.A

v' Mejorar continuamente nuestros procesos y productos para suplir el 100%
del mercado nacional de muebles y un 20% del mercado internacional.

v’ Garantizar la satisfaccion de nuestros clientes en un 90%.

v' Promover el trabajo en armonia con el medio ambiente, utilizando
conceptos de produccion mas limpia a través del ahorro de energia en un
20%, el reciclado y reutilizacion de ripios en un 75%.

Cumplir en un 95% con la 6rdenes de trabajo asegurando la entrega de
productos en tiempo y forma lo que permitira la ausencia de reclamos.

Pero no solo se debe de establecer los objetivos de calidad sino también se debe
establecer como se va a dar el seguimiento de estos y como se deben de medir.

También es necesario determinar quiénes son los responsables de que estos
objetivos se cumplan y la frecuencia con que deben de medirse los avances de
estos.

Para ello se ha disefiado el siguiente cuadro, el cual se presenta como plan de
accion para alcanzar los objetivos de calidad, como se muestra a continuacion,
donde se ha detallado lo que anteriormente se menciond.




7 )
/(L/{/w/é/w@

Codigo D-01-008

Plan de accién para alcanzar los objetivos de calidad

Fecha de elaboracion

Elaborado por

[a 7
/("{ 7 ﬁ%é/'z.fz :

Fecha de revision

Revisado por

REQUISITOS PARA CUMPLIR CON LOS OBJETIVOS

FACTOR CLAVE DE
MEDICION

META

RESPONSABLE

ESTRATEGIA

INDICADOR

FRECUENCIA
DE REVISION

Objetivo # 1. Mejorar continuamente nuestros procesos y productos para suplir el 100% del mer

mercado internacional.

cado nacional de muebl

es y un 20% del

Eficacia plan anual de
produccion

Cumplir al 100% con el
plan anual

Gerente de la pyme

Implementar politicas de
calidad.

Cantidad de clientes
satisfechos.

semestre

Objetivo # 2 Garantizar |

a satisfacciéon de nuestro

s clientes en un 90%.

Satisfaccion de los
clientes de los

procesos productivos

Elevar la satisfaccion de
los clientes en un 90%

Direccién
administrativa

Cumplir con todos los
requerimientos del cliente.

indice de satisfaccion
de los clientes

Anual

Objetivo # 3 Promover el trabajo en armonia con el medio ambiente, utilizando conceptos de produccién mas limpia a través del ahorro
de energia en un 20%, el reciclado y reutilizacion de ripios en un 75%.

Eficiencia en el proceso
de produccion

Ahorrar energia en un
20%

Reutilizaciéon del 75% de
ripios

Direccién
administrativa

Asegurado el mecanismo de
divulgacién de los obijetivos,
metas y actividades, para
lograr la toma de conciencia
del equipo de trabajo.

Incremento en la
eficiencia y
eficacia del

sistema general

semestral

Objetivo # 4 Cumplir en un 95% con la 6rdenes de trabajo asegurando la entrega de productos en tiempo y forma lo que permitira la

ausencia de reclamos.

Eficacia en los
tiempos de produccién

Asegurar el
cumplimiento del 95%

de las OT.

Jefe de produccion

Planificacion de la
produccion.

Numero de ordenes

terminada en tiempo y

forma.

Por orden de
trabajo
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5.4.1-Responsabilidad y Autoridad

El sistema de calidad deja documentados las responsabilidades, las competencias
y las relaciones entre todo el personal que dirige, realiza y verifica cualquier tarea
que incida en la calidad.

La gerencia y dependientes de la empresa involucrados en los procesos que
forman parte del alcance del Sistema de Gestion de Calidad, tienen la
responsabilidad y autoridad para:

« Iniciar acciones para prevenir la ocurrencia de no conformidades
relacionadas con el servicio.

% Identificar y registrar cualquier no conformidad relacionada con los
productos o servicios ofrecidos.

+* Verificar la implementacion de acciones correctivas y preventivas.

¢ Controlar el proceso posterior hasta que la no conformidad se haya
corregido.

5.4.2 Representante de la Direccion

La direccion debe nombrar a una persona con nombre y apellido, desempefiando
las misiones de coordinaciéon de las actividades y operaciones, asi como del

control sobre las mismas, profundizando en el conocimiento de las necesidades
explicitas o implicitas de los clientes con relacion respecto a los productos que
hemos de suministrarles.

5.4.3 Comunicacién Interna

La Direccién de la organizacion difundird al personal toda aquella informacién
derivada del funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad: objetivos,
estadisticas de incidencias, resultados de auditorias, etc. con el propésito de
involucrar y hacer efectiva la colaboracion de todo el personal en la mejora de la
calidad de los servicios.

5.6.2 Informacién para la Revision

Entre las fuentes de informacion utilizadas para llevar a cabo la revision del
sistema, destacan:

Los informes de las auditorias internas y de revisiones anteriores del
sistema.

La informacién referente a incidencias/reclamaciones y funcionamiento de
los procesos.

La informacion relativa a acciones correctivas y preventivas.
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< Larinformacion relativa a la satisfaccion del cliente.
% La evolucion de los indicadores u objetivos de la calidad.

6 Gestion de los recursos
6.1 Provision de Recursos

Los diversos responsables de cada area informan al jefe inmediato, por escrito, de
las diversas necesidades de recursos, tanto humanos como materiales, que se
deberian incorporar o adquirir para cumplir con los requisitos de los clientes y/o
para mejorar la realizacion de los servicios. (Se muestra Formulario de
necesidades de recursos).

Los responsables de cada area deben aportar la maxima informacion acerca de
los motivos por los cuales debe procederse a la incorporacion de ese recurso y del
coste estimado, asi como de las ventajas que se obtendran en el futuro y su
planificacion de entrada en la organizacion.

El Jefe de la empresa contesta a estos informes y puede hacerlo bien sobre el
mismo informe o en un informe que responda a varias solicitudes aportando las
razones por las cuales se acepta o deniega la incorporacion del recurso.

El gerente de la empresa, a la vista del presupuesto previsto y de la evolucion
econdémica de la organizacién, asigna total o parcialmente los medios oportunos y
dispone una planificacion de recursos.

Procedimientos Asociados al apartado 6.1
codigo Procedimiento
P-05-001 Provision de recursos
P-01-001 Procedimiento de planificacion de recursos

6.2 Recursos Humanos
6.2.1 Generalidades
6.2.2 Competencia toma de conciencia y formacion

Se realizaran talleres, capacitaciones, charlas y seminarios, de acuerdo con las
necesidades para que se cumpla con la politica de calidad y con los objetivos de
calidad.

6.3 Infraestructura

Se dispone de la infraestructura necesaria, ademas se adquiere equipos Yy
materiales para la realizacion de los productos.
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Para-el-buen-mantenimiento de las instalaciones se define un requerimiento de
orden de trabajo la cual se pasa al departamento de mantenimiento.

Procedimientos Asociados al apartado 6.3
codigo Procedimiento
P-04-002 Realizacion de érdenes de trabajo

6.4 Ambiente de trabajo

Se mantendran los puestos, con los materiales y equipos necesarios para su buen
funcionamiento. Se llenara un Formulario diario detallando los puestos de trabajo,
para llevar un control de necesidades y aspectos a considerar par su buen
funcionamiento.

Procedimientos Asociados al apartado 6.1
codigo Procedimiento
P-05-001 Procedimiento Provision de recursos

7 Realizacion del Producto
7.1Planificacion de larealizacién del producto

Para satisfacer las exigencias de los clientes se considera la realizacion de
acciones adicionales que faciliten el cumplir con dichos requisitos, es decir, se
estudia la modificacidbn o creacion de procedimientos, instrucciones, registros,
incorporacion de recursos, nuevos procesos, nuevas pautas y puntos de
inspeccion, criterios de aceptacion del servicio, etc. Si los requisitos del nuevo
cliente obligan a disponer de acciones adicionales o especificas, las acciones
particulares para este cliente se reflejan en un documento que se denomina Plan
de Calidad.

7.2Determinacién de los requisitos relacionados con el servicio

Se detallan las obligaciones de “La Muebleria S.A” en relacién al producto y
servicio que el cliente solicita, dado que una gran parte de las disconformidades
detectadas por el cliente, segun la gerencia de la empresa son por la falta de
comunicacién que existe por parte de la empresa y los clientes.

Para obviar las disconformidades de los clientes se establecen una gran cantidad
de informacién que solicitan con cada uno de los productos que la empresa
genera, ademas se establecen procedimientos para obtener informacion.

Se utilizan especificaciones técnicas redactadas por escrito para satisfacer al
cliente. Resulta necesario profundizar en las expectativas del mercado a fin de
poder satisfacerle con plenitud.

90
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7.2.1-Revision de los requisitos relacionados con el producto

Se clasifican todas las necesidades de los clientes con respecto a los productos
gue se elaboran y luego se determinan; las cantidades de materiales, suministros,
tiempos, recursos humanos, recurso financiero, entre otros.

Se establece un procedimiento de pedido en el cual se describe lo solicitado por el
cliente y se le da un seguimiento en todas las partes del proceso productivo. Los
clientes solicitan en Formularios en los cuales deben de especificar todo lo
solicitado y en la empresa se debe de revisar el Formulario, para luego crear una
orden de trabajo, con la cual se iniciara la produccion.

Procedimientos Asociados al apartado 7.2.1
codigo Procedimiento
P-01-002 Identificacion de requisitos del producto

7.2.2 Comunicacién con el cliente

Se publicara un catalogo en el cual se describen los productos que se elaboran en
La Muebleria S.A, este catalogo se actualizara cuando salgan productos nuevos o
exista alguna variacion en los ya existentes. Se realizardn encuestas de forma
periddica para saber las opiniones de los clientes en relacion a los productos.

Procedimientos Asociados al apartado 7.2.2
codigo Procedimiento
P-04-003 Elaboracién y actualizacion de catéalogo

7.3Disefo y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

A través del proceso de disefio P-04-001 “La Muebleria S.A” refleja las tareas
llevadas a cabo en el disefio de sus productos.

7.4Compras

7.4.1 Proceso de Compras

La Muebleria S.A, como tal solo se limita a solicitar mediante requerimientos, los
materiales, en dicho requerimiento se especificara de forma técnica todo lo
referente a las necesidades.
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La recepeion-de los productos se realizara por parte de un representante de la
empresa para supervisar que lo solicitado esta conforme con lo recibido.

Procedimientos Asociados al apartado 7.4.1

codigo Procedimiento

P-05-002 Procedimiento de Adquisicion de material y equipo

7.4.2 Informacion sobre las compras

El responsable solicitar las compras, revisa toda la documentacion
correspondiente a cada adquisicion con el fin de comprobar que, antes de enviar
el pedido definitivo a la area de compras, no existe discrepancia alguna entre las
necesidades de la organizacion y los requisitos sefialados, no solamente en
cuanto a definicion del producto y/o servicio, sino también en lo que se refiere a
plazos y modalidades de la entrega, criterios de aceptacion y rechazo y demas
condiciones del suministro.

Procedimientos Asociados al apartado 7.4.2
codigo Procedimiento
P-05-003 Elaboracién de requerimientos de compras

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

Es responsabilidad de “La Muebleria S.A” delegar a un experto para revisar lo
solicitado para que se compare lo solicitado con lo recibido. En caso de que no se
tenga un experto dentro la empresa se tendr4 que solicitar los servicios
profesionales de un experto en la materia.

Al recibir los pedidos se debe de colocar fecha, hora y un sello de recibido, en
caso que no cumpla con los solicitado se procede a elaborar un acta de
devolucion de los articulos.

7.5Produccion y Prestacion del servicio
7.5.1 Control de la produccion y prestacion del servicio

Se realizaran el control de las salidas de los productos, mediante hojas de recibido
el representante de la area que recibe debera estampar su firma de entera
satisfaccion del producto, en caso de no estar satisfecho el receptor del producto
lo devolvera y debe de colocar las observaciones, para que se realicen las
mejoras.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del
servicio.

Existe una hoja de rendimiento en la que se puede identificar cada uno de los
pasos de realizacion del producto.
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Al entregar la-mercaderia a bodega se identifica lo entregado tanto el que entrega
como el receptor son responsables de verificar que el producto este identificado
con lo necesario.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

Las areas involucradas en los procesos que forman parte del Sistema de Gestion
de Calidad identifican los servicios de los diferentes registros y procedimientos
mediantes cddigos asignados.

7.5.4 Propiedad del cliente

La Muebleria S.A se hace responsable total de la calidad de los productos finales,
independientemente de la procedencia de las materias primas, materiales y
equipos.

7.5.5 Preservacion del producto

Al igual que existe un responsable de la produccion, se ha nombrado también un
responsable de que los suministros lleguen a los clientes en el plazo y condiciones
convenidos, teniendo en cuenta que el cliente s6lo quedara satisfecho si el
producto confirma su calidad en el momento de su utilizacion.

En caso de rechazo externo de un producto fabricado por la empresa, se toman
las medidas adecuadas para intentar paliar los efectos de la insatisfaccion
producida en el cliente. Ademas se discute entre todos los que hayan podido tener
la responsabilidad directa o indirecta en tal rechazo, las causas que motivaron el
mismo y las medidas que de inmediato deben de ponerse en practica para evitar
su repeticion.

8 Medicidn, analisis y mejora.

8.1 Generalidades

La direcciéon en coordinacion con los jefes de cada area seran quienes formen el
comité de calidad el cual se reunird y revisara los incumplimientos de forma
mensual, luego se revisaran los indices establecidos.
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8.2 Seguimiento y Medicion
8.2.1 Satisfaccion del Cliente

Cada seis meses se envia a la totalidad de los clientes un cuestionario con
diversas preguntas acerca de su opinion sobre los productos y/o servicios
suministrados por la organizacion. Se confeccionan cuestionarios orientados a la
confeccion periddica de indicadores de percepcion de calidad, preguntando a los
clientes cuales son los aspectos del suministro mas importantes para ellos y cudl
es la calificacion merecida en cada wuno. Posteriormente se tratan
informéaticamente los datos obtenidos y sus resultados se envian a la Direccidn,
como un dato fundamental para la revision del sistema de calidad.

8.2.2 Auditoria interna

El Responsable de ejecucion del SGC programa auditorias a los procesos
descritos en el sistema de gestion de la calidad. Dichas auditorias son realizadas
segun lo documentado en el procedimiento P-01-003 Realizacion de Auditoria
Interna.

Las auditorias internas se realizan para comprobar que nuestro sistema de gestion
de la calidad:

% Esta conforme con las actividades planificadas y con los requisitos de la
Norma ISO 9001:2008 tomada como referencia.
Esta implantado, actualizado y funciona de forma eficiente.
El Responsable de ejecucion del SGC debe tomar en consideracion el
estado y la importancia de los procesos y las areas por auditar, asi como
los resultados de auditorias previas.

En el procedimiento para llevar a cabo auditorias se definen las responsabilidades
y requisitos para la planificacion y la realizacion de auditorias, asi como los
criterios para informar los resultados y mantener los registros.

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

Cuando en los diversos procesos no se alcanzan los resultados esperados, el
comité de calidad inicia las acciones correctivas apropiadas para asegurar la
conformidad del servicio con los requisitos del cliente.

8.2.4 Seguimiento y medicion de los productos

Todos los empleados son responsables de que sus actividades se desarrollan de
acuerdo con el procedimiento vigente, para lo cual realizaran comprobaciones
periodicas, tanto de la metodologia de trabajo, como de los recursos, materiales,
cumplimiento de parametros y tiempos, adecuacién de las ayudas y suministros
externos.
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8.3Control de producto no conforme

En el sistema de Gestion de Calidad, se asegura que el servicio o producto, que
no sea conforme con los requisitos, se identifique, analice las causas y se
propongan las acciones correctivas y preventivas, de tal manera de evitar que se
vuelva a producir.

Se ha establecido un procedimiento para la implementacién de las acciones
relativas a los servicios o productos no conformes: “Procedimiento de no
conformidades y acciones correctivas y Preventivas” del Sistema de Gestion de la
Calidad. Este procedimiento precisa la identificacion, documentacion, calificacion,
y tratamiento de los servicios o productos no conformes y mantiene los registros
de las no conformidades y de cualquier accion tomada posteriormente, para
eliminarlas y promover el proceso de mejora continua.

Procedimientos Asociados al apartado 8.3
codigo Procedimiento
P-08-006 Control de producto no conforme

8.4Andlisis de datos

“‘La Muebleria S.A”; puede definir dos fuentes de informacién béasicas para la
mejora continua: por un lado se tienen las encuestas a clientes, desglosadas en
caracteristicas y aspectos del servicio, y por otro la informacion relativa a
productos no conformes, por ejemplo las quejas, incidencias y reclamaciones de
clientes.

8.5Mejora

8.5.1 Mejora continua

Segun las recomendaciones de las auditorias internas se realizaran
procedimientos, tomando en cuenta la politica, objetivos de calidad y las opiniones
de la Direccion.

8.6 Acciones Correctivas

Las acciones correctivas aplicadas dentro del “Sistema de Gestidén de Calidad ISO
9001:2008, propuesto para “La Muebleria S.A”, derivan principalmente de las no
conformidades detectadas por:

Problemas Repetitivos

Auditorias Internas de Calidad.

Reclamos de clientes.

Revisiones al Sistema de Gestion de Calidad.
Auditorias Externas de Calidad.
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La no conformidad que da origen a una accidén correctiva es registrada en un
registro especifico, “No Conformidad, Acciones Correctivas/Preventivas”, en donde
se indica, la descripcion de la No Conformidad, el analisis de sus causas, la
disposicion inmediata, las acciones correctivas/preventivas, el seguimiento de la
accion con el responsable y la fecha de implementacion.

El Representante de “La Muebleria S.A”, es el responsable de coordinar los
seguimientos de la implementacion de una accion correctiva y su cierre a las no
conformidades detectadas durante las Auditorias Internas. Las acciones
correctivas derivadas de un producto no conforme, reclamo de cliente, etc. Son
responsabilidad del Jefe de cada area, el cual debera canalizarlas o analizarlas.

El responsable de llevar el control del estatus de las acciones correctivas
generadas en las distintas areas para efectos de revisidbn gerencial, es el
Responsable de ejecucion del SGC.

8.5.3 Acciones preventivas

Las acciones preventivas son manejadas de igual forma que las acciones
correctivas, siendo su fuente de origen:

Andlisis de informes estadisticos.

Registros de calidad.

Reclamos de clientes.

Reuniones de revision gerencial.

Cumplimiento de objetivos de calidad.

Medicion de satisfaccion de clientes.

Acciones de mejora determinadas por la Gerencia.

Estas acciones son analizadas por el encargado de cada area, quien aprueba la
implementacion de las acciones propuestas.
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1. Introduccién

En el presente manual de puestos se describen las responsabilidades y
autoridades del personal Administrativo y Operativo de La Muebleria S.A, con el
objeto de realizar y mantener de forma eficaz y eficiente el Sistema de Gestion de
Calidad.

Este manual establece la jerarquia, perfiles y funciones de cada cargo que
interviene en el Sistema de Gestion de la Calidad, para asegurar que las
responsabilidades y autoridades estén definidas dentro de la organizacion.

El fin de este manual es poder definir el perfil del personal que se requiere para el
desarrollo de las actividades del puesto y facilitar la busqueda de candidatos
internos y/o externos para ocupar el puesto (reclutamiento y seleccién de
personal) y a la vez poder evaluar el valor (salario) de las actividades realizadas.
Contribuyendo en el logro de los objetivos de calidad, participacion del personal su
motivacion y compromiso.

2. Objetivos del Manual.
Objetivo general

Servir como una guia de consulta, adiestramiento y colocacién del personal de
trabajo en los puestos respectivos, describiendo las responsabilidades sobre las
tareas asignadas que contribuyen al cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Obijetivos especificos

1. Proporcionar una herramienta que sirva para el reclutamiento y seleccion
del personal, al establecer los requisitos basicos que tienen que tener los
candidatos que desempefiaran un puesto especifico dentro de la empresa.

2. Servird de base para el establecimiento de politicas salariales, tomando
como parametros las tareas, responsabilidades de cada puesto y la
posicion relativa que ocupa dentro de la empresa.

3. Facilitar el proceso de adiestramiento y capacitacion del personal a ocupar
los puestos de trabajo.

4. Servir de guia para la evaluacion del desempefio.

5. Crear planes de capacitacion y desarrollo.

6. Conocer y evaluar las necesidades reales de recursos humanos de la
empresa.

7. Permitir la distribucion equitativa de la carga de trabajo entre los diferentes
puestos, asi como la asignacion adecuada de la autoridad de acuerdo con
sus responsabilidades
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3. Organigrama de Puestos.

Jofe Administrativo
v RRHH (1)

4. Listado de Puestos

4.1. Gerente general (1)

4.2. Jefe administrativo y RR.HH (1)
4.3. Jefe de produccion (1)

4.4. Jefe de disefio (1)

4.5. Responsable de bodega (1)
4.6. Responsable de mantenimiento (1)
4.7. Cortadores (2)

4.8. Lijadores (3)

4.9. Carpinteros (4)

4.10. Pintor (1)

4.11. Ayudantes (4)

4.12. Responsable de limpieza (1)
4.13. Conductor (1)

4.14. Contador Externo (1)

Una vez identificado y definido la lista de puestos elaboramos la ficha ocupacional

para cada uno, que a continuacion presentamos:
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FICHA OCUPACIONAL

Paginaldel

Empresa: La Muebleria S.A.

Nombre del puesto: Gerente General

Misién:

Llevar a la empresa hacia la excelencia organizacional y productiva, uniendo fuerzas con su
personal para alcanzar la misién y la visién de la empresa, a través de los valores como identidad

de la organizacion.

Reconocer las debilidades y fortalezas de la empresa para impulsarla a su crecimiento de acuerdo

a la realidad de ésta.

Superiores
Inmediato: Por area:
Duefio Duefio

A cargo:

e Responsable de Produccién
¢ Responsable de Administracién
e Responsable de Disefio

Descripcién del Puesto:

o Actlia como representante legal de la empresa, fija las politicas operativas, administrativas
y de calidad con base a los parametros de la Organizacion.

o Es responsable de las operaciones y el desempefio organizacional, y junto con los demas
responsables de areas de planear, dirigir y controlar las actividades de la empresa, Ejerce
autoridad funcional sobre el resto de los cargos ejecutivos, administrativos, y operacionales

de la organizacion.

o Es la imagen de la empresa en el ambito externo e interno, provee de contactos y
relaciones empresariales a la organizacién con el objetivo de establecer negocios a corto,
mediano y largo plazo, tanto local como internacional.

Funciones Especificas y Controles

Funciones

Indicadores de Control (Informes)

1. Elaborar la planificacién estratégica a corto
y largo plazo, con metas y objetivos
medibles, con base a los datos y registros
obtenidos por el responsable de
Produccion.

2. Establecer metas en relacion a las ventas
de acuerdo a los datos arrojados por la
administracion.

3. Supervision de las areas a cargo, revision

% de crecimiento de la empresa cada 6 meses
y anual.

Calculo del cumplimiento de metas y objetivos
a corto y largo plazo.

Cumplimiento de metas y objetivos por area,
realizar una lista de observaciones de cambios
concretos y alcanzables de manera inmediata.
Precios.

Cantidad (produccién planificada).

de los informes de administracion,
produccion.

Requisitos para el puesto.

4. Busqueda de nuevos proveedores, realizar
negociaciones.

5. Realizar gestiones legales en las
instituciones del gobierno, bancos y en
todas aquellas que sea necesario.

6. Mantener relaciones profesionales con los
clientes, hacer contactos con clientes
potenciales. En conjunto al responsable
administrativo.

Titulo de ingenieria industrial, administracién
de empresas o carreras afines.

2 afos de experiencia en cargos similares.
Proactivo, emprendedor, innovador, capacidad
de liderazgo.

Jornada laboral: Tiempo completo
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Ficha Ocupacional Paginaldel
Empresa: La Muebleria S.A Nombre del cargo: Jefe administrativo.

Mision:

Proveer un visién financiera para que la empresa pueda maximizar sus utilidades y recursos,
manteniéndose rentable y productiva.

Optimizar el capital humano de acuerdo a sus capacidades y funciones de puesto.

Superiores
: A cargo:
Inmediato: Por area: No tiene personal a su cargo.
Gerente General No hay

Descripcién del puesto:
» Responsable de proveer informacion necesaria para la toma de decisiones financieras.
» Encargado de responder a situaciones econémicas imprevistas.
» Mantener control y registro del area administrativa.

Funciones especificas: Indicadores de control (informes):
¢ Involucrarse con los distintos equipos de la | ¢ Recepcién de solicitudes de compras.
Empresa. e Mantener una base de datos que permita
e Supervisar y coordinar la implementacién de conocer los distintos precios y proveedores
la contabilidad de la empresa. de los materiales adquiridos.
e Gestionar el control y mantenimiento de | ¢ Facturacion.
vehiculos. e Control de los abonos de clientes.
e Efectuar las gestiones y tramites ante los | ¢ Manejo y control de chequeras
distintos entes gubernamentales como DGI, | « Elaboracion y pago de planilla.
INSS Inatec.  Elaboracién de comprobantes de cheques.
e Gestionar las contratacion de recursos | « Atencién a proveedores, control y manejo de
humanos, finiquitos de contratos y todas compras y pagos.
aquellas actividades relacionadas al manejo | o Programacion y control de viajes del camion
de personal de reparto.
e Supervisar el cumplimiento de
procedimientos de registros y control de
madera certificada
. ) Aptitudes, habilidades, cualidades v
Requisitos para el puesto: .
destrezas requeridas por el cargo
- Técnico superior de la carrerea de |- Trabajar bajo presion.
Administracién de empresa o carreras afines. | - Iniciativa.
- Dos afios de experiencia en puestos | - Buenas relaciones interpersonales.
administrativos. - Disponibilidad.
- Conocimiento en el area de RR.HH. - Exactitud y cumplimiento del trabajo...
- Manejo de office( correo electrénico, Internet, | - Capacidad para manejar tareas multiples.
Word, Excel,) - Ordeny claridad del trabajo.
- Destreza manual.

Observaciones:

Sin horario de Jornada Laboral.
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Ficha ocupacional Paginaldel
Empresa: La Muebleria S.A Nombre del cargo: Jefe de Produccion.

Mision:

Coordinar las actividades operacionales en el taller, garantizando la entrega del producto en tiempo
y forma y con calidad. A través de la planificacion de estrategias de producciéon que permitan la
optimizacién de recursos materiales y humanos

Superiores A carqgo:
. — Personal del taller: carpinteros, lijadores,
Inmediato: Por area: armadores, pintor, encargado de bodega y
Gerente General No hay mantenimiento.

Descripcién del puesto:

Es responsable de todo el proceso productivo para que éste se realice de la mejor manera posible
y en el tiempo exigido, cumpliendo con los indices de calidad solicitados por el cliente, dando
ordenes a los encargados de cada seccidn a su cargo dando instrucciones precisas de Como se
hace; y en caso de dudas: Aclararlas. Ademas se encarga de la recepcion y revision de todos los
materiales que llegan, lleva el control de inventarios del almacén.

Funciones especificas: Indicadores de control (informes):

1. Coordinar entre el &rea administrativa y el
area de produccién la planificacion adecuada

de los contratos adquiridos. 1. Llevar controles de los tiempos de Mano de
2. Distribuir y asignar las ordenes de Obra invertido en cada uno de los procesos de
Produccion en las areas de Corte, Armado, produccion.
Lijado y Pintado. 2. Llevar el control del producto terminado
3. Supervisar y garantizar una excelente aplicando formato ya definido para el mismo.
calidad del producto en los diferentes 3. Verificar la lista de compras e insumos antes
procesos de produccion. de ser enviada a Administracion.
4. Asegurar y resguardar los productos al 4. Garantizar los tiempos de entrega de
momento de ser trasladados al cliente o a acuerdo a lo planificado.
tienda. 5. Informar semanalmente sobre avances de
5. Supervisar y coordinar el trabajo del piezas en produccion.
responsable de bodega. 6. Planificar de semanalmente las asignaciones
6. Asegurar que el equipo de mantenimiento de ordenes en cada proceso.

desempefien sus funciones correctamente

Aptitudes y destrezas requeridas por el

Requisitos para el puesto:

cargo
- Ingeniero Industrial, Técnico superior o |- Trabajar bajo presion.
Disefiador de productos o carreras afines. - Iniciativa.
- Dos afios de experiencia en puestos del | - Buenas relaciones interpersonales.
ramo de la carpinteria. - Exactitud y cumplimiento del trabajo.
- Manejo de office(Word, Excel,), Auto Cad, | - Capacidad para manejar tareas mltiples.
Lectura de planos - Ordeny claridad del trabajo.

- Destreza manual.

Observaciones:

Jornada laboral sin Horario definido.

104




% 7
M c/j/zd

Ficha ocupacional

Pagina 1l de 2

Empresa: La Muebleria S.A

Nombre del cargo: Disefiador (a).

Misidn:
Elaborar disefios de productos-muebles personalizados de acuerdo a los requisitos exigidos por los
clientes.
Superiores
A cargo:
Inmediato: Por area: No tiene personal a su cargo.

Gerente General Jefe de produccion.

Descripcion del puesto:

» Responsable del disefio de dibujos técnicos-arquitectonicos de acuerdo a las exigencias del

cliente.

» Elaborar ficha técnica y mantener control y registro del desarrollo del proceso de produccion.

Funciones especificas:

Indicadores de control (informes):

1. Disefio de productos.

2. Atender cualquier duda de los involucrados en
la fabricacion del producto siempre en
presencia del jefe de produccion.

3. Dar seguimiento diario al correcto desarrollo de
las fichas técnicas en el taller.

4. Apoyar al Jefe de Produccion en verificar la
calidad del producto desde su inicio hasta el
final en todos los procesos de produccion.

5. Atender a los clientes que tienen contratos por

ser la persona informada en el area de
administracion sobre el avance de los
productos.

6. Hacer visitas de supervision de avance en
instalaciones fuera del taller.

7. Visitar clientes fuera de la empresa ya sea para
medir o apoyar en la toma de decision del
cliente.

8. Trabajar de forma coordinada y armoénica con
el jefe de produccion.

9. Desarrollar nuevas ideas de prototipos o piezas
para sala de exhibicién.

a. Elaborar Ficha Técnica para la fabricacion de
Muebles cuyo contenido es:

a. Dibujo técnico del producto
varias vistas y con dimensiones.

b. Lista de corte, o sea listado de las piezas de
madera dimensionadas.

c. Lista de otros insumos y herrajes.

d. Notas de apoyo a la fabricacion del producto
y opciones de aprovechamiento del recurso
madera.

e. Especificaciones de tintes y acabado final.

b. Alimentacion de la hoja de control de contratos
de clientes cuyo proceso y contenido es el
siguiente:

a. Al momento de realizada una venta llenar la
hoja de contrato y la hoja de célculo de
incentivo.

b. En la hoja de célculo de incentivo se debe
introducir el monto de venta del producto sin
IVA.

c. Una vez elaborada la ficha técnica y
asignado su numero de Orden, trasladarlo
de la hoja de contrato a la hoja de corte.

c. Llevar un control de reclamos y reparaciones de
los clientes.

d. Llenar la hoja de remisién de productos con el
objetivo de garantizar que ningln mueble salga
de la empresa sin el aval de calidad.

10.Dar seguimiento al cumplimiento de tiempos de
entrega.

impreso en

Requisitos para el puesto:

Aptitudes, habilidades, cualidades y destrezas
requeridas por el cargo
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- Licenciado en disefio de productos o dibujante. | - Innovador.
- Conocimiento en disefio y estructuracion de | - Iniciativa.
muebles. - Buenas relaciones interpersonales.
- Conocimientos de Auto Cad, Sketchup o |- Disponibilidad.
cualquier otra herramienta para desarrollo de | - Exactitud y cumplimiento del trabajo.
productos en dibujo Arquitecténico. - Capacidad para manejar tareas multiples.
- Interpretacién de dibujos técnicos - Orden y claridad del trabajo.

- Destreza manual.

Jornada laboral: Tipo de jornada:
Lunes- viernes de 7:00 am a 5:00 pm Jornada de 48 horas semanales.
Sébado de 8:00 am a 12:00 MD Hora de almuerzo libre entre 12:00 am a 1:00 pm.

Observaciones:
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Ficha ocupacional Paginaldel

Empresa: La Muebleria S.A Nombre del cargo: Responsable de mantenimi

ento.

Misidn:
Ejecutar el mantenimiento preventivo a todas las maquinas y equipos dentro del taller y en bodega.

Superiores

A cargo:
Inmediato: Por area: No tiene personal a cargo.
Jefe de produccién. Jefe de produccién.

Descripcién del puesto:
Encargado del mantenimiento de todos y cada uno de los equipos y maquinarias del taller.

El mantenimiento preventivo lo realizara los dias que no interrumpa la produccion, y este se debe de

realizar en su totalidad sin que el factor tiempo se interponga.

Realizar el mantenimiento correctivo segun las prioridades y necesidades en produccién, y en la medida

de lo posible a lo inmediato.

Funciones especificas:

- Realizar tareas tales como: lubricacién y engrase, limpieza, calibracién, cambio y/o ajuste de

piezas que se prevean requieren tal actividad.

- Realizar mantenimiento correctivo en el transcurso de la semana segun estos se presenten.

- Asegurar la limpieza y buen estado de los sargentos y prensas. Los sargentos y prensas
deberan limpiar cada quince dias para eliminar residuos de pega u otro material.

se

- Garantizar el buen estado de las lamparas de todo el taller y hacer cambio de candelas cuando

sea necesatrio.

- Mantener y garantizar un buen afilado a las cuchillas de la canteadora y del cepillo.

- Procurar en la medida de lo posible mantener inventario de repuestos criticos de aquell
méquinas de mayor utilizacion.

as

- Solicitar con anticipacion el afilado de discos y sierras, asi como también la rectificacion de
cuchillas. De igual manera se procedera en los casos cuando se requiera la soldadura de sierras.

- Apoyar en explicaciones al personal del taller sobre el buen y debido uso.

- Llenar formatos de salida y entrada de maquinas y/o piezas fuera del taller, para un mayor

control de las mismas. Este formato lo firmaran el encargado del mantenimiento y se

lo

presentara al jefe de produccion para que este a su vez también lo firme y solicite en

administracion la reparacion de la maquina y/o pieza.

- Llevar registro escrito para cada una de las maquinas todos en los cuales se detallaran todos |
mantenimientos que se le realizan. Estos serdn entregados al jefe de produccién para
respectivo analisis.

0s
su

Aptitudes, habilidades, cualidades v destrezas

Requisitos para el puesto:

requeridas por el cargo

- Un afio de experiencia laboral como minimo. | - Trabajar bajo presion.

- Nivel/Grado: Minimo sexto grado. - Innovador y emprendedor.

- Capacidad para manejar tareas multiples. - Exactitud y cumplimiento del trabajo.

Jornada laboral: Tipo de jornada:

Lunes a Jueves de 7:00 am a 5:00 pm Jornada de 48 horas semanales.

Viernes de 7:00 am a 4:00 pm Hora de almuerzo libre entre 12:00 am a 1:00 pm.

Sabado de 8:00 am a 12:00 MD
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Ficha ocupacional Paginaldel
Empresa: La Muebleria S.A Nombre del cargo: Responsable de Bodega.
Misidn:
Mantener control general de materiales utilizados en el taller: lija, madera, herramientas, etc.
Superiores
A cargo:

Inmediato: Por area: No tiene personal a cargo.

Jefe de produccién. Jefe de produccién.

Descripcién del puesto:

Encargado de control de inventario de materiales utilizados en el taller.

Suministra a los operarios de produccion herramientas y otros materiales que necesiten para realizar sus
tareas.

Funciones especificas:

- Control de inventario de materia prima, materiales y suministros.

- Control de inventario de maquinaria, herramientas, repuestos y accesorios.

- Control de inventario de Producto Terminado y Producto en Proceso.

- Control diario de entrada y salida de bodega de herramientas y accesorios.

- Control diario de entrada y salida de materia prima y materiales por Orden de Trabajo.
- Control diario de Mano de Obra por Orden de Trabajo.

- Consolidacion de Orden de Trabajo para su debido célculo de costo de produccién.
- Control de salida del producto terminado.

- Elaboracién de orden de compra de materiales e insumos.

- Garantizar el cuido y no desperdicio de los insumos.

- Llenado de hoja de control y mantenimiento maquinarias y herramientas.

- Calendarizacién de Mantenimiento Preventivo

Aptitudes, habilidades, cualidades y destrezas
requeridas por el cargo

Reguisitos para el puesto:

- Minimo tercer afio de secundaria /Bachiller. - Trabajar bajo presion.
- Experiencia en control y manejo de inventario. |- Exactitud y cumplimiento del trabajo.
- Responsable y honesto.

Jornada laboral: Tipo de jornada:
Lunes a Jueves de 7:00 am a 5:00 pm Jornada de 48 horas semanales.
Viernes de 7:00 am a 4:00 pm Hora de almuerzo libre entre 12:00 am a 1:00 pm.

Séabado de 8:00 am a 12:00 MD

Observaciones:
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Ficha ocupacional Paginaldel
Empresa: La Muebleria S.A Nombre del cargo: Cortador

Misién:

Corte de piezas de muebles descritos en la orden de trabajo, dando el correspondiente uso a la materia
prima.

Superiores
A cargo:
Inmediato: Por area: No tiene personal a cargo.
Jefe de produccién. Jefe de produccién.

Descripcion del puesto:

Planear el maximo aprovechamiento de los recursos materiales (tableros), para obtener las dimensiones
especificadas en las érdenes de produccion, con un minimo de desperdicios y realizar el corte de la
materia prima de acuerdo a lo establecido en la orden de trabajo.

Funciones especificas:

Revisa y analiza las 6rdenes de produccion; ajusta la maquinaria, equipo o herramienta de acuerdo al
tipo de corte especificado; mide y marca el tablero segun especificaciones de la orden de produccion;
corta con la maquinaria asignada, estiba las piezas ya dimensionadas; transporta las piezas
dimensionadas al &rea de pre lijado.

Aptitudes, habilidades, cualidades y destrezas
requeridas por el cargo

Requisitos para el puesto:

- Nivel/Grado Sexto grado de primaria minimo. - Trabajar bajo presion.

- Dominio de los elementos de corte. - Exactitud y cumplimiento del trabajo.

- Conocimiento y uso de maquinarias como sin | - Responsable y honesto.
fin , circular caladora lijadoras ingleteadora | - Capacidad de manipular maquinas vy
canteadora y cepilladora herramientas.

- Dominio de sistemas de medicion en pulgadas
y centimetros.

Jornada laboral: Tipo de jornada:
Lunes a Jueves de 7:00 am a 5:00 pm Jornada de 48 horas semanales.
Viernes de 7:00 am a 4:00 pm Hora de almuerzo libre entre 12:00 am a 1:00 pm.

Séabado de 8:00 am a 12:00 MD

Observaciones:
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Ficha ocupacional Paginaldel
Empresa: La Muebleria S.A Nombre del cargo: Carpintero (Armador)

Misién:

Seleccionar las piezas y armar el mueble verificando que las medidas en cada ensamble sean las
correctas.

Superiores
A cargo:
Inmediato: Por area: No tiene personal a cargo.
Jefe de produccién. Jefe de produccién.

Descripcion del puesto:

Une piezas mediante clavos y adhesivo; y coloca las piezas de arrastre en los lugares correspondientes
para el siguiente proceso.

Funciones especificas:

- Revisa la orden de produccidn; ordena y clasifica las piezas a armar; aplica adhesivo en la superficie
de las piezas para engrosar segun lo indique la orden de produccién, aplica adhesivo (pegamento
blanco) a los cantos de las piezas; une las piezas en la prensa mecénica o por medio de sargentos;
coloca clavos, tornillos, clavijas, segun lo requiera el mueble; pega lunas con silicén frio, si el mueble
lo requiere; pone arrastres si el mueble lo requiere.

- Realiza perforaciones para poner herrajes para madera (cerraduras, correderas, bisagras,
pasadores, chapas, etc.) de las piezas que unen las puertas, cajones y otros que componen el
mueble; transporta la estructura del mueble al area de lijado.

Aptitudes, habilidades, cualidades y destrezas
requeridas por el cargo

Requisitos para el puesto:

- Disponibilidad de tiempo.

- Conocimientos en armar estructuras de |- Responsable, disciplinado y honesto.
muebles. - Innovador.
- Carpintero o ebanista. - Buenas relaciones interpersonales.
Jornada laboral: Tipo de jornada:
Lunes a Jueves de 7:00 am a 5:00 pm Jornada de 48 horas semanales.
Viernes de 7:00 am a 4:00 pm Hora de almuerzo libre entre 12:00 am a 1:00 pm.

Séabado de 8:00 am a 12:00 MD.

Observaciones:
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Ficha ocupacional

Paginaldel

Empresa: La Muebleria S.A

Nombre del cargo: Lijador

Misién:

Dar el mejor proceso de lija de piezas del mueble descrito en la orden de trabajo.

Superiores
Inmediato: Por area:
Jefe de produccién. Jefe de produccién.

A cargo:
No tiene personal a cargo.

Descripcion del puesto:

Conocer el tipo de mueble a elaborar, con el objetivo de utilizar los materiales adecuados.

Limpia, quita adhesivo, filo y lija los cantos.

Funciones especificas:

- Elevar la productividad del trabajo minimizando el tiempo entre operaciones.

- Cumplir y/o disminuir los plazos de produccion.

- Utilizar racionalmente los materiales en general con el fin de ahorrar.
- Aplicar la tecnologia adecuada al proceso de produccion.
- Velar y cumplir con los plazos de mantenimiento de las herramientas a utilizar

Reguisitos para el puesto:

Aptitudes, habilidades, cualidades y destrezas
requeridas por el cargo

- Un afo de experiencia laboral como minimo.
- Carpintero o ebanista.

- Trabajar bajo presion.

- Exactitud y cumplimiento del trabajo.
- Responsable, disciplinado y honesto.
- Iniciativa.

- Buenas relaciones interpersonales.

Jornada laboral:

Lunes a Jueves de 7:00 am a 5:00 pm
Viernes de 7:00 am a 4:00 pm
Sabado de 8:00 am a 12:00 MD

Tipo de jornada:

Jornada de 48 horas semanales.
Hora de almuerzo libre entre 12:00 am a 1:00 pm.

Observaciones:
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Ficha ocupacional

Paginaldel

Empresa: La Muebleria S.A

Nombre del cargo: Pintor

Misién:

Pintar el mueble con el objetivo de darle la mejor vista.

Superiores

Inmediato:
Jefe de produccién.

Por area:
Jefe de produccion.

A cargo:
No tiene personal a cargo.

Descripcion del puesto:

Encargado de dar al mueble el acabado exigido por el cliente aplicando aceites naturales.

Funciones especificas:

- Elevar la productividad del trabajo en el proceso de

acabado del mueble (Pintura).

- Cumplir y/o disminuir los plazos de produccién en acabado de piezas.
- Utilizar racionalmente la materia prima y los materiales en general con el fin de ahorrar.

- Limpia toda la estructura con thiner.

- Aplicar técnicas de acabado de acuerdo a lo solicitado.

Requisitos para el puesto:

Aptitudes, habilidades, cualidades y destrezas
requeridas por el cargo

- Pintor.

- Un afio de experiencia laboral como minimo.

- Conocimientos en la aplicacion de acabados
naturales.

- Responsable, disciplinado y honesto.
- Innovador.
- Buenas relaciones interpersonales.

Jornada laboral:

Lunes a Jueves de 7:00 am a 5:00 pm
Viernes de 7:00 am a 4:00 pm
Sabado de 8:00 am a 12:00 MD.

Tipo de jornada:

Jornada de 48 horas semanales.
Hora de almuerzo libre entre 12:00 am a 1:00 pm.

Observaciones:
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Ficha ocupacional Paginaldel
Empresa: La Muebleria S.A Nombre del cargo: Ayudante

Misién:

Colaborar con el desarrollo y cumplimiento de las 6rdenes de trabajo.

Superiores
A cargo:
Inmediato: Por area: No tiene personal a cargo.
Jefe de produccién. Jefe de produccién.

Descripcion del puesto:

Colabora con los responsables de cada actividad de acuerdo a las orientaciones emanadas del jefe de

produccion.
Funciones especificas:
» Cargay descarga del material, piezas y herramientas.
» Preparacion del ambito de trabajo y organizacion del entorno en taller.
» Colaboracién en la realizacion de las plantillas a escala natural.
» Colaboracién en la mecanizacién de piezas de madera y tableros.
» Colaboracién en el acoplamiento de los componentes que conforman el producto.
» Colaboracién en el ajuste en obra de los elementos de carpinteria.
» Eliminacién de los desajustes.
» Fijacién de los elementos, accesorios, complementos y elementos de acabado.
» Ejecucion de canteados.
» Colaboracion en los trabajos de reparacion.
» Tratamientos protectores de la madera.
» Mantenimiento de las herramientas, maquinaria y equipos de trabajo.
» Manipulacion de los elementos, herramientas, materiales, medios auxiliares, protecciones

colectivas e individuales necesarios para desarrollar el trabajo

Requisitos para el puesto: habilidades y destrezas requeridas por el cargo
- Conocimientos de tipologias de maderas, - Destreza manual.
colas y adhesivos. - Afén de aprendizaje.

- Conocimientos basicos de técnicas de
despiece.

- Conocimientos basicos de técnicas de
mecanizacion de la madera.

- Técnicas de tratamientos protectores de la
madera.

- Conocimiento de manipulacion y
mantenimiento de las distintas herramientas y
maquinas utilizadas en el oficio.

Jornada laboral: Tipo de jornada:
Lunes a Jueves de 7:00 am a 5:00 pm Jornada de 48 horas semanales.
Viernes de 7:00 am a 4:00 pm Hora de almuerzo libre entre 12:00 am a 1:00 pm.

Sabado de 8:00 am a 12:00 pm

Observaciones:
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Ficha ocupacional

Paginaldel

Empresa: La Muebleria S.A

Nombre del cargo: Conductor.

Misién:

Trasladar el producto terminado desde la tienda hasta el lugar de residencia del cliente que solicito el

mueble.
Superiores
A cargo:
Inmediato: Por area: No tiene personal a cargo.

Gerente General. Jefe administrativo.

Descripcion del puesto:

Encargado del traslado del producto terminado y colabora con la instalacion del mueble en el lugar

donde el cliente lo solicite.

Funciones especificas:

- Trasladar el producto terminado desde la tienda hasta el lugar de residencia del cliente.
- Verifica que el traslado se realicé de la mejor manera, evitando dafios en el mueble.

- Colaborar con la instalacién del mueble donde lo solicite el cliente.

- Disponibilidad para realizar otras actividades que el jefe administrativo le oriente.

Requisitos para el puesto:

Aptitudes, habilidades, cualidades y destrezas
requeridas por el cargo

- Disponibilidad de tiempo.

- Experiencia en manejo de vehiculos.

- Licencia de conducir actualizada.

- Conocimientos en armar estructuras de
muebles.

- Responsable, disciplinado y honesto.
- Ser precavido.
- Buenas relaciones interpersonales.

Jornada laboral:

Lunes a Jueves de 7:00 am a 5:00 pm
Viernes de 7:00 am a 4:00 pm.
Sabado de 8:00 am a 12:00 MD

Tipo de jornada:

Jornada de 48 horas semanales.
Hora de almuerzo libre entre 12:00 am a 1:00 pm.

Observaciones:
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Ficha ocupacional

Paginaldel

Empresa: La Muebleria S.A

Nombre del cargo: Encargado de Limpieza

Misién:

Mantener vista agradable del taller, manteniendo la limpieza constante.

Superiores

Inmediato:
Jefe administrativo.

Por area:
Jefe administrativo.

A cargo:
No tiene personal a cargo.

Descripcion del puesto:

Encargado de la limpieza del area de trabajo ayudando a mantener un ambiente grato de trabajo.

Funciones especificas:

- Mantener el orden y el aseo en el area del Taller y sus alrededores.
- Apilar el ripio de forma ordenada.
- Colaborar en cualquier solicitud de ayuda por parte de la Administracion.

Reguisitos para el puesto:

Aptitudes, habilidades, cualidades y destrezas
requeridas por el cargo

- Disponibilidad de tiempo.

- Responsable, disciplinado y honesto.
- Iniciativa.
- Buenas relaciones interpersonales.

Jornada laboral:

Lunes a Jueves de 7:00 am a 5:00 pm
Viernes de 7:00 am a 4:00 pm.
Sébado de 8:00 am a 12:00 MD

Tipo de jornada:

Jornada de 48 horas semanales.
Hora de almuerzo libre entre 12:00 am a 1:00 pm.

Observaciones:
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Ficha ocupacional

Paginaldel

Empresa: La Muebleria S.A

Nombre del cargo: Contador Externo

Misién:

Garantizar la ejecucion eficiente del presupuesto de la pyme.

Superiores

Inmediato: Por area:
Gerente General -

A cargo:
No tiene personal a cargo.

Descripcion del puesto:

Se encarga de revisar, verificar y actualizar las actividades y aspectos financieros de la pyme.

Funciones especificas:

Recibir las rendiciones de cuenta del Jefe administrativo, revisar la contabilidad y los soportes de los
gastos, revisar la ejecucion presupuestaria, verificar saldos de cuentas por pagar, verificar las minutas
de depésito debidamente selladas por el banco, registrar los asientos contables, elaboracion de planillas
y desglose de INSS e INATEC y reporte de salario al INSS.

Requisitos para el puesto:

Aptitudes, habilidades, cualidades y destrezas
requeridas por el cargo

administracion de
Contabilidad

- Licenciatura en
empresa, Licenciado en
Publica, o similares.

- minimo 3 afos de trabajar en puestos en
areas contables y financieras

- Iniciativa  propia, puntualidad, honestidad,

disciplina, altamente responsable.

Observaciones:
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A través del cumplimiento y mantenimiento de este
documento, se garantiza el correcto funcionamiento del
sistema de gestidn de calidad.

Este manual contiene los procedimientos documentados
gue conforman el sistema de gestion de calidad, es decir
la forma especificada para llevar a cabo un proceso.

El orden que sigue el manual que se presenta en la
siguiente pagina, corresponde al mismo orden que sigue
la norma 1SO 9001:2008, es decir comenzando por los
procedimientos que corresponden al capitulo cuatro
hasta llegar al capitulo ocho.

Estos procedimientos describen las responsabilidades,
autoridades e interrelaciones del personal que
administra, efectla y verifica el trabajo que afecta a la
calidad, como se deben efectuar las diferentes
actividades, la documentacion que se debe utilizar y los
controles que se deben aplicar.
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I. Generalidades

1.1. Introduccién

Los procesos y procedimientos de gestion, conforman uno de los elementos
principales del Sistema de Gestién de Calidad; por lo cual, deben ser plasmados
en manuales practicos que sirvan como mecanismo de consulta permanente, por
parte de todos los trabajadores de organizacion, permitiéndoles un mayor
desarrollo en la busqueda del Autocontrol.

Teniendo en cuenta lo anterior, se ha preparado el presente Manual de Procesos y
Procedimientos, en el cual se define la gestibn que agrupa las principales
actividades y tareas dentro de La Muebleria. Dichas actividades se describen con
cada una de las herramientas necesarias para la construccion por fases del
Manual, soportando cada uno de los procesos especificos, determinadas por cada
seccion que corresponden a los capitulos de la norma ISO 9001:2008.

La funcionalidad del Manual, es permitir que todas las tareas y procedimientos por
area vinculada, asi como, la informacion relacionada, sean totalmente auditables,
tomandolos como guia en cualquier proceso de verificacion.

Este Manual hace parte integral de la documentacion total, implementada por la
actual Administracion, conociendo de antemano el compromiso de la direccion en
Su construccion, ejecucion y revision permanente para la debida actualizacién.
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1.2. Presentacion de la pyme

La Muebleria S.A. es una de las principales PYMES del sector mueblero en
Nicaragua creada en 1990 como un pasatiempo; gracias al ingenio y dedicacion
de Danilo Cedefio autodidacta y de su esposa Vicky Vaughan quienes deciden
instalar en 1994 su propia empresa exponiendo sus muebles en la terraza de su
casa. En 1999, construyen su propia sala de exposicién, comenzando el camino
para consolidar la presencia de La Muebleria en el mercado local de muebles.
Actualmente cuenta con 22 empleados de los cuales 5 son administrativos y 17
son operarios de planta. Esta ubicada en el km 14 1/,carretera a Masaya, 300 mts
a Ticuantepe.

La Muebleria S.A, hoy es una mezcla de romanticismo armonia y buen gusto, que
destaca la pasion de sus propietarios por el arte, quienes interpretan y plasman los
suefios de sus clientes en muebles que le dan caracter y ambiente al hogar.

Es miembro fundador de Jagwood+, (Red Mesoamericana y del caribe de
Comercio Forestal Responsable), asociacion que promueve las practicas de
sostenibilidad de Bosques Certificados o Manejados ubicados en la Region del
Atlantico Norte de Nicaragua. También es miembro de GFTN (Global Forest Trade
Network).

En Enero de 2004 recibid la certificacion de cadena de custodia (CoC) de sus
productos por la certificadora Smart Wood. Aprobacion otorgada por el FSC
(Forest Steward ship Council).

El centro de Produccion mas Limpia (CPmL) otorgo a La Muebleria S.A, en el afio
2008, el “Premio a la Produccién Limpia”, por sus buenas practicas de gestion en
el uso adecuado de los recursos naturales y la reduccion o reutilizacion de los
residuos o desechos.
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1.3. Estructura Interna de La Muebleria S.A

Directorio de Funcionarios

Gerente General Vicky Vaughan Tejada

Responsable del Departamento de
Administracion (financiera, RR.HH, compras, Lic. Harry Manuel Salas
distribucion y comercializacion)
Responsable del Departamento de Disefio y

desarrollo de productos, Lic. Paula Escobar Ruiz.

En proceso de contratacion

actualmente dirigido por la
direcciéon general de la

pyme.

Jefe del Area de Produccién

Organigrama

Jofe Administrativo
yRRHH (1)
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1.4....-Directrices organizacionales

Propuesta de Misidn: Crear ambientes agradables y funcionales a través de la
elaboracion de muebles con altos estandares de calidad, satisfaciendo
plenamente las expectativas de nuestros clientes a través de la mejora continua
de nuestros disefios, procesos, productos y servicios en armonia con el medio
ambiente y el capital humano.

Propuesta de Visiéon: Ser reconocidos como una empresa de prestigio en la
fabricacion de muebles, con la finalidad de atender la demanda Nacional e
Internacional de nuestros productos, otorgando confianza, transparencia e
innovacion a nuestros clientes a través del uso de maderas certificada FSC,
aplicando técnicas modernas y tradicionales, utilizando conceptos de produccion
mas limpia, principios éticos, humanos, impulsora y comprometida con el
desarrollo sostenible regional.

1.4. Objetivos del Manual

El presente Manual de Procesos tiene como objetivo principal fortalecer los
mecanismos de sensibilizacion. Los Procesos que se dan a conocer, cuentan con
la estructura, base conceptual y visién en conjunto, con el fin de dotar a la misma
organizacién, de una herramienta de trabajo que contribuya al cumplimiento eficaz
y eficiente de la misién y metas esenciales, contempladas dentro de La Muebleria.

Asi mismo, se busca que exista un documento completo y actualizado de consulta,
gue establezca un método estandar para ejecutar el trabajo de las dependencias,
en razon de las necesidades que se deriven de la realizacion de las actividades.

En este sentido, el Manual de Procesos y Procedimientos esta dirigido a todas las
personas que bajo cualquier modalidad, se encuentren vinculadas a La Muebleria
y se constituye en un elemento de apoyo util para el cumplimiento de las
responsabilidades asignadas, y para coadyuvar, conjuntamente con el Control
Interno, en la consecucion de las metas de desempefio y rentabilidad, asegurar la
informacion y consolidar el cumplimiento normativo.
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1.5:..-Justificacion del manual

Es importante sefialar que los manuales de procedimientos son la base del
sistema de calidad y del mejoramiento continuo de la eficiencia y la eficacia,
poniendo de manifiesto que no bastan las normas, sino, que ademas, es
imprescindible el cambio de actitud en el conjunto de los trabajadores, en materia
no solo, de hacer las cosas bien, sino dentro de las practicas definidas en la pyme.

El manual de procesos, es una herramienta que permite a la Organizacion,
integrar una serie de acciones encaminadas a agilizar el trabajo de la
administracion, y mejorar la calidad del bien y/o servicio, comprometiéndose con la
bldsqueda de alternativas que mejoren la satisfaccion del cliente.

La importancia de un manual de procedimientos, correctamente elaborado, es que
puede ser un valioso instrumento de gestidén. De esta forma el manual permitirq
liberar, de tener que repetir informacién, explicaciones o instrumentos similares, al
administrador, jefe y encargados de cada area de la pyme.

1.6. Alcance del Manual

La informacion que contiene el presente manual de procesos y procedimientos
disefiado para La Muebleria S.A tiene como tiempo limite de validacion un afio;
para evitar obsolescencia de informacion la direccion de la pyme debe planear
revisiones y actualizaciones constante que este manual sea una verdadera
herramienta de trabajo que ayude al mejoramiento continuo del taller.

En la elaboracion del presente manual no contamos con la totalidad de formatos
utilizados actualmente en el taller, puesto que a través de la correspondiente
solicitud solo logramos obtener algunos de ellos, los que presentamos aqui con
algunas modificaciones si realmente lo ameritaban de acuerdo a la normativa ISO.
Los restantes formatos de registros son elaborados por cuenta propia y estan a
nivel de propuesta para la pyme, los que deben ser revisados y aprobados por la
direccién para su correspondiente uso.
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1.7. Metodologia utilizada para la elaboracién del manual

La metodologia que se empled para el desarrollo de presente manual consta de
cuatro etapas:

La primera etapa se baso en la obtencion de informaciéon documental en diversas
fuentes, para determinar aspectos importantes de la empresa, tales como: La
estructura organizativa, antecedentes y directrices de la pyme. Se acudio a los
archivos de la empresa; aunque fue necesario también entrevistar al Direccién
General y cada uno de los Jefes y Encargados de cada area de la pyme. Se
solicité el organigrama de la empresa para realizarle las modificaciones
pertinentes, posteriormente se redisefia el organigrama con los nombres e
integrantes que actualmente laboran.

En la segunda etapa se obtuvo informacion de las actividades reales que ejecuta
cada area organizativa y las funciones de cada encargado de seccién de trabajo
del &rea de produccion. A través de encuestas, entrevistas y observacion insitu.

En la tercera etapa se realiz6 la obtencion de datos sobre el proceso de
produccion y los datos e informacion de los muebles en estudio. Para tal efecto fue
necesario familiarizarse con el proceso de produccion; realizando recorridos por el
taller, las veces y durante el tiempo que fue necesario, en cada una de las areas
gue intervienen para la elaboracion de muebles.

En la cuarta etapa se elabor6 el Manual de procedimientos, tomando en cuenta los
lineamientos propuestos por Joaquin Rodriguez Valencia en su libro titulado
¢, Como elaborar y usar manuales administrativos? (2007), pero también se tomé
en cuenta la simbologia de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) para
elaborar el cursograma analitico de cada producto.
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[l. Mapa de Procesos de “La Muebleria S.A”

El mapa de proceso se realizd con el objetivo de comprender, analizar y mejorar a
través de herramientas graficas los procesos y actividades de la pyme para crear
una mayor satisfaccidbn de los clientes y un mejor rendimiento del negocio
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Mapa de Proceso de “La Muebleria S.A”. (Segundo Nivel)
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Relacion de Procesos y Procedimientos

ESTRATEGICOS CLAVES DE APOYO

Fabricacién de
Muebles de
Madera.

Planeacién y
Desarrollo

Fabricacién De
Accesorios

Administrativo de
Apoyo

Las lineas utilizadas en el esquema representan la relacion que existen entre cada

macroproceso y como se describe a continuacion.

» Lineas que llegan por el extremo superior de cada blogque en los
macroprocesos de apoyo y el macroprocesos claves representan directrices

y guias.

» Lineas que llegan por la parte lateral izquierda para procesos claves y de
apoyo representan insumos necesarios (entradas), que son transformadas.

» Lineas punteadas que llegan por debajo de cada bloque representan
recursos ya sean humanos, fisicos o de formacion, que serviran para

alcanzar los resultados establecidos.
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Analisis y Descripciéon de los Procedimientos

Descripcion del proceso general de fabricacion de muebles.

Presecado: los tablones de madera se colocan en los polines donde
pierden humedad de madera natural, al estar expuestos al aire ambiental.
El tiempo del pre secado es de aproximadamente 15 dias como méaximo o
una semana como minimo hasta que la madera alcance un 14% de
humedad. La madera al ser colocada en los polines debe de apilarse
utiizando separadores uniformes para evitar que la madera sufra
deformaciones. En caso que la madera presente rajaduras en los extremos
(cabezas) de las piezas estas deben de identificarse pintando los extremos.

Secado: en este proceso los tablones se apilan en un horno que utiliza la
energia eléctrica. El horno posee en su interior bombillas distribuidas
uniformemente para que el calor seque a la madera lo mas
homogéneamente posible. La madera se coloca apilada con separadores
de madera. La humedad es controlada diariamente hasta que se logra
alcanzar la humedad deseada (11%). Una vez que se alcanza esta
humedad se extrae la madera del horno y se coloca en los polines de
madera seca. Una vez seca la madera no necesita ser apilada con
separadores.

Seleccion: cuando el trabajador recibe la orden de produccién este
procede a seleccionar la madera que permite cortar piezas de medidas
especificas. La madera seleccionada va siendo rayada al mismo tiempo
gue es seleccionada.

Cortado: la madera se cortan con sobre-medidas en la sierra dependiendo
de las medidas especificadas en la orden de produccién.

Canteado: la madera es pasada por la canteadora hasta que se logra que
pierda la curvatura y quede a escuadra.

Rajado: esta operacion Unicamente se realiza a tablones si los hay entre
las pizas seleccionadas. Si no las hay la pasa directamente a la siguiente
operacion. Los tablones son rajados en la sierra circular en ambos lados
para que alcance el grosor de una tabla. Para terminar de rajar las piezas
puede ser necesario el uso de la sierra sin fin.
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Cepillado: en esta operacion se eliminan las imperfecciones de la madera.
Las piezas se pasan varias veces en la cepilladora hasta alcanzar las
medidas especificas.

Rayado: se utilizan moldes o plantillas para dibujar en las tablas las piezas
requeridas. Esto es en caso en el que el mueble requiera de plantillas.

Calado: consiste en el cortado de las piezas dibujadas anteriormente.

Rectificado: las piezas cortadas se comparan con los moldes, para corregir
las variaciones encontradas, se corrigen aplicando lijado.

Prelijado: la madera es lijada con la lijadora de banda utilizando una lija de
granulometria 100. En esta operacion se logra una textura mas lisa.

Canalado: se realizan los bordes redondeados a las piezas cepilladas
seleccionadas. Esta operacion se realiza con la espigadora solo en los
muebles que lo necesitan tales como sillas y puertas.

Armado de prueba: funciona como control de calidad, para identificar fallos
en las piezas.

Armado: en esta operacion las piezas son pegadas o0 espichadas para
formar el mueble completo. En algunas piezas el mueble se requiere que
estas sean unidas para que se logre alcanzar el tamafio deseado, dichas
piezas se unen con espigas o galletas y con pega.

Lijado: también permite la eliminacién de imperfecciones, pero es mas fino
que el prelijado. Si la madera presenta pequefas imperfecciones se cubren
con macilla.

Acabado: el mueble es trasladado al area de pintura. Si es un mueble para
exterior se utiliza aceite de linaza para pintarlo. Si es para interior se utiliza
Speed dry con tinte o sin tinte. En caso de que se utilice tinte se debe de
aplicar con un trapo cuidando que el tono sea homogéneo. Después de
aplicar el tinte, en caso de llevarlo, se aplica la primer capa de Speed dry
con la pistola. El mueble se deja reposar por 1.5 horas.

En el siguiente esquema se puede apreciar el flujo general del proceso de
fabricacion de muebles de madera en “La Muebleria S.A”.

130




Flujo General de Proceso de Fabricacion de Muebles y Accesorios de

Madera.
AIRE NATURAL > PRESECADO L 5 HUMEDAD
AGUA, ENERGIA
> — >
ENERGIA ELECTRICA SECADO CALORIFICA
MADERA SECA > SELECCION
ENERGIA ELECTRICA > CORTADO \—» ASERRIN Y RIPIO
ENERGIA ELECTRICA > CANTEADO L > ASERRIN
1|
v
ENERGIA ELECTRICA —> RAJADO > ASERRIN
1
v
ENERGIA ELECTRICA > CEPILLADO -~ » BROZA, COLOCHO
PLANTILLAS — > RAYADO
RESIDUOS DE
> CALADO >
ENERGIA ELECTRICA MADERA
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L
MATERIAL
PAPEL LIJA
’ > PRELIJADO +———  PARTICULADO,
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v
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t
v
PEGA DE _ ARMADO DE
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PEGA, ESPICHES > ARMADO -~ » VAPORES DE PEGA
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MACILLA, ENERGIA > LIJADO _ MATERIAL
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! ENISIONES D
TINTE,ACEITE DE »
> —_—
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1. OBJETIVO

Establecer la sistematica a seguir para controlar la elaboracidon, revision,
aprobacidn, distribucion, archivo y modificacion de los documentos del Sistema de
Gestidn de la Calidad de la pyme “La Muebleria S.A”. Indicados en el alcance, asi
como asegurar su disponibilidad en los lugares adecuados y en la edicion vigente.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a los siguientes documentos del Sistema de
Gestion de la Calidad:

* Manual de la Calidad.
* Procedimientos.
* Anexos a procedimientos e instrucciones.

Asimismo, es de aplicacion a la documentacién de origen externo o cualquier
informacion adicional que sea de interés para el desarrollo de las actividades
relacionadas con la calidad como, por ejemplo, especificaciones o normas del
cliente.

3. DOCUMENTO DE REFERENCIA.
Manual de calidad.

4. RESPONSABILIDADES

Actividades Responsable de calidad Gerencia General.
Elaboracién de documentos X
Revision de documentos X
Aprobacién de documentos X
Distribucién de documentos X
5. GLOSARIO

Documento: cualquier informacion escrita acerca de como realizar una actividad,
describiendo el proceso, asignando responsabilidades y especificando los
registros asociados.
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Manual de la Calidad: es el documento que incluye la politica de la calidad, la
estructura de la organizacion y la estructura y composicion del Sistema de Gestion
de la Calidad.

Esta dividido en capitulos que responden a los requisitos de la norma empleada
como modelo.

Procedimiento: es un documento que describe una actividad general dentro de la
organizacion.

Instruccién: es un documento en el que se describe con detalle la realizacion de
una tarea.

Anexo: es un elemento necesario para la realizaciéon del procedimiento. Puede
consistir, por ejemplo, en un impreso para el registro de datos, en informacion
adicional en forma de tablas, en un grafico, diagrama de flujo, etc.

6. ELABORACION DE DOCUMENTACION.

La estructura y contenido de los procedimientos, instrucciones y/o capitulos del
Manual no esta sujeta a un patrén determinado pero, en cualquier caso, debe
contener la siguiente informacion:

X/
o

Propdsito del procedimiento, instruccién o capitulo.

Ambito de aplicacién y posibles excepciones.

Documentacion de referencia o aplicable.

Responsabilidades principales de las funciones (personas) que intervienen

en la actividad, independientemente de las personas que estén ocupando

dichas funciones.

% Forma de llevar a cabo la actividad, con mayor o menor detalle segun el
caso. La descripcidn en procedimientos e instrucciones debe contestar a las
preguntas qué hacer, como hacerlo, cuando hacerlo y quién debe hacerlo.

« Al final del procedimiento o instruccion, se indicaran los registros de la

actividad que deben considerarse registros de la calidad y guardarse como

tales, sefialandose su archivo, localizacién, responsable de su archivo y

tiempo minimo de conservacion.

3

*¢

X3

S

X/
**

Cuando es necesario, se introducen anexos al final del procedimiento o
instruccion.
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7. REVISION Y APROBACION DE DOCUMENTACION.

Los documentos elaborados se revisan antes de su aprobacion, para comprobar
que:

++ Contienen los apartados previstos o la informacion adecuada.

X/

% Reflejan correctamente la actividad regulada o su proposito.

“ No existen interferencias y contradicciones con otros documentos del
sistema.

« EIl procedimiento o instruccion contempla lo expuesto en el capitulo del
Manual.

% Los capitulos del Manual responden a los requisitos aplicables de la norma

modelo.

Si las personas que tienen acceso al documento proponen cambios en el mismo,
el encargado de su elaboracién realiza las correcciones oportunas y vuelve a
someter el documento o anexo a revision. Este proceso se repite tantas veces
como sea necesario hasta acordar el texto definitivo del documento.

Una vez editado el documento definitivo, el Jefe de taller firma el documento para
considerarlo apto para su distribucion y uso.

8. DISTRIBUCION DE DOCUMENTACION.

El Responsable de ejecucion del SGC distribuye la documentacion a las personas
que intervienen en la actividad regulada por el documento, con el fin de que éstas
desarrollen correctamente sus tareas y de forma normalizada.

Para un determinado documento, se editaran tantas copias como sea necesario,
identificadas del nimero 1 en adelante.

Para un nuevo documento o anexo, su numero de edicion sera siempre 1. La
edicion de un anexo es independiente de la edicién del documento.

El Responsable de ejecucion del SGC elabora y mantiene actualizado el Listado
de Documentaciéon del Sistema de Gestion de la Calidad en el que constan los
documentos existentes y su edicion en vigor.

El Responsable de ejecucion del SGC elabora y mantiene actualizado el Listado
de Anexos / Registros del Sistema de Gestion de la Calidad, en el que constan los
anexos existentes y su edicion en vigor.
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El Responsable de ejecucion del SGC puede editar copias no sujetas a control con
otros fines (auditorias, requisitos contractuales, evaluacion por proveedor, etc.). En
dichas copias se destacard su condicion de copias no controladas y no es
obligada su sustitucion.

Los documentos se distribuyen con una lista donde queda constancia de las
personas, funciones o departamentos que utilizan dichos datos o documentacion
(Listado de Distribucion de Documentacion), es decir, sistema de copias
controladas con sustitucidén obligada por cada nueva edicion.

La aplicacién del documento o anexo se inicia normalmente el mismo dia de su
recepcion o difusion, a no ser que se indique lo contrario.

9. MODIFICACION DE DOCUMENTACION.

Los cambios en la realizacion de una actividad que afecten al contenido de un
documento obligan al responsable de la elaboracién del documento a realizar las
modificaciones oportunas del mismo.

Las nuevas ediciones de cualquier documento se someten al mismo proceso de
revision, aprobacion y distribucion que el documento original. Por cada nueva
edicion de documentacibn o anexo se incrementa en una unidad la edicién
anterior.

La nueva edicién es distribuida por el responsable de calidad a los destinatarios
incluidos en el listado de distribucion, que le deberan devolver el ejemplar antiguo.

Los ejemplares antiguos de documentos y anexos son destruidos por el
Responsable de ejecucién del SGC. Solo guarda una copia del documento
antiguo, identificado con la palabra “Anulado”. El tiempo de conservacién minimo
de la documentacién considerada como obsoleta se establece en 1 afio.

La identificacion de los cambios en el documento nuevo se realiza mediante un

cajetin en el que consta el cambio efectuado, el niamero de la edicidon
correspondiente y la fecha de edicién del nuevo documento.
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10. CONTROL DE DOCUMENTACION EXTERNA.

La documentacion externa recibida en la organizacion que sea de interés o que
deba utilizarse como referencia para la realizacion de actividades contempladas
en el Sistema de Gestion de la Calidad, es archivada por el responsable de

ejecucion del SGC.

El Responsable de ejecucion del SGC somete aquella documentacion que crea

conveniente a un proceso de distribucion.

El Responsable de ejecucion del SGC elabora y mantiene actualizado el listado de

documentacion externa.

11. ANEXOS.

Anexo 11.1 Listado de documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Anexo 11.2 Listado de registros
Anexo 11.3 Listado de distribucién de documentos
Anexo 11.4 Listado de documentacion externa
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Anexo 11.1: Listado de
documentacion del Sistema de
Gestion de la Calidad.

Fecha: Noviembre 2012.

Areas Cédigo Sub Procesos Edicién Fecha
Responsables.
P-01-001 | Procedimiento de planificacion de recursos 1 15/0CT/2012
Gerencia P-01-002 Proced!m?ento de Ident.ifica.cién de reguisito; del producto 1 15/0CT/2012
General P-01-003 | Procedimiento de Realizacion de auditorias internas 1 15/0CT/2012
P-01-004 | Procedimiento de Seguimiento de plan anual 1 15/0CT/2012
P-01-005 | Procedimiento de Planificacién de actividades 1 15/0CT/2012
P-02-001 | Procedimiento de Elaboracion de plan anual de trabajo 1 15/0CT/2012
P-02-002 Zzgg?ed;miento de Atender y satisfacer necesidades de los 1 15/0CT/2012
o » P-02-003 | Procedimiento de Dar a conocer el catélogo de productos. 1 15/0CT/2012
Administracion P-02-004 | Procedimiento de Admon. financiera. 1 15/0CT/2012
(financiera, R.H, ["p_02-005 | Procedimiento de Evaluacién de Proveedores 1 15/0CT/2012
dfsi??t%ilsoﬁ) P-02-006 | Procedimiento de Admon. de RR.HH 1 15/0CT/2012
P-02-007 Procedlmle_nto de S_en5|bll|zaC|on, formacién y 15/0CT/2012
competencia profesional
P-02-008 Procedimiento de Evaluacion de desempefio del 15/0CT/2012
personal
Produccién P-03-001 | Procedimiento de elaboracion de mesas auxiliar Guacalito 1 15/0CT/2012
(Elaboracién de P-03-002 | Procedimiento de elaboracién de candelabros 1 15/0CT/2012
muebles y P-03-003 | Procedimiento de elaboracién de cucharones 1 15/0CT/2012
accesorios de o L .
madera). P-03-004 | Procedimiento de elaboracién de espatulas 1 15/0CT/2012
P-04-001 IF’rocedimiento de Disefio de muebles segun requisitos de 1 15/0CT/2012
Disefio oS cller_1te_s -
P-04-002 | Procedimiento de Elaborar ordenes de Trabajo 15/0CT/2012
P-04-003 | Procedimiento de Elaboracion y actualizacion de catalogo 15/0CT/2012
P-05-001 Procegi_miento de Provision Recursos miscelaneos y 1 15/0CT/2012
Responsable de especificos
Bodegas. P-05-002 | Procedimiento de Adquisicion de material y equipo 1 15/0CT/2012
P-05-003 | Procedimiento de Requerimientos de compra 1 15/0CT/2012
mantenimiento P-06-001 | Procedimiento de Conserjeria y limpieza 1 15/0CT/2012
P-06-002 | Procedimiento de Mantenimiento fisico 1 15/0CT/2012
R-07-001 Procedimiento de Control de los Registros 1 15/0CT/2012
Documento de D-07-002 Gui_a de Indicadores del Sistema de Gestion de la 1 15/0CT/2012
uso general Calidad Pyme La Muebleria S.A
D-01-003 | Plan de accion para alcanzar los objetivos de calidad 1 15/0CT/2012
P-08-001 | Procedimiento de Control de la documentacion del sistema 1 15/0CT/2012
P-08-002 | Procedimiento de Control de los Registros 1 15/0CT/2012
P-08-003 | Procedimiento de Evaluacién de requerimiento 1 15/0CT/2012
P-08-004 | Procedimiento de Manejo de quejas 1 15/0CT/2012
Gesti_én de P-08-005 Procgdi_miento de Control de equipo de mediciony 1 15/0CT/2012
calidad seguimiento
P-08-006 | Procedimiento de Control del producto no conforme 1 15/0CT/2012
P-08-007 | Procedimiento Gestién de acciones correctivas y preventivas 1 15/0CT/2012
P-08-008 Zggﬁteedimiento para la evaluacién de la satisfaccion del 1 15/0CT/2012
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Edicién 1
Pagina 7 de 9

Fecha: Noviembre 2012.

¢Tiempo
Cédigo Edicion Fecha Denominacion conserva
cion?
R-08-004-01 1 15/Nov/2012 | Formulario de quejas ND
R-02-005-02 1 15/Nov/2012 | Control de proveedores ND
R-02-008-03 1 15/Nov/2012 | Evaluacion del desempefio ND
R-02-007-04 1 15/Nov/2012 | Plan de sensibilizacion del personal ND
R-02-006-05 1 15/Nov/2012 | Plan de acogida del huevo personal ND
R-01-005-06 1 15/Nov/2012 | Capacitaciones al personal ND
R-02-008-07 1 15/Nov/2012 | Registro de la evaluacién del desempefio ND
R-02-006-08 1 15/Nov/2012 | Control de mano de obra diaria ND
R-06-002-09 1 15/Nov/2012 | Ficha de inventario de los equipos ND
R-06-002-10 1 15/Nov/2012 | Mantenimiento a equipos ND
R-06-002-11 1 15/Nov/2012 | Ficha Requisiciones de Obras, Bienes /o Servicios ND
R-06-002-12 1 15/Nov/2012 | Ficha Solicitud de Servicio de Mantenimiento ND
15/Nov/2012 | Ficha Control de Mantenimiento de
R-06-002-13 1 Maquinaria, Equipo, Infraestructura y ND
Mobiliario
R-01-003-14 1 15/Nov/2012 | Tablero de indicadores ND
R-03-001-15 1 15/Nov/2012 | Entrega de productos a tienda de distribucién ND
R-01-003-16 1 15/Nov/2012 | Responsabilidades en la auditoria interna ND
R-01-003-17 1 15/Nov/2012 | Informe de Auditorias ND
R-01-003-18 1 15/Nov/2012 | Formato de Gestién de Reclamos ND
R-01-003-19 1 15/Nov/2012 | Informe de accidn correctiva/preventiva ND
R-01-003-20 1 15/Nov/2012 | Planeacion de la Evaluacion ND
R-01-003-21 1 15/Nov/2012 | Ejecucion de la Evaluacion ND
R-01-003-22 1 15/Nov/2012 | Modelo de encuesta de satisfaccion del cliente ND
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distribucion de documentos Fecha: Noviembre 2012.

[1 / Empresa La Muebleria S.A
/ I {fu’%/(’/l‘(( Procedimiento Distribucién de documentos
Encargado
Cadigo Denominacién | Edicién | Fecha | No | Copia | Destinatario | Firma
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[a 7/
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Empresa La Muebleria S.A
Procedimiento Documentacién externa
Encargado

Cddigo

Denominacion

Ediciéon Fecha
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los registros

Fecha: Noviembre 2012.

1. OBJETO

Establecer la metodologia a seguir para controlar la identificacion,
almacenamiento, proteccién, recuperacion, tiempo de retencion y disposicion de
los registros del Sistema de Gestion de la Calidad.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacién a todos los registros del Sistema de Gestion
de la Calidad.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA.
Manual de la Calidad.

4. RESPONSABLES

. Responsable de ejecucion .
Actividad del SGC Gerencia General
Identificacién de registros X X
Control de registros X
Disposicion de registros X X
5. GLOSARIO

Registro: es un soporte fisico (papel o electronico) que presenta resultados
obtenidos o proporciona evidencias de las actividades desarrolladas. Todos los
registros seran legibles y se guardaran y conservaran en unas condiciones que no
provoguen su deterioro.

6. IDENTIFICACION

Un registro se identifica mediante su titulo o denominacién, al que le acompafa el
cddigo del procedimiento del cual deriva, su n° de edicién (independiente de la del
procedimiento) y el n° de paginas de que consta dicho registro.

7. ALMACENAMIENTO

Existen dos tipos de soporte para los registros: papel y sistemas electrénicos (llave
USB, disco duro, etc.). Los registros de papel se almacenan en archivadores y los
registros electronicos en su correspondiente medio.
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los registros

Fecha: Noviembre 2012.

8. PROTECCION

Para los registros de papel se seguiran las directrices generales que se utilizan
para la conservacion de cualquier producto perecedero, es decir, se mantendran
alejados de ambientes humedos y preferentemente en armarios o en estanterias
de habitaciones, ambos espacios cerrados con llave al final de la jornada.

Para los registros en soporte informatico (principalmente disco duro) se
dispondran las medidas:

v Si se trabaja en red, clave de entrada.

v Instalacion de un sistema antivirus.

v Realizacion de una copia de seguridad semanal.

v" Sobredimensionamiento de la capacidad de los dispositivos de almacenaje,
con el fin de prevenir los efectos por colapso

9. RECUPERACION.
En principio no existen limitaciones para la consulta abierta de registros.
10. TIEMPO DE RETENCION Y DISPOSICION.

Por norma general los registros, tanto en soporte papel como electrénico, se
guardardn 1 afio, aunque pueden encontrarse particularidades en los
procedimientos.

Una vez transcurrido este tiempo, el responsable de su conservacion puede
destruirlos.

11. ANEXOS

No hay anexos.
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1. OBJETO

El objetivo de este procedimiento es el disefio del plan anual de trabajo de “La
Muebleria S.A”, para la posterior elaboracién de los programas anuales de las
areas o departamentos de la empresa.

2. ALCANCE

El alcance de este procedimiento incluye la planificacion anual de trabajo en “La
Muebleria S.A”, hasta la solicitud de los recursos necesarios para el desarrollo de
dicho plan.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Documento de planificacion estratégica elaborada en la alta gerencia de la
empresa y area administrativa.

4. RESPONSABLES

o Responsable Direccién y Gerencia
Actividades Administrativo General

Elaboracién Plan anual de trabajo X
Definicion de responsables y X
recursos

Aprobacién de plan de trabajo X
Ejecucion de plan de trabajo X

5. GLOSARIO

Plan de trabajo anual: es el planteamiento de objetivos, politicas, estrategias,
planificacion de recursos humanos y financieros y mas con el fin de mantener la
Misién de la institucién y al mismo tiempo buscar concretar la Vision.

6. Elaboracion de Plan Anual de Trabajo

Con base al Plan Estratégico realizado por el Consejo Directivo, se elabora el
documento donde se establecen las areas de trabajo, tomando como base para la
realizacion del mismo la Guia para la elaboracion del plan anual de trabajo D-07-
001.
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7. Definicion de responsables y recursos

Se definen los objetivos y metas que se quieren alcanzar para el proximo afo,
también se definen los recursos necesarios para alcanzar los objetivos y los
responsables.

Se debe definir los tiempos esperados para la ejecucion para alcanzar los
objetivos y metas, para luego elaborar un cronograma de actividades.

8. APROBACION DEL PLAN ANUAL DE TRABAJO

Cuando el plan anual de trabajo es elaborado con las especificaciones requeridas
en cuanto a recursos, responsables y tiempo, este es presentado a la Direccion,
quien revisa el documento, ratifica la informacién, evalla en cuanto a las
necesidades de las demas areas y luego provee de los recursos para llevar a cabo
el plan.

9. EJECUCION DEL PLAN ANUAL DE TRABAJO

Cuando se ha obtenido la aprobacion del plan anual de trabajo, se ejecuta en base
a la programacion que se elaboré, dando seguimiento para lograr su cumplimiento.

10. ANEXO

No tiene anexos
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1. OBJETIVO

Este procedimiento describe los pasos que se siguen para elaborar el Plan de
compra anual de “La Muebleria S.A”.

2. ALCANCE

El presente procedimiento incluye la planificacion de los recursos Gestionados por
toda “La Muebleria S.A”, que se incluye al plan anual de compra.

3. DOCUMENTO DE REFERENCIA
Procedimiento P-02-001 Elaboracién del plan anual de trabajo.

4. RESPONSABLES

. L . Responsables de los
Actividades Direccion y gerencia departamentos de la
general.
empresa.

Convocatoria de recursos X
Verificacion de recursos X
Elaboracién de propuesta X
Aprobacion de propuesta X

5. CONVOCATORIA DE RECURSOS

Todos los recursos deben ser Gestionados de forma eficiente con el fin de
optimizar, no solamente la economia de los procesos, sino también por el
bienestar del personal y el desarrollo tecnolégico. Se efectla la convocatoria a los
jefes de areas para que presenten los requerimientos de los recursos necesarios
para el afio lectivo.

6. VERIFICACION DE RECURSOS

Se debe realizar una minuciosa verificacion de los recursos minimos para la
realizacion de las actividades. La verificacion de recursos minimos necesarios es
con el objeto de:

A. Mejorar los procesos y mantener la eficacia de los mismos.
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B. Profundizar en el cumplimiento de las expectativas de los clientes con el fin
de que estos obtengan una mayor satisfaccion del servicio.

7. ELABORACION DE PROPUESTA

Cuando se tiene la verificacion de todos los recursos necesarios para la ejecucion
de las actividades dentro de “La Muebleria S.A”, se elabora una propuesta de los
recursos requeridos y envia al Consejo Directivo para su respectiva aprobacion.

8. APROBACION DE LA PROPUESTA

Se realiza la integracién de las propuestas de cada area, por parte de la Direccion.
Revisan propuestas, ratifican la informacién y evalGan las necesidades de cada
area.

Se envia plan de compra de recursos al responsable de adquisiciones y compras.
9. ANEXOS

No tiene Anexos.
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1. OBJETO

Manejar y llevar un control de las quejas de los clientes.

2. ALCANCE

Mantener una estadistica de todas las quejas de los clientes identificadas.
3. DOCUMENTO DE REFERENCIA

Manual de calidad, apartado 5.2

4. RESPONSABLES

El Responsable de ejecucion del SGC, recopila las quejas de los clientes y las
clasifica en muy importantes, importantes y de baja importancia, luego determina
la procedencia de las fallas y se reune con los responsables de las areas de
trabajo de la empresa y realizan un analisis para realizar mejoras a los
procedimientos que involucran las fallas.

5. RECEPCION DE QUEJAS

Las quejas de los clientes se pueden recibir por medio de: Teléfono o Escrito, Las
guejas por escrito son registradas en el Formulario R-08-004-01 el cual contiene:

v" Fecha en que se recibe la queja

v' Area de donde se genera la queja

v' Persona/contacto que realiza la queja
v Descripcién de la queja

6. REVISION DE LAS QUEJAS

Las quejas por escrito son revisadas por el Responsable de ejecucion del SGC y
transferidas a la persona indicada que corresponde a la queja. Se lleva control y
seguimiento de todas las quejas que llegan a la pyme.

7. ANEXOS

Anexo 7.1. Formulario de quejas

Anexo 7.2. Flujograma para la recepcion, andlisis y seguimiento de quejas y
reclamos.
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Edicion 1
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Fecha: Noviembre 2012.

CODIGO: RE-08-004-01 RECEPCION DE QUEJAS
) G TIPO DE
No FECHA TIPOLOGIA UTILIZADO POR QUEJA/RECLAMO NOMBRE DEL CLIENTE CONTACTO DEL CLIENTE PRODUCTO/SERVICIO DETALLE DEL REQUERIMIENTO ATENDIDO POR
EL CLIENTE
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
1
12
13
14
15
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‘LUJOGRAMA PARA LA RECEPCION, ANALISIS Y SEGUIMIENTO DE QUEJAS Y RECLAMO?

Comunicacion al cliente

) Comunicacion de resolucion del Reclamo
L

Realizar accion
correctiva

A

Revisar y/o verificar
causas

Proceso NG

CLIENTES |

Queja

A

Recepciéndequejasy
reclamos

No Conformidad

Determinar causas-5M’s:

1. Mano de Obra(talentohumano)

2. MateriaPrima

3. Métodos

4. Maquinariay Equipo

5. Medio Ambiente (condiciones de proceso)

A 4

TratamientodelaNo Conformidad
(correccion, reproceso, reparacion,
reclasificacion, defecto, liberacién, permiso de
desviacién, concesion, desecho)

¢Compete
ala

empresa
resolver?

Reclamo

re(élgsmo @ﬁ Producto
sg rvta , No Conforme
Producto?
i <]
Identificacion del Pr N
Conforme:

Por qué el ProductoFinalno cumpliécon log
requisitos establecidos por el Cliente.
"Incumplimiento enel Producto”.

A

Tratamientodel ProductoNo Conforme
(correccion, reproceso, reparacion,
reclasificacion, defecto, liberacién, permiso de
desviacion, concesion, desecho)
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1. OBJETO

Este procedimiento garantiza el almacenamiento y la distribucion a las diferentes
areas de los recursos solicitados.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a toda “La Muebleria S.A”, donde se detecte un bien no
existente, del cual se dispone en bodega; tanto de materiales directos como de
materiales indirectos de fabricacion.

3. DOCUMENTO DE REFERENCIA

» Reglamento interno de “La Muebleria S.A”.
» Manual de Puestos y funciones propuesto para la pyme.

4. RESPONSABLES

a. El jefe de produccién de “LA MUEBLERIA S.A”, es el encargado de evaluar los
recursos que son necesarios para el desempefio de las funciones dentro del area
de produccion y los responsables de los puestos de trabajos comunican la
necesidad de recursos para que la direccion verifique su necesidad.

El encargado de bodega es quien verifica y entrega los recursos a cada area del
taller segun la requisicion entregada.

b. En el caso de solicitar recurso humano el encargado es el responsable de
administracion en conjunto con la direccién y la gerencia de “La Muebleria S.A”.

i. Administracion de “La Muebleria S.A”, encargado del proceso de seleccion y
contratacion.

ii. Direccion General autoriza contratacion.

150




’ /_ﬂ__; Titulo C6digo:P-05-001

/[ [{(C */c’/'({( . L Edicion 1
Proced|m|errétc?ucrléeozrowsmn de Pagina 2 de 8

Fecha: Noviembre 2012.

5. ELABORACION DE REQUISICION

e La gerencia y direccion de la pyme realiza la evaluacion de los suministros
gue son requeridos para el desempefio de sus actividades, en base a la
informacion obtenida se elabora una requisicibn de suministros, la cual
debe de ser autorizada por la direccion.

e Para realizar provision de recurso humano el jefe o responsable del area
que lo necesite realizara un informe de la necesidad, luego el administrador
general de la empresa realizara un perfil del puesto, para luego ser enviado
a la direccion de la pyme.

6. VERIFICACION Y ENTREGA

Cuando la requisicidbn esta autorizada, esta es presentada al encargado de
bodega quien verifica si lo requerido se encuentra en bodega, si no se encuentra
lo solicitado se remite a la direccion general, de lo contrario se firma la requisicion
y se entrega una copia al responsable del area que lo solicito y los recursos
solicitados.

7. ANEXOS

» 7.1 flujograma y ficha de proceso de compra de materia prima.
7.2. Requisicion de recursos materiales.

7.3 Requisicién de recurso humano.

7.4 Salida de materiales de bodega y Recepciéon de madera
7.5 envio a Horno

YV V VYV
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LA MUEBLERIA S.A Compra de Materia Prima
(Quién? (Que?
Envia W
Diseno Orden de |« <w
Compra
Anular
orden
NO
Y
Compra Revisa la orden
de ;cumple el
requerimiento proveedor con
de materia ~Jos requitos?
prima.
SI
I
» dor <'Envi() de materia>
SREE prima al almacén
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“La Muebleria S.A”.
Proceso: Compra de Materia Prima
Misién:

Asegurar de que el producto adquirido
cumplas con los requisitos de compra

Recepcion y plan de pedido

Propietario: Responsable de Compras.

Documentacion:

FP-001

Empieza: Cuando se recibe la orden de compra

verificamos

Alcance

Incluye: compra materia prima aceptamos o anulamos,

Termina: aceptacion de orden de proveedores y se envia a
almacén de producto terminado

Entradas: Requerimiento de materia prima

Proveedores: Area de disefio

Salida: Materia Prima
Clientes: Bodegas de MD y Mi
Inspecciones: Requerimiento y
requisitos de materia prima
Variables de control:

- Especificaciones del producto
- Plazos de entrega

Registros: Evaluacion del proveedor,
orden de compra, devoluciones.

Indicadores:

001.1=% de orden de compra aceptada
001.2=% de orden de compra anulada
001.3=% de veces que cumple
requerimientos y plazos el proveedor
001.4=% de veces de no requerimientos y
plazos de entrega
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[a 7/
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“La Muebleria S.A”
“Te Consiente y Hace lo Tuyo”

Requisicion de Recursos Materiales No.

Solicitante:

Fecha:_ /| |

Area Administrativa De La Muebleria S.A
Sirvase suministrar los Materiales que Solicito A continuacion:

Descripcion del Producto
Solicitada

Precio Unitario

Precio Total

Solicitante
Nombre, Firma y Sello

Admon.
Nombre, Firma Y Sello

Autorizacion
Nombre, Firma Y Sello
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/ I f;/{%/p/m Requisicion para Personal
Recursos Humanos

“La Muebleria S.A”

Solicita:

Requisitos del Puesto:

Perfil del Puesto:

Firma

Solicitante
Responsable Administrativo
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Recepcion de madera Fecha: Noviembre 2012.
L4 7
_ ) 1//(%‘(}(
lig g /] s
Mk ORDEN DE SALIDA DE BODEGA RECEPCION DE MADERA
— - . . Fecha [ |
Fecha | Cant, Descripcion de Articulo Trabajador Observacion
Especie #Pzs. |Espesor| Ancho | Largo o'y C$ Total
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Fecha: Noviembre 2012.

[ /4
/ l [//('/4/'///

ENVIO AL HORNO

Fecha: / /
Especie # Pzs. |Espesor| Ancho Largo p?v C$ Hornado
Nota: Imprimir Original y Copia
TOTALES
Recibi conforme Entregue Conforme

157




Py Titulo Cé6digo:P-02-005
g (1 Edicisn 1
/ I [!{C *erid | Procedimiento de evaluacion elon

de proveedores Pagina 1 de 2
P Fecha: Noviembre 2012.

1. OBJETO

Este procedimiento garantiza el abastecimiento de las diferentes areas del taller,
segun los criterios de eleccion de proveedores que posee “La Muebleria S.A”.

2. ALCANCE
Alcanza todos los procedimientos de compras existentes en “La Muebleria S.A” .
3. RESPONSABLES

La gerente general en conjunto con el administrador encargado de compras y
adquisiciones de “La Muebleria S.A”, son los encargados de evaluar y controlar a
los proveedores.

4. REVISION DE DOCUMENTOS

La direccibn evalla y controla los proveedores tomando como base el
comportamiento que se pueda tener de estos en un periodo de tiempo
determinado, y asi tener buenas relaciones comerciales con los abastecedores,
satisfaciendo a la vez las necesidades de sus clientes.

Estudia todos los documentos y elimina a los proveedores que no cumplen con lo
requerido por la organizacién (que promedien en la matriz menos de 80).

5. VERIFICACION Y ENTREGA DE REQUISION

La direcciéon de “La Muebleria S.A” comunica a los proveedores que no cumplen
con lo exigido por la organizacion que tiene 15 dias o dependiendo de su préxima
entrega, para que estos mejoren sus condiciones de abastecimiento.

De lo contrario anula cualquier transaccién por seis meses calendario con dichos
proveedores, mientras tanto evalla nuevas alternativas.

Después de seis meses verifica si los proveedores han mejorado sus ofertas. Al
encontrar nuevas alternativas o mejorar las condiciones se realiza una nueva
matriz.

7. ANEXOS

7.1 Matriz de control de proveedores.

158




Log g [V,
/ I [ U a’//cz 174

Anexo 7.1: Matriz de control de

Titulo Cédigo: R-02-005-02
Edicion 1
Pagina 2 de 2

proveedores Fecha: Noviembre 2012.
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“La Muebleria S.A”

Nota (Calificacion por peso)

Nombre del Calidad . . Servicio Suma
proveedor del Ci?ﬁ’ilénr:"egto Ctér:;():!mggto post Promedios
producto P venta
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1. OBJETO

Establecer la metodologia para la realizacion de actividades de sensibilizacion,
formacion y competencia profesional de nuestro personal, actualizando
constantemente sus conocimientos en el Sistema de Gestion de Calidad.

Entrando en detalle, podemos enumerar los objetivos siguientes:

» Informar o recordar a todos los empleados de la pyme, la politica, los
objetivos del Sistema de Gestion de Calidad y las lineas estratégicas
generales.

» Motivar a los empleados en la participacion en el proceso de desarrollo del
Sistema de Gestion de Calidad.

» Modificar el comportamiento, la actitud y el enfoque de empleados por lo
gue respecta a la calidad de los productos elaborados en la pyme.

» Consolidar una cultura en la empresa de responsabilidad y de servicio al
cliente.

2. ALCANCE.
Todo el personal de La Muebleria S.A, que incluye:

¢ Nuevo personal incorporado a “La Muebleria S.A”.
e Personal ya integrado en el taller, &reas administrativas, etc.
e Personal trasladado de puesto

La sensibilizacion debe de ser impartida por los menos una vez al afio a todo el
personal sea nuevo o antiguo.

3. RESPONSABLES

El director y gerencia general de “La Muebleria S.A”, junto con el Jefe de
produccion y administracion definen para los diferentes puestos de trabajo que
tienen incidencia en la calidad de los servicios ofrecidos, los perfiles de puesto que
describan de forma exhaustiva los requisitos y funciones exigibles en cada uno de
ellos.
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Cuando hay necesidad de incorporar nuevo personal en la organizacion, el
responsable de Recursos Humanos, en este caso el administrador general
consulta el perfil del puesto correspondiente para comprobar que los candidatos
reunen los requisitos adecuados (competencia) o se pueden formar y/o adiestrar
para cumplirlos.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Manual de Funcién de Puestos.
5. GLOSARIO

Competencia: Segun la norma ISO 9000:2005 es la aptitud demostrada para
aplicar los conocimientos y habilidades

Formacién: Accion de suministrar a una persona, o a varias, la informacion y
entrenamiento precisos para que conozca o aprenda a realizar y a desempefar un
nuevo papel, ejerciendo actividades y funciones nuevas.

Sensibilizacion: capacitacion dirigida al personal que labora dentro de una
Organizacion con el propésito de dar a conocer una teméatica especifica y de lograr
gue los asistentes comprendan a plenitud el significado de la misma.

6. DESARROLLO

6.1 Recursos humanos recibe las copias de los formularios de la evaluacion del
desempefio del personal de “La Muebleria S.A”, R-02-008-03, asi como
necesidades puntuales de capacitacion de parte de la gerencia de la pyme, a
través del formulario R-01-005-06, si se solicita la capacitacion para la
sensibilizacion del sistema de gestion de calidad se anexara a la solicitud el plan
de sensibilizacion R-02-007-04.

6.2 El responsable de recursos humanos de La Muebleria S.A, realiza el andlisis
de las evaluaciones del desempefio R-02-008-03 y estudia el tipo de capacitacién
gue se requiere en la pyme segun las deficiencias encontradas, y las solicitudes
puntuales solicitadas por la gerencia de la empresa.
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6.3 La Direccidon revisa y aprueba el plan de capacitaciones propuesto por
recursos humanos.

6.4 El responsable de recursos humanos coordina juntamente con la gerencia de
LA MUEBLERIA, la ejecucion de las capacitaciones planificadas. Se establecen
las fechas para las capacitaciones.

6.5 Personal de la pyme, recibe la capacitacion.

6.6 El plan de acogida para el nuevo personal de “La Muebleria S.A”, R-02-006-05
sera impartido en la pyme sin necesidad de ser solicitado a recursos humanos.

6.7 Se controlaran las capacitaciones realizadas al personal de la empresa a
traves de la ficha R-01-005-06.

7. REGISTROS Y ARCHIVO

El Responsable de ejecutar el SGC de La Muebleria S.A, dispondra de una Ficha
Personal, donde figuraran las actividades de formacion realizadas. Esta ficha se
define segun formato R-01-005-06. El Responsable de ejecucién del SGC es
responsable de su actualizacion, control y archivo. La validacion de las actividades
formativas se realiza con el V°B° del responsable o Sub jefe LA MUEBLERIA.

En la ficha personal se define la polivalencia de la persona para desarrollar otras
actividades en cualquiera de los departamentos que conforman la pyme.

8. ANEXOS

» 8.1 Solicitud de Formacion

» 8.2 Plan de Sensibilizacion

» 8.3 Plan de Acogida de nuevo personal
» 8.4 Ficha de Formacién de Personal

162




. Titulo
/~r'rr / /; s
4 I [({(’% e Anexo 8.1: Solicitud de
' formacion

Cédigo: R-01-005-06
Edicién 1
Pagina 4 de 7

Fecha: Noviembre 2012.

“La Muebleria S.A”

FECHA:__ |/ /

/‘ir' 7] /
/I {fu’% rd o .
Procedimiento Solicitud de
formacion

Carencias 0 motivos que originan la necesidad de formacién

Evaluaciones que los justifican

Propuesta de accion formativa

Personal afectado

F: F:

F:

Responsable de ejecucién del SGC ; Gerencia técnica; Direccidén general
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Fecha: Noviembre 2012.

Los temas a desarrollar en la capacitacion son los siguientes:

1. Conceptos de Normalizacion y de Norma.
2. Generalidades acerca de la ISO.
3. Definiciones Basicas.

%+ Concepto de Calidad

+ Sistema de Gestion de Calidad
++ Cliente

+ Satisfaccion del cliente

% Requisito

% Mejora Continua

++ Alta Direccion

+ Proceso

++» Procedimiento

4. Familia de las ISO 9000:2008, Sistemas de Gestidon de Calidad.

5. Beneficios relacionados con el cliente, con los empleados, con la gestion
organizacional, con el enfoque de procesos.

6. Clausulas de la Norma 1SO 9001:2008.

7. Requisitos Generales del SGC.

8. Estructura documental, definiciones.

X/
o

Politica de Calidad

Objetivos de Calidad

Manual de Calidad, Procedimientos
Otros documentos (instructivos etc.)
Registros

3

*¢

X3

S

3

*¢

X3

S

9. Etapas del proceso de Certificacion.
10. Preguntas y respuestas.

Responsable de ejecucién del SGC.
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Fecha: Noviembre 2012.

s ~ Nombre: Puesto:
y [ L’M’%A/'(;’( Instrucciones: '
_ ] Realizada
- Procedimiento: Fecha por:
ACLARACIONES SOBRE LA ORGANIZACION
Reglamento Interno de trabajo
Presentacion de “LA MUEBLERIA S.A”. Organigrama
Breve explicacion y presentacién con respecto a su superior
y compafieros de trabajo.
Presentacion y explicacion de las actividades que se
desarrollan en la pyme
Explicacion de primeros auxilios y pasos a seguir en caso
de emergencia.
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Entrega de los documentos para el nuevo empleado
Explicacion del funcionamiento del Sistema de Gestion de
Calidad.
Familiarizar al nuevo empleado con las instrucciones de su
trabajo y los requisitos.
Explicar la Politica de la Calidad
Explicacion de la comunicacién dentro de la pyme
EQUIPO DE TRABAJO
Entrega de camisa, tapa boca, guantes, herramientas etc.
Entrega de equipo de trabajo segun el puesto a
desempenar.
MANEJO DEL TELEFONO /FAX (segtn el puesto)
Recibir llamadas y pasar llamadas
Comportamiento frente a llamadas de Clientes
Manejo del fax
INDUCCION AL USO DE PC (segun el puesto)
Breve explicacion del sistema operativo
Breve explicacion de programas internos (disefio)
Firma del empleado Firma del superior
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Titulo Cédigo: R-02-007-04
Edicién 1

Pagina 7 de 7

Fecha: Noviembre 2012.

Area administrativa
Area de produccion
Area de disefio
Fecha:

[a 7/
/ I { fu’/ém(

Nombre del empleado:

Puesto:

Plan de formacién recomendado

Actividad formativa | Fecha Duracion

impartida por:

formacion realizada

actividad formativa | Fecha Duracion

impartida por:

Observaciones

responsable de ejecucion del SGC
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1. OBJETIVO

El presente procedimiento describe los pasos a seguir para realizar la evaluacion
del desempefio del personal administrativo que labora en “La Muebleria S.A”, para
el mejoramiento de la calidad de los productos y servicios que ofrece la pyme.

2. ALCANCE

La evaluacion del desempefio serd aplicable al personal que labora dentro de “LA
MUEBLERIA S.A”, por parte de la direccion y gerencia general de la pyme.

3. RESPONSABLES

La direccion y gerencia general es la encargada de programar y luego analizar los
resultados de las evaluaciones de los trabajadores.

Los responsables de las areas administrativas y jefe de produccién se encargan
de realizar las evaluaciones segun lo programado y entregar los resultados a la
gerencia.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Manual de Funcion de puestos y funciones.
5. PREPARACION

Esta etapa tiene dos fases: Planeamiento y Programacion, y Disefio y Validacion
de los instrumentos especificos.

% En la fase de Planeamiento y Programacién se elabora un documento de
planeacibn donde se establece un cronograma de trabajo para la
elaboracion del protocolo de los factores a evaluarse y las diferentes
actividades a desarrollarse.

% En la Fase de Validacién de los instrumentos especificos se analizan, en
base a los criterios e indicadores establecidos por la Direccion.
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6. DESARROLLO Y EJECUCION.

Durante esta etapa, para alcanzar los fines de la evaluacion se promueve la
participacion de las partes involucradas en la evaluacibn como son el personal
operativo, jefe de produccion y responsable administrativo, para realizar las
actividades de capacitacion e induccion. La gerente de “La Muebleria S.A”, retne
a todo el personal del taller, en donde les explica los objetivos de dicha
evaluacion. Procede a evaluar al personal, registrando las calificaciones en el
formulario R-02-008-03. Realizada la evaluacién del desempefio, la gerencia se
comunica con el responsable de recursos humanos del taller en este caso el
mismo de administracion general y le proporciona una copia de los formularios de
cada trabajador de la pyme.

7. INFORME FINAL

Esta etapa conlleva a obtener el producto o resultado final del proceso de
evaluacion del desempefio como es el Informe de Evaluacion (R-02-008-07). La
Naturaleza de este informe debe ser diagnostica, analitica, reflexiva, valorativa y
prospectiva. El informe final debe incluir:

» Diagnostico y valoracion critico del nivel de éxito alcanzado en relacion con
los criterios, factores e indicadores de calidad, indicando las fortalezas y
debilidades.

» Diagnostico y valoracion critico del nivel de éxito alcanzado en relacion con
las metas establecidas por la empresa.

» ldentificacién de factores o antecedentes que explicarian los niveles de
éxito observados.

» Propuesta del plan de mejora para desarrollarse en un periodo de tres a
cinco anos.

» Otras recomendaciones que se estimen pertinentes.

8. ANEXOS

» Registro de evaluacion de desempefio.
» 8.2 Control de mano de obra diaria.
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DATOS GENERALES

Nombre del Empleado: Puesto: /I { /7] 4
/Vigetrterid

Area:

Motivo de la revision:OAnual OMérito OFin del periodo de prueba

Opromocion ODesempefio Oinsatisfactorio OOtro

INSTRUCCIONES: Evaltue con cuidado el desempefio laboral del empleado en
relacion con los requisitos actuales del puesto. Anote una sefial en un cuadro para
indicar el desempefio del empleado. Marque N/A si no es aplicable. Asigne puntos
para cada estimacion dentro de la escala e indiquelos en el cuadro
correspondiente. Después sume los puntos y saque un promedio que representara
la calificacién global del desempefio.

IDENTIFICACION DE LAS ESTIMACIONES

S: Sobresaliente. Desempefio excepcional en todas las areas y reconocible como
muy superior al de otros.

MB: Muy Bueno: Resultados claramente superiores en la mayor parte de los
requisitos del puesto. Desempefio de alta calidad y logrado en forma consistente.

B: Bueno. Grado de desempefio competente y confiable. Cumple con las normas
de desempefio del puesto.

R: Requiere Mejorar. Desempefio deficiente en ciertas areas. Necesita mejorar.

I: Insatisfactorio. Resultados inaceptables en general y que requieren mejoria en
seguida.

No se debe dar un aumento por meéritos a las personas que tengan esta
calificacion.

N: No calificado. No es aplicable o es demasiado pronto para calificar.
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Fecha: Noviembre 2012.

DETALLES O

FACTORES ESCALA DE ESTIMACION COMENTARIOS
1. Calidad del trabajo: S D100-90 Puntos
h I MBLI90-80
La exactitud, cumplimiento, B [070-80
aceptabilidad del trabajo realizado y R [060-80
aprovechamiento de recursos. | Omenos
S [0100-90 Puntos
2. Productividad: la cantidad y | MB [90-80
eficiencia del trabajo producido dentro | B [070-80
de un plazo determinado. R 060-80
| Omenos
S [100-90 Puntos
3. Conocimiento del trabajo: Las | MB [90-80
habilidades y la informacién practicay | B [70-80
técnica usada en el trabajo. R [0e0-80
| Omenos
4. Confiabilidad: El grado en que se | S  [100-90 Puntos
puede depositar confianza en un | MB [90-80
empleado, en el sentido de que | B  [70-80
terminard sus tareas y les dard | R [60-80
seguimiento. I Omenos
5. Disponibilidad: La medida en que el | S [100-90 Puntos
empleado es puntual, observa los | MB [90-80
tiempos sefialados para comer y | B [70-80
descansar y el registro general de | R [60-80
asistencia. I Omenos
6. Responsabilidad: Grado de | S H100-90 Puntos
L . . MB  [190-80
dedicacion, interés y compromiso que | o 0070-80
tiene el empleado en el desarrollo de | 5 O60-80
sus tareas. | Omenos
S [0100-90 Puntos
7. Iniciativa y creatividad: MB [90-80
Capacidad del empleado para | B  [70-80
enfrentar y solucionar problemas. R [60-80
| Omenos
8. Relaciones laborales: conducta l\S/IB g;goégo Puntos
respetuosa, de buena disposicion y de B |:|70:80
colabor~aC|on _gnte los Jefes, R 060-80
comparfieros y visitas al taller. | Omenos
S 0100-90 Puntos
9. Discrecioén: Actitud para actuar con | MB [190-80
sensatez en el manejo de informacion | B [070-80
relacionada con su puesto de trabajo. R [60-80
| Omenos
10. Esfuerzo: Medida de la|s [@—100-90 Puntos
laboriosidad, constancia y motivacién | MB [190-80
del empleado para efectuar su trabajo. | B [70-80
Sin considerar cuan efectivo puede | R [60-80
| Omenos

ser. (que no sea perezoso)
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Fecha: Noviembre 2012.

CONTROL DE MANO DE OBRA DIARIA

Cliente: Mueble: # Orden:

Inicio: Final:

CORTE: CORTE:

Nombre: Fecha: Horas: Nombre: Fecha: Horas:
Total: Total:

ARMADO: ARMADO:

Nombre: Fecha: Horas: Nombre: Fecha: Horas:
Total: Total:

LIJADO: LIJADO:

Nombre: Fecha: Horas: Nombre: Fecha: Horas:
Total: Total:

PINTURA: PINTURA:

Nombre: Fecha: Horas: Nombre: Fecha: Horas:
Total: Total:

MONTAJE (Carpintero): MONTAUJE (ayudante):

Nombre: Fecha: Horas: Nombre: Fecha: Horas:
Total: Total:

OTROS: OTROS:

Tapicero: Tallador:

Ferronero: Tornero:
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1. OBJETO

Elaborar un formato de la orden de produccion la cual contenga los
procedimientos necesarios para cumplir con los requerimientos expresados por los
clientes a la hora de solicitar un nuevo pedido.

2. RESPONSABLES

La encargada de elaborar la orden de trabajo es la disefiadora técnica que en
base al redisefio del producto solicitado por el cliente especificara todos los
requerimientos del mismo en cuanto a materia prima, mano de obra y materiales
indirectos de fabricacibn, una vez liberada esta orden de trabajo es
responsabilidad del jefe de produccién quien se encargara de su ejecucion y
cumplimiento en tiempo y forma requeridos por el cliente.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Manual de calidad.
4. DESAROLLO

Se disefian muebles segun las especificaciones y necesidades del cliente luego se
elaboran orden de produccion detallada y especificas debidamente codificadas y
se libera en tiempo y forma al proceso productivo ademas se supervisa la
ejecucion de la misma para validar los requerimientos establecidos. “LA
MUEBLERIA S.A”, conservara el original de toda la Orden de Trabajo completada,
asi como las estadisticas de los datos de las actuaciones agrupadas por diversos
motivos.

5. ANEXOS

» Flujograma y ficha de proceso de Recepcion y planificacion de
Pedidos.

» 5.2 Flujograma y ficha de proceso de elaboracion de Hoja de partes
del producto.

» 5.3 Orden de Trabajo

» 5.4 Requisito de materia prima por orden de produccién.
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Pedidos Fecha: Noviembre 2012.
Recepcion y planificacion de
LA MUEBLERIA S.A pedidos
;Quiéen? ;Que?
mirrE /’-fd___—_—x““‘
R;al[;;; el | { Cliente :}
Cliente edido ~
Presentacion ,/EE:J_IJ_;G\I /Iﬁa;;ﬁ\
del catalogo \Pedido/ \Eedid(__}_l )
NO Si No
| .
venta N ¢Es la ofert
_~¢Tiene el o~ deacuerdo
| clien te e .NZDH la peticién
H‘&\\ peticion //,/ \de] client&?/
~._propia? -~ ™
“‘E\\ p) //f \//
SI
Diseiio y =
Elaboracion o
modificacion
del pedido
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de Pedidos Fecha: Noviembre 2012.
“La Muebleria S.A”. Recepcion y Plan de pedido
Proceso: Recepcion y Plan de Pedido Propietario: Responsable de ventas.
Misién: Documentacion:
Asegurar que los requisitos del FP-002

producto para los clientes estén
correctamente definidos

Empieza: Cuando empezamos cualquier relaciéon Comercial

Incluye: ofertas, pedidos, contratos

Alcance

Termina: con la elaboracién del pedido

Entradas: Necesidad del Cliente.

Proveedores: Cliente

Salida: Pedidos Aceptados

Clientes: Area de Disefio

Inspecciones: Revision de la oferta Registros: Pedidos Aceptados
Variables de control: Indicadores:
- Catalogo de Productos 001.1=% de ofertas aceptadas
- Plazo de entrega 001.2=% de ofertas rechazadas
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Fecha: Noviembre 2012.

LA MUEBLERIA S.A

Hoja de Partes del producto

Revision de las
Especificaciones

(Quién? ;Que?
s ‘__.-“"__ T —
Feio [ Cvemas )
\""*-\__\_______,-"'
Diseiio NO
\ A
by /é; mple\é\l\\
Elabora Hoja de e S
- diseno con ~.
Partes del < e -
~._especificaciones -
Producto . . s
~del cliente? -
1 ‘x\‘\ p -
SI
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partes del producto. Fecha: Noviembre 2012.
“La Muebleria S.A”. Hoja de Partes del producto
Proceso: Elaboracion de Hoja de Propietario: Disefio
partes
Misién: Documentacion:
Asegurar que los requisitos del cliente
estén bien definidos mediante la FP-003

creacion de hojas de partes para guiar
la produccién del producto

Empieza: Cuando Ventas envia la orden del producto

Incluye: Elaboracién de Hojas de Partes.

Alcance

Termina: Cuando se envia a corte

Entradas: Especificaciones del producto

Proveedores: Ventas

Salida: Hoja de Partes

Clientes: Area de corte

Inspecciones: revision de los Registros: Hojas de partes, requisitos del
requisitos del cliente producto, cambio de disefio
Variables de control: Indicadores:
- Dimensiones 002.1=% de hojas de partes verificadas
- Angulos
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_ ' Anexo 6.3: Orden de Trabajo Pagina6de 7
Fecha: Noviembre 2012.

Accesorios y Errajes

Lista de Corte: Fecha: /| [ Cantidad Detalle Tipo
Unidades a Producir: N° de Orden:
Fecha de Entrega: / /

[4 7 p bado:
Muehloric A

N° de Laminas:

Corte | Prelijado | Identificacion de Piezas Dimensiones y Cantidad Materia prima | Revisado | Entregado
Letra Pieza Cant. | Grueso | Ancho | Largo

NOTAS:

Se debe anexar disefio y Despiece de los muebles elaborados en Auto Cad.
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Titulo

Anexo 6.3: Orden de Trabajo

Codigo:P-04-002
Edicion 1
Pagina7de7

Fecha: Noviembre 2012.

CLIENTE: MUEBLE: # ORDEN:
Contrato / / MADERA OTROS MATERIALES
Entrada de Orden / / Cant. | Esp |Ancho| Largo C$ Cant. Detalle C$
Entrega al Cliente / / Tornillo
Inicio de Trabajo / / Clavo de Acabado
Final de Trabajo / / Gl. De Pegamento
Bisagra Oculta
M. De OBRA Bisagra de Angulo especial
Horas| Cargo C$ Bisagra de Piano
Carpintero Bisagra Corriente
Ayudante Esponja
Pintor Lija de Banda
Tornero Lija de Pliego
Tallador Lija Free Cut
Tapizado Lija Circular
Riel de 18
Riel de 16
PINTURA Riel de 14
Cant. Detalle C$ PLYWOOD Pie de Vidrio
GI. Fondo Lijable Cant. | Esp. [Ancho| Largo C$ Pie de Espejo

Gl. Catalizador

Pines para repisas

Gl. Acabado

Resbalones

GI. Thinner Poliuretano

Trabas

Gl. Thiner Corriente

Galletas / Espiches

Gl. Impermiabilizante

Haladeras de madera

Gl.Tinte

Haladeras metalicas

Gl Tapagotera Espuma
Gl. Aceite de Linaza Tela para tapizado
Gl. Sellador Nitroseluloso Hierro

Gl. Laca Nitrocelulosa

Macilla Plastica

Gl. Anticorrosivo Negro Angulares / Sinson
Gl. Tapaporo Cerradura
Rodos
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Control de la Infraestructura. | Fecha: Noviembre 2012.

1. OBJETO

Especificar los métodos y criterios para planificar el mantenimiento preventivo de
los elementos de infraestructura y maquinaria de “La Muebleria S.A”, para registrar
las intervenciones efectuadas sobre cada elemento en particular.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las actividades de mantenimiento
necesarias para conservar la infraestructura de “La Muebleria S.A” en condiciones
de lograr la conformidad con los requisitos del producto.

3. RESPONSABLES

Es responsabilidad del Jefe de produccion del taller, debe de elaborar un plan de
Mantenimiento preventivo para cada una de las maquinarias usadas en el proceso
productivo ademéas de las instalaciones fisicas de la planta.

EL jefe de produccién es el responsable de solicitar el servicio de mantenimiento
al mecénico contratado para ese servicio el cual esta de planta y disponible para
dar mantenimiento Unicamente a las maquinarias y equipos utilizados en
produccion asi como también al sistema eléctrico ademas debe de ordenar el
mantenimiento fisico al responsable administrativo para que el mismo delegue la
tarea al encargado de limpieza y mantenimiento de la infraestructura.

El mecanico debera brindar el servicio, con la salvedad de que el fallo este fuera
del alcance del mecanico entonces sera el jefe de produccion el encargado de
solicitar a la gerencia la subcontratacion externa de especialistas técnicos en
mecénica.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Manual de Calidad
5. GLOSARIO

Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de una organizacion.
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Control de la Infraestructura. | Fecha: Noviembre 2012.

Mantenimiento Preventivo: Actividades de mantenimiento llevadas a cabo de
forma regular de acuerdo a unos criterios definidos por la empresa.

6. DESARROLLO

6.1 Es responsabilidad del responsable de mantenimiento, elaborar un inventario
con el equipo que cuenta “La Muebleria S.A” (Anexo 7.1), y un plan de
Mantenimiento preventivo para las instalaciones fisicas del taller, asi como
también para la maquinaria utilizada en la elaboracion de los productos muebles y
accesorios de madera (Anexo 7.2)

6.2 El plan se actualiza y se retroalimenta en funcion de los pedidos de
reparaciones y el estado de conservacién de las instalaciones. En el caso de
mantenimiento subcontratado, El Jefe de produccién de “La Muebleria S.A”,
debera elaborar una Requisicibn de Productos, Obras, Bienes y /o Servicios
(anexo 7.3), con los términos de referencia la cual es referida a la gerencia de la
pyme, luego de contratado el servicio sera la gerencia general la que, se contacta
con la empresa contratada (esto es valido tanto para mantenimiento preventivo
como para el correctivo).

6.3 Cuando se detectan necesidades de mantenimiento correctivo en las
instalaciones, o en alguno de los equipos, se deberda comunicar con el
responsable de Mantenimiento para informar la necesidad de una reparacion. Para
realizar esta solicitud se utilizara la solicitud del Anexo 7.4

6.4 El empleado de Mantenimiento de la pyme lleva a cabo las tareas requeridas,
y al finalizar el trabajo, debera registrarlo en la hoja de control de Mantenimiento
de maquinaria, equipo, infraestructura y mobiliario. Anexo 7.5.

7. ANEXOS

7.1 Ficha de inventario de equipo

7.2 Plan de mantenimiento de equipo de “La Muebleria S.A”.

7.3 Ficha de requisiciones de obras, bienes /o servicios

7.4 Ficha solicitud de servicio de mantenimiento

7.5 Ficha control de mantenimiento de maquinaria, equipo, infraestructura y
mantenimiento

YV VYV VY
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Anexo 7.1: Flcha'de inventario Pagina 3 de 8

de equipo

Fecha: Noviembre 2012.

Ficha de inventario de equipo

[a 7/
/ I { fu’//c’/‘u(

Fecha: Codigo

Nombre del Equipo:

Especificaciones Técnicas del Equipo:

Nombre del Proveedor:
Tel.:
Direccion:

Fecha de Compra del Equipo:

Observaciones:

Elaboré.

Responsable de mantenimiento
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Titulo

Cadigo: R-06-002-10

Anexo 7.2:

Plan de Mantenimiento de Equipos de
‘LA MUEBLERIA S.A”

Edicion 1
P4gina 4de 8

Fecha: Noviembre 2012.

EXPEDIENTE DE MANTENIMIENTO

Fecha

Tipo de Mant.

Tipo Trabajo

Corr

Prev

Ajte.

C.Pza.

DETALLE DEL TRABAJO

Hrs/Hombre

Hrs/Paro
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/ ) Titulo Cédigo: R-06-002-10
/) [({(’%/{’/‘(}( Anexo 7.2: Edicion 1
_ ' Plan de Mantenimiento de Equipos de P4gina 5de 8
“LA MUEBLERIA S.A” Fecha: Noviembre 2012.

EXPEDIENTE PARA MANTENIMIENTO

Fecha de entrega: / / / Fecha de recibido: / /

Tipo de mantenimiento

Preventivo: : Correctivo: :

Datos generales de la maquina o herramienta

Nombre: Marca:

Serie: Modelo:

Resumen de trabajo realizado

Tipo de trabajo:

Ajuste : Cambio de pieza :

Detalle de compra de repuestos

Proveedor Factura Detalle Unidades Precio

Tiempo laborado
Hr de inicio:
Hr de finalizacion:

Costo de mano de obra

Observaciones:

Firma del técnico Firma del responsable

Firma del Gerente General
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/[ L’((’%/(’/l’}( Anexo 7.3: Edicién 1
Ficha Requisiciones de Obras, | Pagina 6 de 8
Bienes /o Servicios Fecha: Noviembre 2012.
/4 ) ) “La Muebleria S.A”.
y [ {fu’//c’/‘f;’( Area de Produccién- de Mantenimiento.
Requisiciéon de Productos, Obras, Bienes y/o Servicios
No.
Solicitante: Fecha:

Responsable de adquisiciones y contrataciones sirvase suministrar los materiales o
servicios que solicito a continuacion:

Descripcion Del
Servicio/Bien U Obra Precio Unitario Precio Total
Solicitada
solicitante Gerencia “La Muebleria S.A” autorizacion
Nombre, Firma y Sello Nombre, Firma y Sello Nombre, Firma y Sello
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/ I [({(’//(’/‘({( Anexo 7.4: Edicion 1
Ficha Solicitud de Servicio de | Pagina 8 de 9

Mantenimiento Fecha: Noviembre 2012.

“La Muebleria S.A”. [a 1/
/ I { fu’//c’/‘u(

Solicitud de Servicio de Mantenimiento

Fecha de solicitud del servicio:

Servicio solicitado:

Solicitante Firma
Nombre

Espacio Reservado para el responsable de Mantenimiento:
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(vineherd Mantenimiento de Maquinaria,
Equipo, Infraestructura y
Mobiliario

Cddigo: R-06-002-13
Ediciéon 1
Pagina 9de 9

Fecha: Noviembre 2012.

“La Muebleria S.A”. [a /’ :
/I {fu’/ erd
Solicitud de Servicio de Mantenimiento

Especificaciones de Maquinaria, Equipo, Infraestructura y Mobiliario.

Cadigo:

Nombre:

Actividades de Realizadas:

Observaciones:

Jefe de Produccién de “LA MUEBLERIA S.A”
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catalogo de productos. Fecha: Noviembre 2012.
1. OBJETO

Dar a conocer mediante un documento los productos que “La Muebleria S.A”
elabora.

2. ALCANCE
Todos los productos y subproductos que se elaboran dentro de la pyme.
3. RESPONSABLES

La gerencia, en conjunto con el jefe de produccion deben de realizar un inventario
de los productos que la pyme realiza, luego elaborar un listado que contenga;
nombre, precio, peso y una breve descripcién del producto.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Manual de Calidad
5. ACTUALIZACION DE CATALOGO

Al elaborar un nuevo producto, la gerencia y jefe de produccion lo deben agregar
al catdlogo y dejar constancia de la fecha de actualizacion, las actualizaciones se
resguardaran en las bases de datos del responsable de disefio y antes de su
elaboracion se mostrara a la gerencia general, para su visto bueno.

6. DISTRIBUCION DE LOS CATALOGOS

Las impresiones se deben realizar 5 dias después del visto bueno del jefe de
produccion y el visto bueno de la gerencia, los catalogos se distribuiran, por correo
electrénico o de forma impresa a cada uno de los clientes, 30 dias antes de llevar
a cabo los cambios, en el catadlogo se debe especificar la fecha exacta en la que
se realizara el cambio. Se dejara un listado de todos los catalogos distribuidos,
especificando la recepcién del catalogo.

7. ANEXOS

No contiene Anexos.
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valuacion de requerimientos. Fecha: Noviembre 2012.

1. OBJETO

El presente procedimiento tiene por objeto definir la elaboracion de tal forma que
en el responsable de compra pueda cumplir con las necesidades solicitadas.

2. ALCANCE
Gestionar todos los productos que se necesitan para el buen funcionamiento.
3. RESPONSABLES

El jefe produccién debe Gestionar la adquisicion de insumos que se necesitan
para la realizacion de los productos

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Manual de Calidad
5. DESARROLLO

Se debe elaborar un requerimiento formal el cual pasa aprobacioén, para luego ser
llevado al responsable de compras.

Para la redaccion del requerimiento es muy importante utilizar la hoja de
aprovisionamiento de recurso en el cual el operario solicita segun solicitud de
producto o servicio, de acuerdo a su necesidad

Se llevara al responsable de compra correspondiente y se solicita una firma de
recibido, luego se archiva en una carpeta especifica.

6. ANEXOS

6.1 Evaluacién de Requerimientos.
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6.1: Evaluacion de
Requerimientos.

Codigo: P-08-003
Pagina: 2 de 2
Fecha: Noviembre 2012.

ORDEN DE COMPRA

Bodega: Supervisor: Fecha: / /
Madera: Pintura y Acabados Otros Materiales Otros Materiales

(Cant. | Esp [Ancho| Largo | [ Cant. |U.Metida|  Detae | {Cant Detalle Cant. Detalle
Gl. | Fondo lijable Lija de Banda 80 Clavo de Acabado 1"
Gl. | Componente 715 Lija de banda 100 Clavo de Acabado 3/4"
Gl. | Acabado Satinado Lija 100 Clavo de Acabado 1/2"
Gl [Acabado Mate Lija 80 Clavo de Acabado de 1 1/4"
Gl. [ Componente 709 Lija 120 Pines para repisas
Gl. | Thinner Poliuretano Free Cut 180 Resbalones
Gl | Thinner Free Cut 220 Lapices

L ) Gl. | Impermeabilizante Free Cut 400 Pie de vidrio

Madera: Gl. | Tinte Roble Claro Bigra oculta medio canto Pie de espejo

( Cant. Esp |Ancho| Largo ] Gl. | Tinte Castaiio Bigra oculta canto completo Haladeras de hierro
Gl. | Tinte Cristobal Bisagra de dngulo especial
Gl. | Anticorrosivo 6505 Bisagra de piano
Gl | Tapagotera Bisagra corriente
Gl. [ Sellador nitro Riel de 20
Gl. | LacaNitro Riel de 18
Gl |Pintura Roja Riel de 16
Gl. | Pintura Amarilla Riel de 14
Gl |Pintura Negra Riel Especail
Gl.  |Pegamento Tornillos de 1 1/4

L | Tornillos de 1 5/8

Plywood Tornillos de 2"
( 34 14 ) Tomillos de 3"
12 3/16 Tornillos de 3/4 x 6
318 )
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A continuacion, representaremos el flujograma de cada uno de los procedimientos
operativos de la pyme asi como la descripcion de la ficha de proceso
considerando esta como un soporte de informacion que pretende recabar todas
aquellas caracteristicas relevantes para el control de las actividades definidas en
el diagrama, asi como para la gestion del proceso, esto lo hacemos con el Unico
objetivo de que sea mas facil de interpretacidon los procedimientos que se
describen en los cursograma analiticos de los procesos productivos de muebles y
accesorios de madera que a continuacion en este manual se desarrollan.

1. Flujograma del procedimiento de Colocado en Polines.

LA MUEBLERIA S.A Colocado en polines
;Quién? ;Que?
Envio de I
. — 'm\
Proveedor Ma}terla L ;‘/Proveedﬂr )
primaa N .
polines R
Enviaa
Horno
Si
i 1
N
Revisa /(;Es'xla canti?;laq
) requerimiento " recibida ™
Almaceén de materia “~._ acorde con la /,//
de prima. “~ardenada?”
materia ~o
prima A ]/
(polines)
No
Aclaro
diferencias con
el proveedor
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2. Ficha de proceso de Colocado en Polines.

“La Muebleria S.A”. Colocado en polines

Proceso: Colocado en polines

Misién: Documentacion:

Dar adecuado almacenamiento a la

materia prima,

asi como revisar si los FP-004

materiales recibidos son iguales a los
ordenados

Alcance

Propietario: Responsable Almacén de MP

Empieza: Cuando se recibe materia prima de los proveedores

Incluye: Recepcidén de materia prima, verificacion de entrega,

aceptacion o rechazo de la materia prima recibida.

Termina: Cuando almacenamos la madera

Entradas: Madera

Proveedores: Proveedores

Salida: Requerimientos exactos de madera

Clientes: Area

Inspecciones:
compra

de Horno

Especificaciones de Registros: Orden de Compra

Variables de control: Indicadores:

- Requisitos para la aprobacion

- Ordenes de compra materia prima

004.1=% aceptaciones/devoluciones de
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1. Flujograma del procedimiento del Horno.

Horno

LA MUEBLERIA S.A Horno
;Quién? ;Que?
Envio de J—
Almacén de Materia e “\I
. . . - { Almacen
materia prima prima a . L J
Horno i
Horneado
- de materia
prima
R ' /f .
,E:Isﬁ ,/"/Cumple\‘x\\
rareria - madera % de ™|
prima. ~_ humedad -~

Verifica los
requerimient
os de
temperatura
del horneado

No S
i

LT
Manda SN

/ Enviaa
madera al [ Almacén |
horno [P'lnlima-:-i]j'I
i

st . -
“requerido?”
K\ /,/

e
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“La Muebleria S.A”.

Proceso: horneado de Madera

2. Ficha de proceso de Horno.

Horno.

Misién: Documentacion:
Someter la madera al calor para regular
la humedad y mejorar la calidad de la FP-005
madera

Empieza: Cuando se recibe madera en el almacén de MP

Alcance

Termina: Cuando se lleva madera a polines nuevamente

Entradas: Madera

Proveedores: Polines

Salida: Madera

Clientes: Polines

Incluye: Horneado, regulacion de temperatura y tiempo

Propietario: Responsable area de horno

Inspecciones: % de humedad no Registros: Medidas de temperatura
conformes
Variables de control: Indicadores:
- temperatura 005.1=% de humedad en la madera
- tiempo
-  Humedad
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1.'Flujograma del procedimiento de regreso a polines.

LA MUEBLERIA S.A Polines
;Quien? .Que?
Envio de S
- -
Madera a g
Horno . - { Horneado )
almacen de . 4
- . H"""--\__ __,-o-""""-'
materia prima
Se envia a
- materia
! prima
g No
e \‘x t
f’f" - \"\\ i
P Ve LUEI‘IE-* no " _,,,l\
«:\\ conformidades ~— {/ﬁ, .
~.la madera? ~ e K\‘x
, N e ~{se solucionaron>.
Almacen . -~ ~.
— las no >
de “_conformidades?
Materia g >
= . . ) -~
Prima 1' \R“\l/”f -
Se toman No
acciones +
correctivas
Se rechaza
la madera
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2. Ficha de proceso de Regreso a polines.

“La Muebleria S.A”. Regreso a Polines
Proceso: Regreso a Polines Propietario: Almacén
Misién: Documentacion:
Dar adecuado almacenamiento de la
madera para evitar su deterioro FP-006

Empieza: cuando termina el proceso de horneado

Incluye: Almacenamiento, revision

Alcance

Termina: Cuando se lleva madera a corte

Entradas: Madera

Proveedores: Area del Horno

Salida: Madera

Clientes: Area de corte

Inspecciones: revision de no Registros: No conformidades, acciones
conformidades correctivas
Variables de control: Indicadores:
- temperatura 006.1=% de madera en buen estado
- Humedad 006.2=% de madera en mal estado
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1. Flujograma del procedimiento de Corte.

correctivas

!
n,

/ Rechaza law

pieza

e

LA MUEBLERIA S.A Corte
;Quién? .Que?
Almacén de , o
. Envio de — ~
materia . \I
- Maderaa |- { Polines
prima \ /
. corte —
(polines)
.4-'"-'-'_'__ ————
Realiza g .
roceso de Se enmaa\
P d prelijado
cortado -
I
. 1
pd N j
o \\\ - \-.\
/- . ~
~¢cumplen las - .
] . L . h
\/ piezas con las _~ise suluclunaru\l\l\\‘
- S
\\especlﬁcam?nei/ -_{;\ las no >
Corte . de la OP? S \xghﬂnfﬂrmidades}/
- ., .»-’
. Py
. -
\,x\ /,,-'
No T
* No
Realiza P
acciones
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2. Ficha de proceso de Corte.

“La Muebleria S.A”. Corte.
Proceso: Corte de Piezas Propietario: Area de Corte
Misién: Documentacion:
Darle forma a cada pieza cumpliendo
con los requisitos del cliente basado en FP-007
el disefio

Alcance

Empieza: cuando se recibe hoja de partes y madera
Incluye: cortado e inspeccion de piezas

Termina: Cuando se envian piezas a prelijado

Entradas: Madera

Proveedores: Area de Disefio y MP

Salida: Madera

Clientes: Area de Prelijado

Inspecciones: Formas (curvas, Registros: No conformidades, acciones
angulos, etc.) correctivas
Variables de control: Indicadores:
- tamano 007.1=% de piezas aceptadas
- curvas 007.2=% de piezas rechazadas
- Angulos

197




La /Z ,
/(ﬁ M ’ 7 A

1. Flujograma del procedimiento de Prelijado.

'

LA MUEBLERIA S.A Prelijado
;Quién? .Que?
Envio de pi ~
Corte nvio l::'J-p]EZEI - ::/ Corte \I
a prelijado g J/

Se afina pieza

Envia pieza a

en lijadora de —
Armado
banda
R T
™~ 1
\\
/// . /1\
AN
" ¢(Eslapieza s N
/ acorde con las N
™ _Logro acciones.
. Eﬁpeclﬁcacmneq N
ij N del Lllente"‘ S correctivas N
Prelijado complir con

. e'ipeu:lflcacmnes Ve

",
g

Szl

\. del cllente"/

\‘\

e
e

\l/’
No

v

N

Descarta la \I

\\ pieza  /
_'—F"'-F.-'-'
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2. Ficha de proceso de Prelijado.

“La Muebleria S.A”. Prelijado
Proceso: prelijado de Piezas Propietario: Area de prelijado
Misién: Documentacion:
Hacer la piezas mas finas FP-008

Empieza: cuando se reciben piezas cortadas

Incluye: Prelijado, inspeccién.

Alcance

Termina: Cuando se envian piezas a armado

Entradas: Madera

Proveedores: Area de corte

Salida: Piezas mas finas y lujosas

Clientes: Area de armado Y lijado

Inspecciones: requisitos y Registros: No conformidades, acciones
especificaciones del cliente correctivas
Variables de control: Indicadores:
- Hojas de partes 008.1=% de piezas aceptadas

008.2=% de piezas rechazadas
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1. Flujograma del procedimiento de Armado y Lijado.

LA MUEBLERIA S.A Armado y lijado
;Quién? ;Que?
P T T
Prelijado : Envio de ;’:/Prelijadu )
piezas a armar L H_,x’
Empieza
Ensambla las
C —»  proceso de
plezas lijado
/{\\ si
d .
/
yd N Y
// ¢Encajan las f’”ﬁnﬁa‘ﬁ\‘
ANy p1ezas ensamble a |
~.correctamente? Pintar
Lijado AN ) ~Zmtar_~
/_/
No
Realiza
acciones
correctivas
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2. Ficha de proceso de Armado y Lijado.

‘La Muebleria S.A”. Armado y Lijado
Proceso: Armado y Lijado Propietario: Area de Armado y Lijado
Misién: Documentacion:
Ensamblar y sub ensamblar FP-009

correctamente las piezas recibidas,
corrigiendo imperfecciones menores
con el proceso de lijado.

Empieza: cuando se reciben piezas de Prelijado

Incluye: Armado, lijado, inspeccion.

Alcance

Termina: Cuando se envian piezas a pintura (acabado)
Entradas: Piezas Prelijadas
Proveedores: Area de Prelijado
Salida: Sub ensamble y Ensamble final

Clientes: Area de pintura, secado. (acabado)

Inspecciones: No conformidades en el Registros: No conformidades, acciones

ensamble correctivas
Variables de control: Indicadores:
- Espesor de la lija 009.1=% de ensambles lijados y
- Tipo de Lija terminados.

- Calidad del pegamento
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" FIulograma del procedimiento de Pinturay Secado (Acabado Final).

LA MUEBLERIA S.A

Pintura y Secado (Acabado)
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Envio de pieza - T
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correctivas
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2. Ficha de proceso de Pintura y Secado (Acabado).

“La Muebleria S.A”. Pinturay Secado
Proceso: Pintura y Secado ( Acabado) Propietario: Area de Pintura y Secado
Misién: Documentacion:
Cumplir y superar las expectativas del FP-010

cliente mediante la correcta aplicacién
de la pintura y acabado final del mueble

Empieza: cuando se recibe mueble del ensamble final

Incluye: Pintura, secado e inspeccion.

Alcance

Termina: Cuando la pintura se seca completamente.

Entradas: Mueble ensamblado

Proveedores: Area de Armado y Lijado

Salida: Producto con acabado final

Clientes: Tienda de productos Terminados

Inspecciones: Calidad de pinturas, No Registros: No conformidades, acciones

conformidades correctivas
Variables de control:

- Calidad de Pintura
- Temperatura

Indicadores:
010.1=% de productos con acabado final.
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1. Flujograma del procedimiento de Entrega a Clientes.

LA MUEBLERIA S.A

Entrega a Clientes
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2. Ficha de proceso de Entrega a Clientes

“La Muebleria S.A”. Entrega a Clientes
Proceso: Entrega al Cliente Propietario: Ventas
Misién: Documentacion:
Proporcionar al cliente su producto de FP-011
acuerdo, a las especificaciones y
Exigencias

Empieza: cuando se recibe mueble terminado en el area de
pintura.

Incluye: Entrega, revision de contrato, garantia.

Alcance

Termina: Cuando el cliente acepta el producto.

Entradas: Producto Terminados

Proveedores: Area de Pintura y secado

Salida: Producto Final aceptado, contrato finiquitado

Clientes: Clientes externos

Inspecciones: Contrato firmado, Registros: Reclamos y devoluciones.
requisitos del cliente.

Variables de control: Indicadores:
011.1=% de productos Aceptados
- Garantia 011.2=% de devoluciones

011.3=% de Reclamos
011.4=% de clientes satisfechos.
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/” // ; Coédigo: P-03-001
/Viercerid Elaboracion Mesa auxiliar Pagina: 1 de 4
Guacalito Fecha: Noviembre 2012.
1. OBJETIVO

Este procedimiento describe los pasos que se siguen para la elaboracién de uno
de la versificada gama de muebles que “La Muebleria S.A”, ofrece a toda su
clientela, como es la MESA AUXILIAR- GUACALITO, se eligi6 este producto
debido a que es uno de los que recientemente tiene mas demanda en la empresa.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todo el proceso productivo desde que inicia el pedido
por el cliente en el area de disefio hasta que entra en el area de conversion del
taller.

3. RESPONSABLES

El encargado de produccion es el responsable de la entrega en tiempo y forma del
mueble ya elaborado desde que se libera la orden de trabajo en el area de disefio.

La gerente de la pyme es quien verifica en conjunto con la encargada de disefio
que la mesa terminada cumpla con todos los requerimientos expresados por el
cliente.

5. PROCESO DE ELABORACION.
Corte

seleccién e inspeccion de madera

llevar madera a corte

corte de madera en bruto e inspeccion de piezas
cantear cara de las piezas

v cepillado de las piezas

ASRNENEN

Prelijado

v’ transporte de pre lijado
v limpieza y reparacion de maquina
v pre lijado de piezas e inspeccién (operario)
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Titulo

Elaboracion Mesa- Guacalito Fecha: Noviembre 2012.

Armado

NN N N N N N R

<\

inspeccién cantidad de piezas, jefe de produccion
transporte a carpinteria (carpintero)

seleccién de piezas a ensamblar

elaboracion de platillas

redimensionamiento de piezas

sub-ensamble piezas B,C y D (piezas codificadas hoja de produccion)
secados de piezas B,Cy D

sub ensamble cubierta

secado cubierta

entablillado de cubierta

ensamble final e inspeccion

transporte del producto a lijado final
inspeccion y correccion de efectos de armado
ljado a mano e inspeccion

transporte a cuarto de pintura

Acabado

v

ARV N N N N N NN

inspeccion y limpieza

aplicacion de lra capa de aceite
secado

lijado para votar poros e inspeccién
aplicacion de 2da capa de aceite
secado

lijado para votar poros e inspeccién
sopleteado e inspeccion

aplicacién de glas (Larotec)
secado

inspeccion final jefe de produccién (prod. final)

6. Anexos.

» Curso Grama Analitico de la elaboracion de Mesa Auxiliar- Guacalito.
» 6.2 Entrega de productos a Tienda de distribucion.
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Anexo &.1: Curso Grama Analitico de la elaboracion de Mesa
Auxiliar- Guacalito en “La Muebleria 5.47

Cadigo: P-03-001
Pagina: 3ded
Fecha: Moviembre 2012,

Diagrama No. Resumen
Nombre de Organizacién: LaMuebleriaS.A o
Tipo de Producto: Mueble de Madera Actividad
Nombre de Producto: Mesa Redonda Guacalito # D T / {
Lugar: Produccién /Taller Transporte |:> 49 “1 /
Método: Flujo grama Analitico Inspeccién D 2 20 ) 15 2l
Pagina: #1 Operacién O 11 1235 /(/é ﬁ / é[l/
Fecha: 10/10/2012 Combinada @ 11 785 \ = ®
Ejecuta: Operarios Demora D 5 780 > B 3
Diagramainiciaen: Paso 1 Almacén temporal Wi 0 0 T
Diagrama finaliza en: Paso 33 Almacén final A 1 0 Yy e |
Total: 35 2869
é & Descripcion Cantidad i ia (m) | Tiempo (min) Slmbolcs Observaciones
3 nig) OO [D [V IA
1 seleccién e inspeccién de madera 240 X
z ° llevar madera a corte 20 X
3 g corte de madera en bruto e inspeccion de piezas 90 X
_4 e cantear cara de las piezas 180 X
[ 5| [cepilladodelas piezas 180 X
Tiempo Sub-Proceso 710
6| 8 |transporte de pre lijado 15 X
_7 _2 limpieza y reparacién de maquina 15 X
[ 2| & [ore fijado de piezas e inspeccion (operario) 120 X
Tiempo Sub-Proceso 150
9 inspeccion cantidad de piezas, jefe de produccién 10 X
T transporte a carpinteria (carpintero) 10 [—x
T seleccion de piezas a ensamblar 15 >‘<//
T elaboracién de platillas 20 >‘L
[ 13| § [redimensionamiento de piezas 210 X
E § sub-ensamble piezas B,Cy D 180 x—]
15 secados de piezas B,CyD 180 | =«
16 sub ensamble cubierta 180 x=—_ |
| 17] secado cubierta 120 | ——x
18 entablillado de cubierta 180 x|
Tiempo Sub-Proceso 1105
19 ensamble final e inspeccion 120 X
To transporte del producto a lijado final 2 X
? f‘;’ inspecciony correccion de efectos de armado 120 X
7 = lijado a mano e inspeccion 30 ;
? transporte a cuarto de pintura 2 x
Tiempo Sub-Proceso 274
23 inspecciony limpieza 15 X
: aplicacion de 1ra capa de aceite 30 x|
? secado 120 | =«
Ts lijado para votar poros e inspeccién 15 X
27| o [aplicacion de 2da capa de aceite 15 x<—_|
28 E secado 120 \> X
29 < lijado para votar poros e inspeccién 15 X
30 sopleteado e inspeccion 5 )‘(
: aplicacion de glas (Larotec) 45 x|
; secado 240 |«
z inspeccion final jefe de produccién (prod. final) 10 X—1
Tiempo Sub-Proceso 630
Total;, 2869

Observaciones Generales

Se ha realizado el presente diagrama recopilando informacién in situ, por medio de entrevistas a todos los involucrados en el proceso,

basdndose en la experiencia de fabricar el primer prototipo para GUACALITO.

Se ha procedido a documentar los sub-procesos en la fabricacién de la mesa auxiliar (GUACALITO), en un diagrama simple, de tal manera que sea

entendible a todos los niveles de la organizacion.

Codigo de producto (GUACALITO):
BHO-204/CDC-241/CD1-214
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/ I L’((’%/c’/‘(({ Anexo 10.2: Entrega de

productos a Tienda de
distribucion.

Cdédigo: R-03-001-15
Pagina: 4de 4
Fecha: Noviembre 2012.

“La Muebleria S.A”.

Entrega de Productos Tienda Producto Terminado. Ne°

Recibe:

Area de Origen:

Fecha

DESCRIPCION DEL
ARTICULO

UNIDAD

CANTIDAD

VALOR VALOR
UNITARIO | TOTAL

Gerente General

Nombre Firma y Sello

Jefe de Produccién

Nombre Firma Y Sello

TOTAL

Recibe Autorizacion

Nombre Firma Y Sello
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Tipo Daneses. Fecha: Noviembre 2012.

1. OBJETIVO

Este procedimiento describe los pasos que se siguen para la elaboracion de uno
de la versificada gama de accesorios de madera que “La Muebleria S.A”, ofrece a
toda su clientela, como son los candelabros estilo Danés, se eligio se eligié dicho
producto debido a que la pyme produce en pedidos por lote y es un producto clave
debido a que actualmente se esta exportando hacia Dinamarca.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todo el proceso productivo desde que inicia el pedido
por el cliente en el area de disefio hasta que entra en el area de conversion del
taller.

3. RESPONSABLES

El encargado de produccion es el responsable de la entrega en tiempo y forma de
los productos ya elaborados desde que se libera la orden de trabajo en el area de
disefio.

Una vez dentro del proceso de conversion el jefe de produccion asigna
responsabilidades al carpintero que por caracteristicas distinguidas por el mismo
asigne.

La gerente de la pyme es quien verifica en conjunto con la encargada de disefio
que cada candelabro cumpla con todos los requerimientos expresados por el
cliente.

4. PROCESO DE ELABORACION.
CORTE

v" Revision de OP

v" Revision de la maquina (Disco con filo, a escuadra, con protector, limpia).

v' Poner tope de medida para no estar midiendo cada vez que se cortara
(Pzas a 507)

v' Seleccionar la madera que se encuentra en bodega de materia prima
(polines). Sacar 10 tabloncillos.
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' Tipo Daneses. Fecha: Noviembre 2012.

v' Transporte en hombros de los polines hacia la radial (De 1 en 1 o de 2 en
2, dependiendo de las dimensiones) colocarlos cerca de radial en posicion
vertical.

v" Corte en bruto e ir colocando en carreta, (Cortar pzas a 50 de largo”)

Transporte en carreta de producto hacia canteadora.

Revisar canteadora (cuchillas con filo, limpia, protector de cuchilla en buen

estado y funcional, corte recto)

Cantear cara y luego canto de piezas e Ir colocando en otra carreta.

Transporte en carreta hacia circular.

Revisar circular (disco afilado, poner guia, maquina limpia),

Rajar pzas a una misma medida e ir colocando en carreta, dicha tarea se

realiza en un mismo punto con guia tipo riel adecuado para que pzas

queden del mismo grosor (1520 pzas en total seran rajadas

Transporte en carreta hacia cepilladora.

v" Revisar desgrosadora (cuchillas afiladas, angulo correcto, maquina limpia)
desgrosar en un mismo punto con para que pzas queden del mismo grosor
e ir colocando en carreta para transportarla a la lijadora

v' Transporte hacia lijadora de banco Grizzly

<

ASRNENRN

\

PRELIJADO

v' Lijar (Lijadora de banco Grizzly), utilizando en el rodo uno nimero de lija de
granulometria 100 y en el segundo 150, pasar pzas en un mismo punto. Ir
colocando pzas en carreta tener cuidado en la manipulacion)

v' Limpieza de maquina cada 1.5 hr de trabajo

v' Traslado de pzas a Ingletiadora.

ARMADO

v" Revisién de la maquina (Disco de 80 dientes para cortes transversales
previamente afilado, disco a escuadra utilizar tope para que todas las pzas
gueden a una misma medida, a escuadra, con protector, limpia)

v Corte de pzas a 20 cm e ir colocando en carreta. (Cuidado en la
manipulacion de la pzas)

v' Transporte de pzas a circular.
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v" Hacer Canal en circular

Marcar caras (pasar todas las pzas del mismo lado)
Poner Disco

Poner punto

Poner guia (Sistema de riel para que pzas no se desvien)
Poner protector

Canalear pzas e irlas colando en carreta

v" Hacer Espiga (Espigadora)

Marcar caras (pasar todas las pzas del mismo lado)

Revisar que cuchillas estén afiladas

Poner punto

Colocar pzas de 5 en 5 bien aseguradas para que no se muevan
Hacer espiga

Colocar pzas en carreta

Trasladar carreta a Trompo

v' Hacer Canaletas (Ceja Mas Ceja Menos)

Utilizar cuchilla de 7/8 roja

Colocar plantilla para que la medida quede igual en todas pzas.
Encontrar punto ajuste de maquina

Ir pasando grupos de pzas en plantilla

Ir colocando pzas en carreta

Trasladar pzas a taladro de poste 1

v Realizar Orificio Para Tornillo (Utilizar Taladro De Poste TRUPPER)
Colocar tope y guia para que orificios queden centrados y a la misma

profundidad.

Ir uniendo ceja mas ceja menos

Ir haciendo orificio

Colocar en cajas

Trasladar cajas a banco de trabajo

v Realizar Orificio Para Candelas (En escopladora):

Poner punto y tope en escopladora (ajuste de maquina)
Ir escoplandode 1 en 1
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v' Pegar Candelabros
e Utilizar tipo caja (plantilla) para pegar varios candelabros
consecutivamente, utilizar pegamento Grip Bond 4. Entre candelabro y
candelabro ir colocando papel para que pzas no se peguen.
e Limpiar exceso de pegamento antes de que este seque para no
incurrir a mas mano de obra en lijado.
v' Armado
e Unir las dos U y colocar tornillo (no utilizar pegamento en esta etapa
del proceso).
e Colocar en cajas
e Traslado a banco de lijado

LIJADO FINAL

v' Con lija de granulometria 220 matar todos los filos de los candelabros e ir
guardando en cajas de carton o cajillas plasticas.

5. ANEXOS:
» 5.1 Curso Grama Analitico de la elaboracion de Candelabros tipo
daneses.
» 5.2 Entrega de productos a Tienda de distribucion.
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Anexo 5.1 Curso Grama Analitico de la elaboracion de

Codigo: P-03-002
Pagina: 5de6
Fecha: Moviembre 2012,

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO - Elaboracion de Candelabros disefio danés

Diagrama No.

Empresa: La Muebleria S.A Actual

Tipo de Producto: Proceso de elaboracion de 50 Candelabros Actividad

Nombre del Producto: |Candelabro Tipo Daneses # D T(hrs)
Lugar: Taller de produccion Transporte = 13 0.87 //{
Método: Cursograma Analitico Inspeccion =] 10 29.47 = 9 4 #
Pagina: 1/1 Operacién O 25 49 //I// /(/(j }/‘[[(
Fecha: 15/11/2012 Combinada 11 4.18 ®
Ejecuta: Producion Demora D 0 0
Diagrama inicia en: Actividad 1 Almacén temporal v 16 7.77 "
Diagrama finalizaen: |Actividad 79 Almacén final A 1 0.83

Total: 76 92.31

No. Descripcion Ca:"_:ad Dls::::ua TI:?:O T total (hras) ol :;mélo o[s) VAN Observaciones

1 [Revisiény ajuste de la maquina (Filo de disco, a escuadra, con protector, limpia). 1 0.0083 0.01 e

2 [Poner tope de medida para cortar pzas de 48" de largo. 1 0.0017 0.00 \'/

3 [Seleccionar la madera que se encuentra en bodega de materia prima (polines). 1 0.0167 0.02 L .

4 |Colocar madera en patio 6 0.0167 0.10

5 |Translado enhombros de los polines hacia la radial 6 00167 0.10 -

6 |Corte en bruto (Cortar pzas a 50 de largo”) 1 0.0083 0.01 |

7 [Colocar madera en carreta hasta que ésta se llene 12 0.0083 0.10

8 | Transporte en carreta de producto hacia canteadora. 1 0.0083 0.01 7z

9 | Revisar y ajustar canteadora (filo de cuchillas, limpieza, protectores, angulos etc) 2 0.0083 0.02 /-/

10 | Cantear cara y luego canto de piezas 5 00167 0.08 &

11 [Revisar que pzas estan a escuadra 7 0.0017 001 .

12 |Colocar pza en carreta hasta que ésta se llene 12 0.0017 0.02 .
13 | Transporte en carreta hacia circular. 12 0.0083 0.10 .

14 |Revisar y ajustar circular (disco afilado, poner guia, maquina limpia), 1 0.0083 0.01

15 | Rajar pzas a una misma medida 100 0.0083 0.83

16 [ Colocar pzas en carreta 100 0.0042 0.42

17 | Transporte en carreta hacia canteadora. 1 0.0083 0.01 -

18 [Cantear cara y canto 20 0.0017 0.03 r

19 | Colocar pzas en carreta 1 0.0017 0.00 L

20 |Transporte en carreta hacia cepilladora. 1 0.0083 0.01 T

21 |Revisar desgrosadora (cuchillas afiladas, angulo correcto, maquina limpia) 1 0.0083 001 /

22 [Cepillar 1 caray 1 canto 300 0.0017 0.50 /

23 | Verificar grosor de pzas (lguales) 2 0.0008 0.00 -

24 |Colocar pzas en carreta 75 0.0017 0.13 o
25 [Transporte hacia lijadora de banco Grizzly 1 0.0083 0.01 .

26 [Lijar en varias pasadas hasta obtener la superficie correcta sin disminuir a menos de 36 mm 50 0.0667 333 B

27 (Verificar el buen lijado y que pzas queden todas a la misma medida 36*36 mm contra un patron 50 0.0033 017 e

28 [Ir colocando pzas en carreta 50 0.0017 0.08 =Y
29 |Traslado de pzas a Ingletiadora 6 0.0333 0.20

30 [Revision y ajuste de la maquina (Disco afilado, escuafra ajuste de punto, colocacion de guia protect) 1 0.0083 0.01 -/

31 [Corte de pzas a 20 cm 600 0.0025 150 -/

32 | Verificar q pzas estan quedando al mismo largo y a escuadra 50 0.0042 021 .

33 [Colocar pzas en carreta. 50 00017 0.08 s
34 |Trasladar carreta con primer grupo de 6080 pzas a Circular y la otra a espigadora 1 0.0333 0.03 s

35 [Revision y ajuste de maquina (filo, escuadra, guia, etc) 1 0.2500 025 e

36 Marcar caras 300 0.0008 025

37 |Colocar pzas enjips y quitar (en la misma posicion) 60 0.0833 5.00

38 [Hacer canal 60 00167 1.00

39 | Verificar que canal esta centrado, a escuadra y medida correcta 300 0.0083 2.50 e

40 [Colocar pzas en carreta 300 0.0017 0.50 .
41 [Traslado de pzas a taladro 02 0.0167 0.00 -

42 [Revisar y ajustar maquina Taladro (filo, ajustes, limpieza encontrar punto) 1 0.2500 025

43 [Escoplar pzas a una profundidad de 24.mm*20mm profundi (Extremo contrario a canal) 300 0.0167 5.00 /

44 | Verificar que hueco esta al centro y profundidad correcta 300 0.0833 25.00 -

45 [Colocar pzas en cajas 300 0.0017 0.50 T
46 |Traslado de pzas a banco de trabajo a 0.0333 013 o

47 [Revision y ajuste de maquina ( filo chuchillas, limpieza etc) 1 0.2500 0.25 4

48 [Llenar y vaciar cajas guias ( 10 en cada caja) 50 0.0833 417

49 [Hacer espiga 15 0.0500 075 L

50 [Revisar que espiga esta centrada y a la medida requerida 300 0.0042 125 .

52 [Colocar pzas en carreta 150 0.0017 0.25 L N
53 | Traslado de pzas a trompo 2 00333 007 S

54 |Revision y ajuste de trompo (filo, protectores, empujadores) 1 0.2500 025 //

55 |Marcar caras 150 0.0025 038 f/

56 [Colocar pzas en jips (en la misma posicion) 60 0.0833 5.00 L

57 [Hacer canal (a las 100 pzas) 100 0.0083 0.3 . i

59 |Verificar que canal este centrado, con la profundidad y el ancho correcto. 100 0.0025 025 |

60 | Colocar pzas en carreta 100 0.0017 0.17 T
61 |Trasladar de pzas a taladro de poste 1 0.0500 0.05 .

62 [Revisiony ajuste de taladro(tope y guia ) 2 0.0167 0.03 //

63 |Unir pzas ceja mas ceja menos o 0.0042 021 r/

64 [Hacer orificio 50 0.0017 008 L 4

65 | Verifica que orificio esta centrado 50 0.0017 008 [N

66 [Colocar en cajas 100 0.0042 0.42 ) e
67 | Trasladar cajas a banco de trabajo 3 0.0500 0.15 e

68 [Pegar dos pzas de grupo 1 con 1pza de grupo 2 (canal hacia afuera) y formar una U (Armar 1520) 3 0.2500 075 (

69 [ Limpiar exceso de pegamento 3 00167 005 |

70 |Guardar en caja 3 0.0017 001 =
74 | Verificar que pzas tallen bien 50 0.0500 2550 |

77 |Traslado a banco de lijado 05 0.0167 0.01 ) e

78 [Conlija de granulometria 220 matar todos los filos de los candelabros e ir guardando en cajas de cartén o cajillas 100 0.2500 25.00

79 [Almacén final 100 0.0083 083 B .
[rotal 4998.7 25933 9231 25| 11| 13| 10/ 0] 16|

T dias (Pr ion 50 C: labros)=

10.2569 Dias
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Cédigo: R-03-001-15
Pagina: 6 de 6

Fecha: Noviembre 2012.

“La Muebleria S.A”.

Entrega de Productos Tienda Producto Terminado. N°

Area de Origen:

Recibe:

Fecha

Descripcién del
Articulo

Unidad

Cantidad

Valor Valor
Unitario | Total

Gerente General

Nombre Firmay Sello

Jefe de Produccion

Nombre Firma y Sello

Total

Recibe Autorizacién

Nombre Firmay Sello
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1. OBJETIVO

Este procedimiento describe los pasos que se siguen para la elaboracion de uno
de la variedad de accesorios de madera que “La Muebleria S.A”, ofrece a toda su
clientela, como son los cucharones tipo exportacion a Dinamarca, se eligié este
producto debido a que es uno de los que recientemente tiene mas demanda en la
empresa y los pedidos que logra adquirir la pyme de este producto son lotes de
cantidades considerables, lo que obliga a una produccién en serie del producto.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todo el proceso productivo desde que inicia el pedido
por el cliente en el area de disefio hasta que entra en el area de conversion del
taller.

3. RESPONSABLES

El encargado de produccion es el responsable de la entrega en tiempo y forma de
los cucharones ya elaborados desde que se libera la orden de trabajo en el area
de disefio.

Una vez dentro del proceso de conversion el jefe de produccion asigna
responsabilidades al carpintero que por caracteristicas distinguidas por el mismo
asigne.

La gerente de la pyme es quien verifica en conjunto con la encargada de disefio
gue los productos cumplan con todos los requerimientos expresados por el cliente.

4. PROCESO DE PRODUCCION
CORTE

v seleccibn e inspeccion de madera

llevar madera a corte

corte de madera en bruto e inspeccion de piezas
cantear cara de las piezas

Rajado en circular de mesa

ASRNENEN
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Dibujo de plantilla para enviar a la sin fin.

Corte en la sin fin

Corte de rebabas de sin fin en la Ingletiadora.

Marcado de cantos para segundo corte en o desbastado en la sin fin.
Fresado en Trompo con plantillas.

v Torneado de hueco del cucharon.

NENENENEN

PRELIJADO

v’ transporte de pre lijado
v limpieza y reparacion de maquina
v pre lijado e inspeccion (operario)

LIJADO

v' Transporte en carreta hacia lija manual por operarios
Primer lijado manual

Traslado hacia cocina para tratamiento térmico
Tratamiento térmico.

Traslado a taller.

v' Lijado final

ASRNENEN

EMPAQUE FINAL.

v' Transporte a tienda de producto terminado
v' Ensamble de cajas de empaque
v' Empaquetado final

5. ANEXOS
» 5.1 Cursograma Analitico de Produccion de Cucharones de
Exportacion.
» 5.2 Entrega de productos a Tienda de distribucion.

217




Titulo

Anexo 51 Cursograma Analitico de
Produccion de Cucharones de Exportaciaon.

Codigo: P-O3-003
Pagina: 3 de 4
Fecha: Moviembre 2012

DiagramaNo_ 01 Resumen
Nombre de Organizacion: LaMuebleriaS.A
Tipo de Producto: Accesorio de Madera Actividad Actual
Nombre de Producto: Cucharon de EXP # D T Py
Lugar: Produccién / Taller Transporte [ 6 54.48 /,,f' i
Método: Flujo grama Analitico 100 piezas Inspeccion O 0 0 / I {{({’/A/ [ ({
Pagina: #1 Operacién O 12 910.69
Fecha: 11/11/2012 Combinada 3 150.13
Ejecuta: Operarios Demora D 1 12.07
Diagramainiciaen: Actividad 1 Almacén temporal \v 0 0
Diagrama finalizaen: Actividad 23 Almacén final A 1 39.12
Total: 23 1166.49
g & Descripcion Cantidad Distancia (m) Smbolos Observaciones
8 (unid) [O] |:> D V A
1 seleccion de Madera 100.03 X
_2 transporte a corte 15.34 > X
_3 corte e inpeccion de madera en bruto 60.23 X{/
_4 careadoy canteado de tablas 80.87 >1
| T
_5 o rajado en circular de mesa 65.34 X;
6 g Dibujo de plantilla para enviara sin fin 30.02 *
_7 ° corteenlasinfin 30.05 k
_8 corte de rebabas de sinfinenlainleteadora 27.09 X
_9 Marcado de cantos para segundo corte en o desbastado en la sin fin. 38.45 )I(
T Fresado en Trompo con plantillas. 59.87 )g
T Torneado de hueco del cucharon. 58.98 X
Tiempo sub- proceso 566.27
LZ 8 Transporte de pre lijado 9.34 X
13 % Limpieza y reparacion de maquina 17.02 1(
14 = Pre lijado e inspeccidn (operario) 33.08 K
Tiempo sub- proceso 59.44
15 Transporte en carreta hacia lija manual por operarios 7.09 //\X
? Primer lijado manual 320.98 X<\
E § Traslado hacia cocina para tratamiento termico 534 X
18 2 Tratamiento térmico. 10 \
Tg Traslado a taller. 7.03 /X/
? Lijado final 190.34 X
Tiempo sub-proceso 540.78
27 7:‘, Transporte a tienda de producto terminado 10.34 //
22 E Ensamble de cajas de empaque 29.34 X<\\
23 ugJ Empaquetado final 39.12 X
Tiempo sub- proceso 78.8
Total: 1166.49 12 3 6 1 0 1

[T (dias) 2.43|

Observaciones Generales

Se ha realizado el presente diagrama recopilando informacion in situ, por medio de toma de tirmpos cronometrados en todas las actividades involucradas en el proceso,

Se ha procedido a documentar los sub-procesos en la fabricacion de las cucharas, en un diagrama simple, de tal manera que sea entendible a todos los niveles dela

organizacion.
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productos a Tienda de | £ 2. 'Noviembre 2012,
distribucion.

“La Muebleria S.A”.
Entrega de Productos Tienda Producto Terminado. N°

Area De Origen:

Recibe: Fecha
DESCRIPCION DEL VALOR VALOR
ARTICULO UNIDAD | CANTIDAD UNITARIO | TOTAL
TOTAL
Gerente General Jefe De Produccién Recibe Autorizacion

Nombre Firmay Sello Nombre Firmay Sello  Nombre Firma y Sello
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1. OBJETIVO

Este procedimiento describe los pasos que se siguen para la elaboracién de uno
de la variedad de accesorios de madera que “La Muebleria S.A”, ofrece a toda su
clientela, como son las Espatulas tipo exportacion a Dinamarca, se eligio este
producto debido a que es uno de los que recientemente tiene mas demanda en la
empresa y los pedidos que logra adquirir la pyme de este producto son lotes de
cantidades considerables, lo que obliga a una produccién en serie del producto.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todo el proceso productivo desde que inicia el pedido
por el cliente en el area de disefio hasta que entra en el area de conversion del
taller.

3. RESPONSABLES

El encargado de produccion es el responsable de la entrega en tiempo y forma de
las Espatulas ya elaboradas desde que se libera la orden de trabajo en el area de
disefio.

Una vez dentro del proceso de conversion el jefe de produccion asigna
responsabilidades al carpintero que por caracteristicas distinguidas por el mismo
asigne.

La gerente de la pyme es quien verifica en conjunto con la encargada de disefio
gue los accesorios terminados cumplan con todos los requerimientos expresados
por el cliente.

4. PROCESO DE ELABORACION
CORTE

v seleccibn e inspeccion de madera

llevar madera a corte

corte de madera en bruto e inspeccion de piezas
cantear cara de las piezas

Rajado en circular de mesa

ASRNENRN
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NENENENEN

Dibujo de plantilla para enviar a la sin fin.

Corte en la sin fin

Corte de rebabas de sin fin en la Ingletiadora.

Marcado de cantos para segundo corte en o desbastado en la sin fin.
Fresado en Trompo con plantillas.

PRELIJADO

v
v
v

transporte de pre lijado
limpieza y reparaciéon de maquina
pre lijado e inspeccién (operario)

LIJADO

v

ASRNENEN

v

Transporte en carreta hacia lija manual por operarios
Primer lijado manual

Traslado hacia cocina para tratamiento térmico
Tratamiento térmico.

Traslado a taller.

Lijado final

EMPAQUE FINAL.

v
v
v

Transporte a tienda de producto terminado
Ensamble de cajas de empaque
Empaquetado final

6. ANEXOS

6.1 Cursograma Analitico de Produccion de Espatulas de Exportacion.

6.2 Entrega de productos a Tienda de distribucion.
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laeries Anexo 6.1: Cursograma Analitico de Péﬂinﬂ:ﬂdl?#
Produccion de Espatulas de Exportacion. | Fecha: Moviembre 2012

DiagramaNo__01 Resumen
Nombre de Organizacion: LaMuebleriaS.A
Tipo de Producto: Accesorio de Madera Actividad Actual
Nombre de Producto: Espatulas de EXP # D T Y
Lugar: Produccion /Taller Transporte I:> 54.48 /,,-{ / 2
Método: Flujo grama Analitico 100 piezas (50 JUEGOS) | Inspeccién O 0 / I {[{ U%é/“f{{
Pagina: #1 Operacion O 11 760.47
Fecha: 11/11/2012 Combinada 3 150.13
Ejecuta: Operarios Demora D 1 10
Diagramainiciaen: Actividad 1 Almacén temporal v 0 0
Diagramafinalizaen: Actividad 22 Almacén final A 1 39.12
Total: 1014.20
é % Descripcion Canti.dad Distancia (m) | Tiempo ( Simbolos Observaciones
4 (unid) O[] |::> DIVIA
1 seleccién de Madera 100.03 X
_2 transporte a corte 15.34 > x
z corte e inpeccion de madera en bruto 60.23 Xf/
4 careadoy canteado de tablas 80.87 i
1 T
_5 E_,‘_' rajado en circular de mesa 65.34 X‘
6 8 Dibujo de plantilla para enviar a sin fin 30.02 *
z corteenlasinfin 30.05 é(
8 corte de rebabas de sinfinenla inleteadora 27.09 X
_9 Marcado de cantos para segundo corte en o desbastado en la sin fin. 38.45 )l(
T Fresado en Trompo con plantillas. 59.87 )l
Tiempo sub- proceso 507.29
i 8 Transporte de pre lijado 9.34
ﬁ % Limpieza y reparacion de maquina 17.02 ¥
13 a Pre lijado e inspeccion (operario) 33.08 K
Tiempo sub- proceso 59.44
14 Transporte en carreta hacia lija manual por operarios 7.09 //\X
T5 Primer lijado manual 215.65 K\
? § Traslado hacia cocina para tratamiento termico 5.34 B
7 § Tratamiento térmico. 10 \
Tg Trasladoa taller. 7.03 /X/
z Lijado final 123.56 *]|
Tiempo sub- proceso 368.67
20 '_é’ Transporte a tienda de producto terminado 1034 |
21 ; Ensamble de cajas de empaque 29.34 X<\\
l— T
2 g' Empaquetado final 39.12 \\X
Tiempo sub- proceso 78.8
Total: 1014.20 1111 0 3 6 1 0 1

T (dias) 2.112917

Observaciones Generales |

Se ha realizado el presente diagrama recopilando informacidn in situ, por medio de toma de tirmpos cronometrados en todas las actividades involucradas en el proceso,

Se ha procedido a documentar los sub-procesos en la fabricacidn de las cucharas, en un diagrama simple, de tal manera que sea entendible a todos los niveles de la organizacion.
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productos a Tienda de
distribucion.

Cddigo: R-03-001-15
Pagina: 4de 4

Fecha: Noviembre 2012.

“La Muebleria S.A”.

Entrega de Productos Tienda Producto Terminado. N°

Area de Origen:

Recibe:

Fecha

Descripcién del
Articulo

Unidad

Cantidad

Valor Valor
Unitario | Total

Gerente General

Nombre Firma y Sello

Jefe de Produccién

Nombre Firma y Sello

Total

Recibe Autorizacion

Nombre Firmay Sello
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1. OBJETO

Establecer los procedimientos seguidos por el personal del taller para llevar a cabo
de manera adecuada el proceso de Auditorias Internas de Calidad.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacién a todas las acciones que se realizan en la
pyme para llevar a cabo de manera adecuada el proceso de verificacion de todas
las actividades relativas a la Calidad.

Este procedimiento se utilizara una vez que la pyme ponga en marcha el sistema
de gestion de calidad. Con el objetivo de mejorar continuamente los procesos y
procedimientos aqui presentados.

3. RESPONSABLES

Es responsabilidad del gerente de La Muebleria S.A, elaborar la programacion de
las auditorias internas.

El Responsable de ejecucion del SGC o los jefes de area, deben llevar a cabo la
programacion de las auditorias.

4. DOCUMENTACION DE REFERENCIA.

Manual de calidad de La Muebleria, disefiado anteriormente
Norma ISO 9001:2008

5. PLANIFICACION DE LAS AUDITORIAS

Es obligatoria la realizacién anual de una auditoria completa del SGC implantado;
como regla general, cada capitulo del manual de calidad se audita, al menos, una
vez al afo.

El gerente general elabora con caracter anual el “plan de auditorias internas” a
efectuar durante el ejercicio, en el que se especificaran las areas de la
organizacion objeto de las pertinentes auditorias internas, asi como las fechas de
ejecucion aproximadas de las mismas. Este plan es notificado de forma especifica
a los responsables de las areas a auditar.
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6. AUDITORES DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

Para la realizacion de auditorias del sistema de calidad, se pueden proponer como
auditores tanto a personal de La Muebleria, como a auditores de organizaciones
externas.

En el caso de auditores externos, éstos deben poseer:

» Experiencia en la realizaciéon de auditorias de sistemas de gestion de la
calidad.
» Tener conocimientos del sector mueblero.

Cuando el auditor forma parte de la plantilla de la pyme debe cumplir los
siguientes requisitos:

» Haber asistido minimo a 2 auditorias (internas o externas)

» No tener responsabilidad directa sobre las actividades a auditar.
» Tener conocimientos de las areas a auditar.

» Pertenecer al equipo directivo-administrativo de la organizacion.

7. REALIZACION DE LAS AUDITORIAS

Con anterioridad razonable, el gerente debe informar al responsable del area a
auditar la fecha concreta de la realizacion de la auditoria. Presentando el
“programa de auditoria” del trabajo a realizar que debe incluir:

» Breve relacion de las actividades a desarrollar durante la auditoria.
» Relacion de los procedimientos a auditar.
» El cuestionario que se completara durante la realizacion.

El proceso se inicia con el repaso del programa a llevar a cabo durante la
realizacion de la auditoria. La ejecucion de la misma implica la realizacion del
“cuestionario de auditoria” preparado por el auditor interno y la realizacion de las
pruebas pertinentes para verificar el cumplimiento de los procedimientos
relacionados con el area. Al finalizar el proceso de auditoria, el responsable de la
misma entregara un “informe de auditoria” de las no conformidades detectadas,
gue se adjuntaran a una copia del cuestionario efectuado.
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8. ELABORACION DEL INFORME

El informe, que constituye un anexo de la documentacion utilizada para llevar a
cabo el proceso de Auditorias Internas de Calidad debe incluir los siguientes
apartados:

>

Aspectos a destacar segun el trabajo realizado: donde se especificaran los
aspectos mas significativos del trabajo realizado, destacando los aspectos
positivos y negativos encontrados en el area.

No conformidades: en este apartado se describirAn todas aquellas
salvedades que han significado actuaciones contrarias al sistema de
gestion de la calidad establecido. También se incluirdn aquellas
actuaciones que a pesar de no incumplir los requisitos establecidos en el
sistema de gestion de la calidad han supuesto variaciones significativas en
la sistematica de funcionamiento de la organizacion, que en un futuro
podria ser foco de posibles problemas; estas salvedades se conocen con el
nombre de “deficiencias”.

Acciones correctoras: se estableceran aquellas acciones correctoras para
subsanar las no conformidades detectadas. El jefe de area sera el
responsable de cada accion correctora, asignando una fecha estimada que
se utilice como referencia para conocer el grado de implantacién de la
accion descrita.

Acciones preventivas para evitar no conformidades: teniendo en cuenta
aguellos aspectos negativos detectados y especificados en la primera parte
del informe y las “incorrecciones” descritas, se estableceran las medidas
oportunas para evitar los problemas relacionados con el sistema de la
calidad que pudiera darse en un futuro.

Este informe debe ser firmado por la Gerente, el responsable del area
auditada encargado de llevar a cabo la implantacion de las medidas
descritas; a cada uno de los participantes en la auditoria interna le sera
entregada una copia del informe final.
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9. IMPLANTACION DE LAS MEDIDAS CORRECTORAS

Con la periodicidad que se considere adecuada en funcién de las medidas a
implantar propuestas en el informe, el Gerente revisara la implantacion efectiva de
dichas medidas y elaborara un “informe de seguimiento” en el que se indicara la
situacién actual de cada una de las acciones emprendidas y los aspectos mas
destacados acontecidos desde la Ultima revision que, como minimo se llevaran a
cabo con caracter trimestral.

El informe de seguimiento de la auditoria interna, en caso de anotar una fecha
superada, indicara nueva fecha de revision.

El informe de seguimiento sera firmado por el Gerente, el responsable del area
auditada encargado de llevar a cabo la implantacion de las diferentes medidas;
cada uno de ellos portara una copia del informe de seguimiento.

10. ANEXOS

10.1 Responsabilidades
10.2 Informe de auditoria
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e
x (W)
Qo ©
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.. c [ >
Actividades generales [, o ©
) e 8
O] — —
5 S o
o S o
o S 5
o < 14

Solicitud de auditorias extraordinarias

Elaboracion de plan de auditorias internas

Elaboracion del programa de auditoria

Aprobacién de programa de auditorias internas

Establecimiento de fechas para las auditorias

Realizaciéon de la auditoria

Elaboracion del informe de auditoria

Establecimiento de actividades correctoras y preventivas
de acuerdo a los resultado de las auditorias

Ejecucion de acciones correctoras

Seguimiento de las acciones acordadas
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Informe de auditoria

Cdédigo:R-01-003-17
Edicién 1
Pagina 6 de 6

Fecha: Noviembre 2012.

[a 7
/ I { fu’//c’/‘u(

Ne:

Fecha:

Objetivos:

Alcance auditoria:

Documentacion de
referencia:

Auditor/es:

Auditados:

Desviaciones
detectadas:
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1. OBJETO

Definir la metodologia y responsabilidades en el control de los reclamos del
cliente.

2. ALCANCE

Servicios y productos realizados por La Muebleria S.A. Este procedimiento no es
aplicable a las no conformidades detectadas en las auditorias del sistema de
gestion de la calidad, cuyo tratamiento queda recogido en el correspondiente
procedimiento.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA.
Manual de la Calidad, apartado 8.3.
4. RESPONSABILIDADES

El jefe de produccién es el responsable de la atencion y registré de los reclamos,
ademas de la toma y verificaciones de soluciones de los mismos.

El Responsable de ejecucion del SGC (Gerente) también verifica las soluciones,
lleva el control y cierre de servicios y/o productos no conformes y la implantacion
de acciones correctivas y preventivas.

5. GLOSARIO

Reclamo: Es cuando el cliente, a consecuencia de una incidencia, se ve afectado
y expresa su desacuerdo, queja o insatisfaccion respecto al producto obtenido o
servicio prestado.
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6. DETECCION Y REGISTRO DE RECLAMOS.

La deteccion, recepcidon y comunicacion de reclamos es un deber y una
responsabilidad de todo el personal de La Muebleria S.A, aunque en general son
atendidas por la gerente y el jefe de produccién.

Debe hacerse el maximo esfuerzo por detectar y registrar las posibles situaciones
antes de que el cliente se vea afectado. La informacion recogida es de suma
importancia para la mejora continua de los procesos.

Los reclamos se anotan, aportando la mayor informacion posible, en el informe de
reclamacién o en cualquier soporte, papel o electronico, que permita recuperar la
informacion acerca del problema.

El Jefe de produccién deben elaborar cada mes un resumen de reclamos con:

» El nimero de reclamos en el mes y acumulados en el afio.
» La frecuencia de los reclamos clasificados por tipo.

La direccién utiliza el resumen anterior en las reuniones acerca de la evaluacion
de la calidad de los productos, junto con la tasa de reclamaciones.

7. TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES.
La definicion de acciones inmediatas para resolver el problema corresponde a:

» Encargado de planta, cuando el reclamo puede calificarse de leve.
» Gerente General, cuando la reclamacién conlleva la utilizacién de medios y
recursos extraordinarios o puede originar la pérdida del cliente.

Si el problema puede afectar a los compromisos con el cliente, el jefe de
produccion contacta con la Gerente para informarle de la situacion vy, si es
necesario, buscar alternativas o soluciones.
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8. SEGUIMIENTO Y CIERRE.
El gerente es el encargado de:

» Supervisar semanalmente que los informes de reclamaciones abiertas se
han tratado correctamente mediante las acciones mas apropiadas.

» Comprobar que estas acciones son eficientes (seguimiento).

» Cerrar el informe tras verificar que el problema se ha solucionado, anotando
los motivos que le inducen a ello.

En el caso de que las acciones emprendidas sean ineficaces, la gerente volvera a
definir las acciones que crea mas adecuadas.

9. ANEXOS
9.1 Formato de control de reclamos
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Hoja de control de reclamos

y » Reclamo No
/] {fu’//c’/‘f(( Cliente
Atendido por
Fecha
Descripcion del reclamo
¢, Como se resolvio?
Seguimiento
Fecha Accion Resultado Realizado por
Comunicacion con el cliente
Fecha Comentario Realizado por

Representante de La Muebleria S.A

Cliente
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1. OBJETO

Definir la metodologia y responsabilidades en la gestién de las acciones, con el fin
de eliminar las causas de los problemas que afectan o pueden afectar a la calidad
del producto y al Sistema de Gestion de la Calidad una vez que este se esté
implementando en la pyme.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a las actividades que forman parte del
Sistema de Gestion de la Calidad propuesto para La Muebleria S.A. Y solo se
podré realizar este procedimiento implementando el SGC.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA.
Manual de la Calidad
4. RESPONSABILIDADES

El Responsable de ejecucion del SGC (Gerente) colabora en las propuestas de
acciones correctivas y preventivas, ademas de dar seguimientos a las acciones
propuestas.

Los responsables de cada area son quienes deben de elaborar las propuestas de
acciones correctivas y preventivas, y también deben llevarlas a cabo.

5. GLOSARIO

Accion correctiva: es aquella acciébn tomada para eliminar las causas de un
problema real.

Accion preventiva: es aquella accién tomada para eliminar las causas de un
problema potencial.

6. ORIGEN DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS.

Las acciones correctivas se dividen, en términos generales, a consecuencia del
analisis:

» De las quejas y reclamaciones,
» De las informaciones de clientes (entrevistas, encuestas, informes, etc.),
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» De las no conformidades resultado de las auditorias del sistema de gestion
de la calidad, y/o

» De las revisiones del sistema y del seguimiento de los objetivos de la
calidad.

Las acciones preventivas se inician, en términos generales, a consecuencia del
andlisis:

» De los datos registrados y archivados resultantes de la prestacion de los
servicios,

» De los datos facilitados por los clientes u otros canales externos,

» De los informes de las auditorias del sistema de gestion de la calidad, y/o

» De los informes de revision del sistema y evolucion de los objetivos de
calidad.

Las acciones correctivas se toman en cualquier momento del afio, cuando se
detecta un problema repetitivo 0 se da una situacion grave. Las acciones
preventivas se toman generalmente en la reunion de revisidn del Sistema de
Gestion de la Calidad.

7. ANTECEDENTES.

La definicion de una accion correctiva o preventiva implica, en primer lugar, la
descripcion de la situacion de partida que da origen a la accién, es decir, el
Responsable de ejecucion del SGC (Gerente) refleja en el informe de accién
correctiva/preventiva las incidencias, reclamaciones, sospechas, tendencias, etc.
Que preocupan a la organizacion.

8. CAUSAS.

Si se desconocen las causas de la situacion generadora de la accion, una copia
del informe de accion correctiva/preventiva pasa a los responsables del area en
cuestiébn para que investiguen la/s causal/s que originan el problema descrito.
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9. DEFINICION DE LA ACCION CORRECTIVA O PREVENTIVA.

Una vez conocida la/s causa/s que originan del problema, se reunen el
Responsable de ejecucidon del SGC y el responsable del area en cuestion afectada
para estudiar el informe de accion correctiva o preventiva y:

» Proponer soluciones para eliminar el problema, y
» Tomar la solucion mas conveniente garantizando satisfaccion al cliente.

Los responsables de definir las acciones correctivas y preventivas también son
responsables de:

» Designar al personal encargado de la puesta en marcha de la solucion,

» De informarle de la accidn a implantar y de los resultados que se esperan, y

» De fijar el plazo para implantar dicha acciéon y obtener los resultados
esperados.

10. SEGUIMIENTO.

El Responsable de ejecucion del SGC (Gerente), realiza el seguimiento de las
acciones correctivas y preventivas para comprobar que se llevan a cabo y para
controlar la eficiencia de las mismas. Los diversos seguimientos efectuados se
anotan en el informe de accion correctiva/preventiva.

11. CIERRE.

El Responsable de ejecucion del SGC supervisa, una vez transcurrido el plazo de
tiempo adecuado, los procesos o resultados de la actividad a mejorar y determina
si los fines que se pretendian se han conseguido o no. Si la comprobacion es
satisfactoria, el Responsable de ejecucién del SGC procede al cierre de la accion
correctiva o preventiva mediante la firma y anotacion de la fecha de cierre en el
informe.

En caso contrario se repite el proceso de definir las acciones que se crean mas
convenientes y se actia de forma idéntica o, simplemente, se concede algo mas
de tiempo.

12. ANEXOS

12.1 Informe de accién correctiva/preventiva.
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Informe de acciones correctivas/preventivas en los procesos de SGC

[« oy .
/ I { fu’%/c’/‘f(( Correctivo

No.

Preventivo | No.

Cliente

Atendido por

Fecha | Hora |

Descripcion

Causas

Accion propuesta

Responsable de aplicacién | | Plazo |

| Firma |

Seguimiento

Fecha Accion Resultado Realizado por

Cierre

Fecha | | Responsable de cierre

Motivos

¢ Nueva
accion?

Gerente de La Muebleria S.A

Elaborado por
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1. OBJETO

El objeto de este Procedimiento es definir la metodologia y responsabilidades para
la realizacion de encuestas a clientes con la finalidad de evaluar su satisfaccion
respecto a los productos que ofrece La Muebleria S.A.

2. ALCANCE

Este Procedimiento es de aplicacion en todas las actividades y servicios
desarrollada por la pyme.

3. RESPONSABILIDADES
Es responsabilidad de los jefes de areas, la elaboracion de las encuestas.

El Responsable de ejecucion del SGC (Gerente) es el responsable de la eleccidon
de la muestra de clientes sobre la que se va a realizar la encuesta.

4. DOCUMENTO DE REFERENCIA
No contiene
5. GLOSARIO

indice de satisfaccion del cliente: Es la suma de las puntuaciones de cada una de
las respuestas obtenidas en una encuesta de cliente expresada en porcentaje
sobre la puntuacion maxima.

Perfil de Satisfacciéon de los clientes: Es la media de la puntuacion en cada
pregunta de todos los clientes encuestados expresada en porcentaje sobre la
puntuacion maxima posible.

6. ELABORACION DE ENCUESTAS

El comité de Calidad de la Organizacion formado por los jefes de areas son los
encargados de disefiar y modificar las encuestas para evaluar periédicamente el
grado de satisfaccion de los clientes.

La direccion general de la organizacién revisa y aprueba la encuesta a enviar a los
clientes confirmando que recoge toda aquella informacion que se crea importante
conocer sobre la satisfaccion de los clientes.
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7. DISTRIBUCION DE ENCUESTAS Y RECOGIDA DE RESULTADOS

El Responsable de ejecucion del SGC (Gerente), sera el encargado de distribuir y
recoger las encuestas. Esta distribucion podra hacerse por diferentes vias
(encuesta telefénica, correo ordinario, fax, visita comercial, etc.).

En el caso de que las encuestas se hagan por via telefonica, el encuestador
debera ser una persona que no haya tenido relacidn con la organizacion
encuestada con la finalidad de preservar la independencia de la encuesta. Con
anterioridad a la realizacion de la encuesta telefonica, el encuestador debera
informarse de una serie de datos relativos al encuestado como:

» Tipo de cliente
» Productos adquiridos.
» Cualquier otra informacién relevante

8. ANALISIS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS

Una vez recogidos los resultados de las encuestas, el Responsable de ejecucién
del SGC analizara los resultados obtenidos. La media de los indices de
Satisfaccion de los Clientes (ISC) de todas las encuestas recibidas sera el ISC
definitivo. Ademas, el Responsable de ejecucion del SGC también valorara
horizontalmente cada una de las preguntas realizadas en las encuestas
obteniendo el ISC medio para cada una de las preguntas de la encuesta. Los ISC
medios de cada una de las preguntas indican el ISC.

9. EVALUACION Y COMUNICACION DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS

Una vez obtenidos los resultados de las encuestas, los jefes de area y el Gerente
evaluaran los resultados obtenidos y ver la posibilidad de tomar acciones
correctivas y/o preventivas para la mejora de los procesos y la satisfaccion de los
clientes.

10. ANEXOS

Anexo 10.1 Planeacion de la evaluacion.
Anexo 10.2 Ejecucion de la evaluacion.
Anexo 10.3 Modelo de encuesta de satisfacciéon de clientes.
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Formato de planeacién de Evaluacion

Ciudad y fecha

/.:'r' 7} P
/ I {W% e Area responsable del procedimiento

Fechas programadas para la evaluacion

Objetivos de la Evaluacion

Se describe el producto/aspectos que se evaluaran y los objetivos de la evaluacion.

Equipo de Trabajo

Nombre de los funcionarios que realizaran la evaluacion

Instrumentos a utilizar

Tipo de instrumento y la metodologia a aplicar en la evaluacion

Informacién Sobre la Muestra a Evaluar

Tipo, el tamafio y demas aspectos de la muestra de clientes cuya satisfaccién se planea evaluar

Nombre del Responsable de la Planeacion Firma
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Formato de Ejecuciéon de Evaluacion de clientes

Ciudad y fecha

L4 Y
/M m’//c’/m

Responsable

Fecha en que se aplicé la Evaluacién Instrumento utilizado

Informacién sobre la muestra Evaluada

Se describe el Tipo, tamafio y demas aspectos de la muestra de clientes cuya satisfaccion se evalué

Resultados de la Evaluacién

Aspectos que se deben fortalecer

N

Tratamiento o Acciones de mejoramiento propuestas para cada uno de los
aspectos antes mencionados

N

Nombre del Responsable de la Planeacion Firma
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Formato de Encuesta de satisfacciéon del cliente

Ayadenos a mejorar dedicando unos minutos a
[aa 7/, p completar esta pequefia encuesta. Sus respuestas seran
/ [ fa’{’%éf"t’ff tratadas de forma confidencial y seran utilizadas

; Gnicamente para mejorar el producto y servicio que le
' proporcionamos.

Cliente Empresa Direccion Teléfono E-Mail

1. ¢, Como considera la atencién brindada por el responsable de Ventas?

Muy Amable Amable Sin Mucha Amabilidad No fue Amable

2. ¢ El Asesor de ventas atendio su solicitud a tiempo?

Si Un poco atrasado No

3. ¢Le entregaron su producto a tiempo?

Si + de 2 dias de atraso + de 10 dias de retraso

4. ¢ El producto que Usted recibi6 esta conforme con su Orden de Compra?

Si No

5. ¢ El Responsable de Ventas le explico nuestras condiciones de Pago y Tiempos
de Entrega antes de hacer la compra?

Si No

Observaciones y comentarios sobre los productos que le ofrecemos.
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de la Calidad Pyme La Muebleria S.A

Generalidades de los Indicadores del Sistema de Gestion de la Calidad

Un indicador se define como la relacion entre las variables cuantitativas o
cualitativas, que permiten observar la situaciéon y las tendencias de cambio
generadas en el objeto o fendmeno observado, respecto a objetivos y metas
previstas e influencias esperadas.

Los indicadores disefiados para el Sistema de Gestion de Calidad serviran para
evaluar el funcionamiento del sistema en los procesos correspondientes al
cumplimiento de los planes programados, eficiencia en el proceso de produccion,
y los procesos de medicion andlisis y mejora.

Para el control de los indicadores se hara uso de la hoja de vida del indicador, la
estructura de esta hoja de vida se describe en el apartado nimero 7 de esta guia.

En el ANEXO 8.1 se presenta la hoja de vida de los indicadores en la cual se
realizara la recoleccion de los datos, luego en el ANEXO 8.2, tenemos la lista de
indicadores.

A continuacién se presentan los indicadores del sistema de gestion de calidad de
La Muebleria S.A. Los cudles seran la guia del sistema y serviran para la toma de
decisiones en la pyme

Elaborado Aprobado Revisado
Grupo de Tesis, Ingenieria Industnal, Gerente General Tutor Tecnico-Industnal
UNAN-Managua La Muebleria UNAN-Managua

La Muebleria 5.4, Km. 14 % carretera a Masaya, 300m a Ticuantepe, Tel: (B05) 2279 8010, 2273-2009
Email: vicky@lamuebleria.biz, Sitio Web: www. lamuebleria.biz.
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1. OBJETIVO

Proporcionar una herramienta que permita unificar los criterios para el seguimiento
del Sistema de Gestion de Calidad a través de la medicion de Indicadores de
Gestion.

2. ALCANCE

Esta guia esta orientada al manejo de los indicadores de los procesos asociados
al Sistema de Gestion de Calidad.

3. RESPONSABLES

Es responsabilidad del Gerente y del jefe de taller de realizar el andlisis de los
indicadores. Y tomar las acciones correspondientes al caso, segun sean los
resultados.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

> Norma ISO 9001:2008
» Anexo 8.1: Hoja de vida de un indicador.
> Anexo 8.2: Listado de indicadores del Sistema de Gestién de Calidad

5. GLOSARIO

Indicador: Es la relacion entre las variables cuantitativas o cualitativas, que
permiten observar la situacion y las tendencias de cambio generadas en el objeto
o fendmeno observado, respecto de objetivos 0 metas previstos esperados.

Eficacia: Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados.

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

Efectividad: Concepto que involucra la eficiencia y la eficacia, consiste en alcanzar
los resultados programados a través del uso optimo de los recursos involucrados.
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No conformidad: Es un incumplimiento con los requisitos, por ejemplo cuando el
producto entregado no cumple con las caracteristicas requeridas, productos
entregados después de la fecha acordada, o un producto cuya etiqueta esta mal
impresa 0 su empaque esta maltratado o cualquier otro requisito que sea
incumplido se convierte en una no conformidad.

6. ESTRUCTURA DE LA HOJA DE VIDA DE UN INDICADOR
La hoja de vida de los indicadores contiene los siguientes elementos:

» Dependencia: es el nombre del area encargada de realizar el seguimiento
al indicador.

» Proceso: Identificacién del proceso al cual esta ligado el indicador.

» Nombre del indicador.

» Objetivo del indicador: Que se quiere lograr al efectuar el seguimiento.

» Fuente de datos: Registrar el origen de los datos o documentos que sirven
de base para obtener la informacion relacionada con un indicador en un
periodo determinado.

» Formula de calculo.

» Unidades.

» Periodo de registro: registrar el periodo con el cual se registran los datos de
la medicion del indicador.

» Resultado: Valor obtenido al relacionar las variables del indicador en un
periodo determinado.

» Umbral: Registrar el valor que se desea o espera obtener en cada periodo.

» Observaciones: realizar un analisis breve del comportamiento del indicador
durante el periodo medido.

» Responsable de la medicidn: Registrar el cargo del responsable de evaluar
el comportamiento del indicador a través de todos los periodos evaluados.

» Responsable del analisis: Registrar el cargo del responsable de evaluar el
comportamiento del indicador a traves de todos los periodos evaluados.

6.1. DEFINICION DE PARAMETROS

Los parametros como el estandar o estado y el umbral se definen con el fin de
establecer puntos de referencia que faciliten el analisis del comportamiento del
indicador a través de cada periodo para tomar decisiones o acciones como las
siguientes:
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» Sies la primera vez que se formula un indicador, el estandar o estado y el
umbral se establecen con base en la experiencia del comportamiento del
mismo o la disponibilidad de informacion.

» Si se dispone de datos histéricos, se establecen el rango, el estdndar y la
meta teniendo en cuenta la maxima capacidad del proceso y el analisis de
estos datos.

7.1.1. DEFINICION DE LA PERIODOS DE EVALUACION.

El periodo de evaluacién de los indicadores se define dependiendo de la
complejidad de cada proceso, o de los periodos en los cuales se pueden obtener
datos.

7.2. DEFINICION DE LOS RESPONSABLES DE LA MEDICION Y
ANALISIS

7.2.1. RESPONSABLE DE LA MEDICION

Esta persona es responsable de la recoleccion y registro de la informacién
necesaria para hacer el seguimiento a los indicadores, asi como de registrarla en
la hoja correspondiente y presentarla para su respectivo analisis.

7.2.2. RESPONSABLE DEL ANALISIS

El responsable de efectuar el analisis de los indicadores es el Responsable de
ejecucion del SGC (Gerente) juntamente con los jefes de area, quienes deben
evaluar el desempefio de los procesos. También es su responsabilidad la
formulacion e implementacion de las acciones necesarias para alcanzar los
resultados esperados.

8. ANEXOS

8.1. Hoja de vida de un indicador
8.2. Lista de indicadores del sistema de gestién de calidad
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Proceso:

Umbral:

Log o /1, Area:
Muebleria, 172

Nombre del indicador:

Fuente de datos:

Formula de célculo:

Unidades: porcentaje

Objetivo del indicador:

Periodo: Mensual Naturaleza
Eficiencia ____ Eficacia ___ Otro
Resultados
Enero Mayo Septiembre
Febrero Junio Octubre
Marzo Julio Noviembre
Abril Agosto Diciembre

Responsable de la medicion:

Responsable del analisis:

Observaciones:

Andlisis:
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Indicadores del SGC La Muebleria S.A.

Apartado Norma ISO
9001:2008

Grado de cumplimiento de los planes de produccion

Formula:

Produccion mensual obtenida
100

produccion mensual programada

Direccion

Eficiencia en el proceso de produccion.
Formula:

tiempo real de elaboracion de un producto

tiempo estandar para elaborar un producto

Realizacion del

Cumplimiento de entrega de los pedidos.
Formula:

numero de pedidos entregados en la fecha acorde

100

total de pedidos entregados

producto
(produccion)

NUumero de quejas.

Formula: Niumero de quejas /mes

Satisfaccion del cliente.

Formula: Grado de satisfaccion del cliente/semestre
Producto defectuoso

Formula:

Unidades de producto defectuosos
X 100

Cantidad de productos elaborados
Producto No Conforme
Formula:

Unidades de productos no conforme
X 100

Cantidad de productos elaborados

Medicion, andlisis y
mejora
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TABLERO DE INDICADORES

CODIGO: R-01-003-14

PERSPECTIVA
ESTRATEGICA

OBJETIVOS

INDICADOR

PROCESOS
RELACIONADOS

Unidad
de
Medida

Expresion matemética  Formula de Registros

calculo

relacionados

Frecuencia de
Medicion

Veta

Responsable

DESEMPERNO DE LOS INDICADORES

ANO 2010

ENE | FEB | MAR | ABR | MAY [ JUN | JUL | AGD | SEP | OCT [ NOv

DiC

PERSPECTIVA
CLIENTE

PERSPECTVA
PROCESOS

PERSPECTVA
APRENDIZAJE
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Conclusiones

Del estudio realizado para el Disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2008 para el taller de ebanisteria La Muebleria S.A,
se puede concluir lo siguiente:

Se logré elaborar un diagnostico de acuerdo a las clausulas de la norma 1SO
9001:2008 utilizando como fuente de informacion la observacion directa,
encuestas y entrevistas a la alta direccion de La Muebleria S.A, asi como al
personal que labora dentro del taller, el cual arrojo un indice de cumplimiento del
45.15%, lo que indica que la brecha existente entre la situacion actual de la pyme
y los requisitos exigidos por la norma ISO 9001 corresponde a un 54.85%.

En la evaluacidon realizada se determiné que la clausula que obtuvo la menor
clasificacion fue la numero 6 “Gestion de los Recursos”, con un valor de 3.22%,
mientras que la que obtuvo la mayor fue la clausula numero 7 “Realizacién del
producto, con un valor de 27.42%”. Este resultado nos refleja que las condiciones
de infraestructura en que se realizan las actividades no son las adecuadas,
ademas no existe de ninguna de las partes empleado-empleador concientizacion
sobre la importancia de los EPP. Por otra parte el capitulo de mayor relevancia
positiva indica que los productos que ofrece La Muebleria al mercado son
distinguibles por su confort y calidad personalizada, esto como resultado de la
constante supervision de la direccién en cada orden de trabajo, puesto que el
objetivo grabado en la mente de cada miembro del taller es la satisfaccion plena
del cliente.

Una de las problematicas de la pyme es que no cuenta con una politica de calidad
y los objetivos son dados a conocer Unicamente de forma verbal generando
confusion e impidiendo que se logren las metas planteadas; por lo que en base a
la norma ISO 9001:2008 y a entrevistas informales con miembros de la direccion
del taller proponemos las directrices organizacionales al igual que la Politica de
Calidad, complementada por politicas estratégicas, ademas de plantear objetivos
de calidad especificos que con su cumplimiento se busca mejorar la pyme tanto en
su funcionalidad como la calidad de sus productos y/o servicios, asi mismo lograr
una mayor satisfaccion de sus clientes.

Posteriormente se procedié a la identificacién de la razén de ser del taller para lo
cual se disefi6 el Mapa de Procesos, donde quedan evidenciados los
procedimientos ejecutados por la pyme y las relaciones entre ellos, asi como
también las entradas y salidas de los mismos.
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Otro+punto relevante es que durante la realizacion del estudio no se encontré un
manual de organizacion, de funciones, de trabajo o de calidad, por lo tanto la
pyme no cuenta con la documentacion que implica un Sistema de Gestion de
Calidad.

Ante esta situacion se disefid una propuesta de Sistema de Gestion de la Calidad
para el taller de ebanisteria el cual para ser implementado debe ser revisado y
aprobado por la direccion administrativa, este SGC comprende: un manual de
calidad que incorpora los lineamientos para ejecutar de la mejor manera el
Sistema de Gestion de Calidad, se definieron los puestos, funciones vy
responsabilidades de los mismos en un manual de puestos, ademas de haber
creado un manual de proceso, procedimientos y registro, se estructuraron otros
instructivos y documentos.

Para lograr el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008, ha sido
necesario incorporar nuevos procesos que se incluyeron en el manual de
procedimientos, lo que permitird el correcto funcionamiento del sistema de gestion
de calidad propuesto, que una vez aprobado e implementado por la direccién de la
pyme permitir4 obtener los siguientes beneficios:

Beneficios inmediatos (Externos):

» Altos niveles de satisfaccion del cliente.
» Alta percepcion de la calidad.

» Los clientes aumentan los pedidos.

» Incremento en las exportaciones.

Beneficios inmediatos (Internos):

Mejora de la productividad y eficiencia del taller.

Mejora consistente de los productos y servicios.

Incremento de la eficiencia personal.

Mejora la eficiencia operacional.

Reduccion de gastos y desperdicios de materia prima y materiales.

Mejora en la toma de decisiones.

Mejora en la comunicacion interna (ambiente de trabajo).

Mejor control de todos y cada uno de los procesos a través de documentos.

VVVVYVYYVYYYY

No olvidemos que implementar un sistema de gestion de la calidad en cualquier
tipo de empresa es la pauta para optar a una posible certificacion Internacional
ISO. Oportunidad que JAGWOOD+ en coordinacion con el MIFIC y la Unién
Europea ofrece a tres pymes nicaraglenses dedicadas a la actividad de segunda
transformacion de la madera.
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Recomendaciones

En relacién a las conclusiones planteadas y a los resultados obtenidos luego de
finalizado el trabajo de investigacion, y basado en el interés de lograr la mejora
continua en los procesos de la pyme se recomienda lo siguiente:

1. Dirigir los esfuerzos hacia la cultura de calidad.

Como punto medular de la mejora continua es importante el establecer una cultura
interna de calidad, orientada a establecer un patron de mejora en la pyme, para
ello se recomienda una frecuente participacion de la alta direccién dentro de la
construccion, ejecucién y desarrollo del SGC, puesto que la alta direccidén es quien
debe de dar la pauta para que el sistema de verdad funcione y son ellos los Gnicos
gue pueden garantizar los bueno resultados que se buscan dentro del sistema.

Una vez que la direccion este claramente integrada en el proceso de mejora
continua, estd lista para dar el siguiente paso.

2. Validar la propuesta del sistema de gestion de la calidad:
Algo importante en el logro de la mejora continua es contar con un Sistema de
Gestidn de la Calidad, que permita una descripcion clara de todos y cada uno de
los procesos, por lo que se recomienda a la Gerencia General de La Muebleria
S.A, la revision y segun crea conveniente y oportuno validar la presente propuesta
de SGC segun la Norma ISO 9001:2008.

3. Formar el comité de calidad:
Una vez aprobado la presente propuesta de Sistema de Gestibn de Calidad la
Gerencia de La Muebleria S.A, debe formar el comité de calidad que debe estar
formado por los jefes de cada area administrativa de la pyme, actuando la Gerente
como Responsable de ejecucion del SGC.

4. Difundir las directrices organizacionales:

La Gerencia General debe dar a conocer al resto de miembros y colaboradores de
la pyme las directrices organizacionales que caracterizan y hacen de La Muebleria
S.A, una pequefia empresa con identidad, calidad e imagen Unica y propia en el
mercado de muebles. Estas deben plasmarse en marcos de madera y colocadas
en un lugar visible dentro de la tienda donde tantos los trabajadores como los
clientes llegan a realizar entrega o solicitud de productos o pedidos
respectivamente.

También se recomienda la sensibilizacién con respecto a la Norma 1SO 9001:2008
al personal o colaboradores del taller, con el fin de lograr una mejor comprensién
del enfoque a implantar y asi facilitar su consecucion.
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5...bmplantar el Sistema de Gestién de Calidad.
La propuesta del Sistema de Gestién de calidad basado en las Normas ISO
9001:2008, estd hecho para poder desarrollarse con el fin de mejorar la
organizacion, el orden y el control de todos los recursos que son utilizados dentro
del taller, por lo que es recomendable llevar a cabo este proyecto aun si no se
busca o no se logra la certificacion o no se poseen los recursos para dicho caso,
ya que el SGC puede desarrollarse perfectamente sin estar certificado, puesto que
el objetivo general es mejorar la eficiencia y eficacia de manera continua en la

pyme.

6. Revisar periodicamente la politica de calidad.
La politica de calidad es uno de los pilares mas importante dentro del SGC por lo
gue esta debe de ser revisada peridodicamente, se recomienda que cada afio sea
revisada por el comité de calidad y validada por la alta direccion ya que los
objetivos de calidad que son evaluados constantemente se basan en lo que la
politica de calidad establece.

7. Capacitacién continua al personal de La Muebleria S.A
En la propuesta del manual de puestos y funciones la Gerencia Administrativa
puede darse cuenta quienes de sus colaboradores necesitan capacitacion y en
qué aspectos segun sus tareas y responsabilidades, se recomienda realizar
capacitaciones orientadas a técnicas sobre la elaboracion de productos de
madera, asimismo de capacitaciones enfocadas al ambiente de trabajo, atencién y
satisfaccion al cliente, liderazgo, etc. segun sea necesario.

8. Complementacién y seguimiento al SGC
En el disefio de SGC no se pudo lograr conocer de algunos procedimientos por lo
que se recomienda elaborar los procedimientos faltantes de la pyme.

Dar inicio a un proceso de adecuacion de las actividades de trabajo que se
ejecutan actualmente, a fin de que estas se alineen a la estructuracién del SGC.

Facilitar los recursos necesarios para la ejecucion, mantenimiento y mejora del
sistema de gestion de la calidad en la pyme.

Elaborar una estrategia que permita la integracién y aumente los niveles de interés
y compromiso, tanto del personal base como de los lideres, permitiendo disminuir
la brecha existente en el cumplimiento de los requisitos de la Norma y asi poder
lograr la implementacion total del Sistema de Gestion de la Calidad y optar si
fuese posible a la certificacion 1ISO 9001:2008.
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Anexo 1: Formatos de entrevista area administrativa.

Entrevista

Sistema de gestidn de la calidad: Es el conjunto de normas interrelacionadas de una empresa u
organizacién por los cuales se administra de forma ordenada la calidad de la misma, en la
busqueda de la satisfaccion de sus clientes.

Un SGC le facilita los procesos y le hace sencilla a la organizacion la obtencion del certificado de la
ISO 9001:2008. Esta norma internacional aspira a obtener mejoras, tanto en el desarrollo como en
el control de los procesos para establecer como prioridad la satisfaccion de clientes y lograr un
incremento de la rentabilidad en una empresa.

Objetivo: Conocer las expectativas de los miembros administrativos para determinar la situacion
actual de La Muebleria con respecto a los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008 y poder
elaborar una propuesta de un sistema de gestion de calidad en dicho taller.

NOTA: el capitulo 8 de la Norma no se incluye en el cuestionario, ya que no existe actualmente
ninguno de los requerimientos exigidos por la norma para darle seguimiento de mejora.

Area: Gerencia Administrativa (Vicky Vaughan)

Punto de lanorma

ISO 9001:2008 Pregunta

4. Sistema de Gestion de Calidad

1. ¢Existe interés por documentar el control de la calidad en la
Muebleria?
Si no

2. ¢Estd usted de acuerdo en cooperar en la elaboracion de un
o sistema de gestion de calidad en la PYME de acuerdo a sus
4.1. Requisitos posibilidades?

Generales Si no

3. ¢(Esta la direccion de la empresa interesada en una posible
certificacion internacional ISO 9001:2008 que permita el crecimiento
del mercado internacional?

Si no

4. ;Existe una declaracion documentada de los objetivos y politicas
de calidad?
Si no

5. ¢Qué tipo de documentos existen en la muebleria?

. Manual de organizacién manual de funciones
4.2. Requisitos de - . . -
-, Procedimiento de trabajo procedimientos de calidad
la documentacion. ; . — —
Registros de calidad otros

No existen manuales

6. ¢ Cada cuénto se revisan y actualizan los documentos?
Una vez al afio cada semestre
Cuando hay un cambio

5. Responsabilidad de la Direccién

5.1. Compromiso | 7. ¢Ha comunicado la alta direccion al resto de las sub-unidades la
de la direccion. importancia de satisfacer las necesidades del cliente?
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No
Si mediante charlas otros

5.2. Enfoque al
cliente

8. ¢Ladireccion ha definido procesos comprensibles, gestionables y
mejorables en lo referente a eficacia y eficiencia, para la satisfaccion
de los clientes?

Si no

5.4. Planificacién

9. ¢La organizaciéon ha implementado acciones necesarias para
alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de los
procesos através autoevaluaciones y controles documentales?

Si no

5.5.
Responsabilidad
autoridad y
comunicacién

10. ¢ Estan definidas por escrito las funciones y responsabilidades del
personal?
Si no

11. ¢, Se le ha presentado alguno de los siguientes casos al comunicar
una orden de trabajo?

1. Confusién en la interpretacion de la informacion

2. Retraso en la informacion requerida

3. otro

4. ningun inconveniente

12. ;Cémo controla la calidad en la empresa?
Registros de no conformidades durante el proceso
observacion directa

Inspeccion en la piezas o mueble

13¢La direccion exige el uso obligatorio de los EPP, como un
compromiso con la salud de sus trabajadores y con el objetivo de
crear su imagen y marca?

Si no

14. ¢(Desde su punto de vista considera aptas las condiciones de
infraestructura, ergonomia, seguridad e higiene en el taller para que el
personal realice sus operaciones sin alguna fatiga y presentar calidad
en su trabajo en tiempo y forma?

Si no

15. Una vez diseflado el sistema de gestién de calidad, ¢Estaria
dispuesto a capacitar a su personal que lo amerite sobre los
principios de calidad que demanda la norma ISO 9001:2008, con vistas
a una posible certificacién?

Si no Tal vez En otro tiempo____

Desarrollo de preguntas no previstas en la guia
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Area: Gerencia Administrativa. (Don Danilo Cedefio)

Punto de la norma
1ISO 9001:2008

Pregunta

4. Sistema de Gestidn

de Calidad

4.1. Requisitos
Generales

1. ¢ Existe interés por documentar el control de la calidad en la muebleria?
Si no

2. ¢ Esta usted de acuerdo en cooperar en la elaboracion de un sistema de
gestion de calidad en la PYME de acuerdo a sus posibilidades?
Si no

3. ¢Esta la direccion de la empresa interesada en una posible certificacion
internacional 1SO 9001:2008 que permita el crecimiento del mercado
internacional?

Si no

4. Una vez disefiado el sistema de gestion de calidad, ¢ Estaria dispuesto
a capacitar a su personal que lo amerite sobre los principios de calidad
gue demanda la norma ISO 9001:2008, con vistas a una posible
certificacién?
Si no

5. Responsabilidad de

la Direccion

5.3. Politica de la
Calidad

5. ¢Existe una politica de calidad documentada y aprobada por la
direccion de la muebleria?
Si no

6. Gestion de los Recursos

6.1. Provision de
Recursos

6. ¢ Dispone el taller, en general de los medios adecuados (maquinas,
instalaciones, etc.? ¢ Para satisfacer los requisitos del cliente?
Totalmente si si, con limitaciones

6.2 Recursos
Humanos

7. ¢ Estan los perfiles del personal claramente definidos y acordes al
trabajo a desarrollar?
Si No

6.4 Ambiente de
Trabajo

8. ¢ La direccién exige el uso obligatorio de los EPP, como un compromiso
con la salud de sus trabajadores y con el objetivo de cuidar su imagen y
marca?

Si no

9. ¢Desde su punto de vista considera aptas las condiciones de
infraestructura, ergonomia, seguridad e higiene en el taller para que el
personal realice sus operaciones sin alguna fatiga y presentar calidad en
su trabajo en tiempo y forma?

Si Si con limitaciones no

10. ¢ Dispone muebleria de un sistema de prevencion de riesgos laborales
y de seguridad?
Si No

11. ¢ El ambiente en la empresa promueve el trabajo en equipo?
Si No

7. Realizacion del Producto

7.1 Planificacion de
la realizacién del
producto.

12. ¢La empresa se asegura de evaluar la eficacia y eficiencia de las
operaciones, mediante el control de los procesos?
Si No ¢ Cada cuanto tiempo?

13. ¢La operacion e interaccidon de los procesos ha permitido que la
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entidad tenga la capacidad de satisfacer los requisitos de sus clientes y
partes interesadas?
Si No

7.2 Procesos
Relacionados con el
cliente.

14. ;Tiene su empresa el servicio de atencion al cliente con el objetivo de
informar con exactitud a los clientes los requisitos necesarios para efectuar
un tramite o pedido??

Si No

15. ¢ Se da seguimiento a las quejas y denuncias presentadas por los
clientes?
Si No Nunca ha habido reclamos

7.4 Compras

16. ¢ Se tiene registros de proveedores de materia prima e insumos?
Si No

17. ¢Existe un procedimiento para asegurar que las érdenes de compra
describen claramente el producto pedido?
Si No

7.5 Produccion y
prestacion del
servicio

18. ¢ Se identifican cada uno de los productos con algin cédigo o nimero
que le permita distinguirse de los demas?
Si No

19. La Muebleria, ¢es capaz de reconstruir, mediante este cédigo o
namero, el historial del producto que se elaboré hace meses?
Si No

Desarrollo de preguntas no previstas en la guia
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Entrevista
Area: Administracion.

Punto de la
norma

Pregunta

4. sistema de gestion de calidad

4.1. requisitos
generales

1. ¢Existe interés por mejorar la calidad en la muebleria?
Si no

2. ¢Esta usted de acuerdo en cooperar en la elaboracién de un sistema
de gestion de calidad en la PYME de acuerdo a sus posibilidades?
Si no

4.2. Requisitos de
la
documentacion.

3. ¢Existe una declaracién documentada de los objetivos y politicas de
calidad?
Si__ no____
4. ;Qué tipo de documentos existen en la muebleria?
Manual de organizacion manual de funciones____
Procedimiento de trabajo_ procedimientos de calidad____
Registros de calidad otros

No existen manuales

5. ¢Cada cuénto se revisan y actualizan los documentos?
Una vez al afio cada semestre
Cuando hay un cambio No se hace

5. responsabilidad de la direccion

5.2. enfoque al
cliente

6. ¢ Has recibido de la alta direccién orientaciones de la importancia de
satisfacer las necesidades del cliente?

No Si mediante charlas otros

5.3. politica de la
calidad

7. ¢Existe una politica de calidad documentada y aprobada por la
direcciéon de la Muebleria?
Si no

6. Gestion de los Recursos

6.1. provisién de

8. ¢Dispone el taller, en general de los medios adecuados (maquinas,
instalaciones, etc.? ¢ Para satisfacer los requisitos del cliente?

recursos Totalmente si si, con limitaciones No
9. ¢(Existe dentro de la Empresa un plan de inversién anual o bianual
en el que se incluya, mantenimiento y remodelacién de las
instalaciones etc.?
Si No
6.3 10. ¢ Se realiza el mantenimiento adecuado de la infraestructura?
Infraestructura

Si No

11. ¢segun su punto de vista las condiciones de infraestructura son las
adecuadas para que los operarios realicen este tipo de actividad?
Si No

6.4 Ambiente de
Trabajo

12. ¢ El ambiente en la empresa promueve el trabajo en equipo?
Si No
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13. Las condiciones de higiene, limpieza general y contaminacién ¢son
adecuadas para el desarrollo de la actividad?
Completamente si Si con limitaciones No

14. ¢La empresa exige el uso obligatorio de los EPP como una forma
de compromiso con la salud de sus trabajadores, ademas de crear
confianza para que realicen sus tareas?

Si No

15. ¢ Se realizan promociones internas, para el desarrollo del personal
de la empresa?
Si__ No__

7. realizacion del producto

16. ¢Existen procedimientos para asegurar la conformidad del
producto con requerimientos especificos?
Si No

17. ¢ Se tiene registros de proveedores aceptados?
Si No

7.4 Compras ; .
18. ¢ Se efectla una evaluacion a los proveedores?

Si No

19. ¢ Existe un procedimiento para asegurar que las 6rdenes de compra
describen claramente el producto pedido?
Si No

Anotaciones sobre preguntas no consideradas en el desarrollo de esta guia
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Entrevista
Area: Disefio de productos.

4.1. Requisitos
generales

Punto de la
Pregunta
norma
4. Sistema de Gestién de Calidad
1. ¢Existe interés por mejorar la calidad en la Muebleria?

Si no

2. ¢Esta usted de acuerdo en cooperar en la elaboracion de un sistema
de gestién de calidad en la PYME de acuerdo a sus posibilidades?
Si no

4.2. Requisitos de
la
documentacion.

3. ¢, Qué tipo de documentos existen en la muebleria?
Manual de organizacién manual de funciones____
Procedimiento de trabajo_ procedimientos de calidad____
Registros de calidad otros

No existen manuales

4. ¢Cada cuénto se revisan y actualizan los documentos?
Una vez al afio cada semestre
Cuando hay un cambio Solo se elaboran pero no se actualizan

5. Responsabilidad

de la direccién

5.2. enfoque al
cliente

5. ¢La empresa cuenta con procesos definidos que sean
comprensibles, gestionables y mejorables en lo referente a eficacia y
eficiencia, para la satisfaccion de los clientes en el disefio de
productos?

Si no

5.3. politica de la
calidad

6. ¢ Existe una politica de calidad documentada y aprobada por la
direccién de la Muebleria?
Si no

6. Gestion de los Recursos

6.2 Recursos
Humanos

7. ¢ Estan los perfiles del personal claramente definidos y acordes al
trabajo a desarrollar?
Si No

8. ¢La Muebleria cuenta con una estructura organizativa de manera
gue se delimiten las actividades de cada miembro de la organizacion
permitiendo el flujo correcto de la informacién y comunicacion entre
direccién y operarios?

Si No

6.3
Infraestructura

9. ¢Seguln su punto de vista las condiciones de infraestructura son las
adecuadas para que los operarios realicen este tipo de actividad?
Si No

6.4 Ambiente de
Trabajo

10. ¢ El ambiente en la empresa promueve el trabajo en equipo?
Si No

11. Las condiciones de higiene, limpieza general y contaminacion ¢son
adecuadas para el desarrollo de la actividad?

Completamente si Si con limitaciones No
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12. ¢La empresa exige el uso obligatorio de los EPP como una forma
de compromiso con la salud de sus trabajadores, ademas de crear
confianza para que realicen sus tareas?

Si No

7. Realizacion del p

roducto

7.2 Procesos
relacionados con

13. ¢Las necesidades y expectativas externas e internas del producto
han permitido el establecimiento de los requisitos de entrada para el
proceso de disefio y desarrollo?

Si No

14. ¢ Tiene su empresa el servicio de atencion al cliente?
Si No

el cliente.
15. ¢ Se informa con exactitud a los clientes respecto a los requisitos
necesarios para efectuar un tramite o pedido?
Si No
16. ¢ Se tiene documentacion de los nuevos productos que se
elaboran?
Si No
17. Cuando se realiza una modificacion al disefio del producto ¢se
7.3 Disefio y registra para generar confianza en su aplicacion futura?
desarrollo Si No

18. ¢Los resultados del disefio y desarrollo son comparados con la
informacién de entrada, garantizando el cumplimiento del proceso y
del producto en tiempo y forma?

Si No

Notas sobre el desarrollo de preguntas no contempladas en la presente guia
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Anexo 2: Formato de Encuesta a colaboradores del taller.

Area: Produccion (operarios).

Sistema de gestidon de la calidad: Es el conjunto de normas interrelacionadas de una empresa u
organizacién por los cuales se administra de forma ordenada la calidad de la misma, en la
busqueda de la satisfaccion de sus clientes. Un SGC le facilita los procesos y le hace sencilla a la
organizacion la obtencion del certificado de la ISO 9001:2008. Esta norma internacional aspira a
aumentar la satisfaccion del cliente.

Objetivo: Conocer las expectativas de los operarios del area de produccién para determinar la
situacion actual de La Muebleria con respecto a los requisitos exigidos por la norma ISO
9001:2008 y poder elaborar una propuesta de un sistema de gestion de calidad en dicho taller.

Indicacion: Le sugerimos que lea detenidamente las siguientes preguntas y marque con una “X” la
respuesta que usted considere conveniente.

1. ¢Considera usted que existe interés por la Calidad en La Muebleria?
No existe interés existe poco interés existe Interés
Existe mucho interés

2. ¢, Conoces la mision, vision politica y objetivos de calidad de la empresa definida con
claridad y por escrito?
Si_ No__

3. (Al ingresar ala organizacién se te dio a conocer la delimitacién especificas de tus tareas
en el area de produccién?
No__ Si__

4. Las siguientes repuestas muestran su percepcion en relacién a los recursos (el equipo
adecuado y los servicios de apoyo) que la alta direccién proporciona para el desempefio de
las funciones de los empleados, siendo:

1 De acuerdo y 2 En desacuerdo

Disponibilidad de los EPP:

Equipo de trabajo suficiente:

Equipo de trabajo en buenas condiciones:

El &rea de produccion presta las mejores condiciones para la realizacion de tus tareas

Recibes orientaciones claras para hacer tu trabajo con calidad

5. ¢ Te proporcionan instrucciones claras para desempefiar las distintas obligaciones segin
el mueble a elaborar?
Algunas veces __ Regularmente __ Siempre __

6. ¢Segun tu punto de vista dispone el taller, en general de los medios adecuados
(maquinas, instalaciones, etc.? ¢Para elaborar los diferentes tipos de muebles?
Totalmente si si, con limitaciones

7. ¢Dispone la muebleria de un sistema de prevencién de riesgos laborales y de seguridad?
Si No

8. (El ambiente en la empresa promueve el trabajo en equipo?
Si No
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9..¢Las.condiciones de higiene, limpieza general y contaminacion ¢son adecuadas para el
desarrollo de la actividad?
Completamente si Si con limitaciones No

10. ¢, Como clasificaria la comunicacién entre el personal de la empresa?
Excelente Buena Regular Mala

11. ¢ Se monitoreay verifica el cumplimiento de las érdenes de trabajo?
Si No A veces

12. ¢ El liderazgo y compromiso de la alta direccion ha incrementado la conciencia,
motivacion y participacion de los trabajadores de la entidad por mejorar tu trabajo?
Si No A veces

13. ¢La entidad ha generado exigencias sobre el uso de los EPP?
Si No A veces

14. ; Qué tipo de documentos o formatos de registros existen en bodega?

Manual de Mantenimiento Fichas técnicas de maquinaria
Registros de mantenimiento formato de control de salida y entrada de herramientas
Otros

15. ¢ De qué forma se comunican la necesidad de materiales en bodega?
Verbalmente __ Por escrito__

16. ¢ Se le ha presentado alguno de los siguientes casos al comunicar la necesidad de
materiales o herramientas?

Confusion en la interpretacion de la informacion __

Retraso en la informacion requerida

Ningln inconveniente __

17. ¢ Se realizan y documentan las tareas de mantenimiento en la maquinariay los equipos
para saber el estado de cada maquina?
Si No

18. ¢Las acciones correctivas y preventivas han permitido el controlen la ocurrencia de las
no conformidades?
Si No A veces

19. ¢ Conoces algun documento para el control de maquinariay equipos que usas?
Si No A veces

20. ¢ Practicas o te controlan el uso adecuado de la materia prima u otros materiales?

Si No A veces
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Anexo 3: Formato de Observacion Directa

A través de la observacion directa se pretende recolectar informacioén para verificar los

siguientes puntos de la norma ISO 9001:2008:

Capitulo de la

comunicacion.

- formas de comunicacion interna jefe-
trabajadores.

norma ISO Aspectos Observaciones
9001:2008
55 - estan definidas las funciones de cada
Responsabilidad, ngség.muestra el liderazgo directivo
autoridad y 9 :

6.3. infraestructura

- Condiciones de local

- Espacios de transporte

- Sefalizacion para cada area de
trabajo.

- Puestos de trabajo.

6.4. ambiente de
trabajo

- Sefializacion.
- EPP.
- Relacién entre empleados

7.2 Procesos relacionados con el cliente

- Se controla el avance del producto
segun los requisitos de disefio
requeridos por el cliente. De acuerdo a
fechas de entrega. Empaque y cubierta
de productos.

7.2.1
Determinacién de
los requisitos
relacionados con
el producto.

7.2.2 Revision de
los requisitos
relacionados con
el producto

- Antes de la entrega al cliente se
revisa el producto de acuerdo a los
requisitos del cliente. Cuentan con un
documento donde se especifique estas
actividades.

7.2.3 Comunicacion con el cliente.

7.6 Control de
Equipos

- Formatos de control de equipos.

- Programas de manto.

- Registros de reparaciones de
mantenimiento.

8.0 Medicién,
Andlisis y Mejora

- Formatos de control de defectos en el
proceso de produccion.

8.2.4 Seguimiento
y medicion del
producto

- Control de opiniones de los clientes
sobre la calidad del producto.

- Indicadores que reflejen la
satisfaccion e insatisfaccién de los
clientes.

- Acciones de mejora.

Optimizacion de
recursos (materia
prima e insumos)

- Se registra la cantidad de madera
utilizada para cada mueble.

- Se controla el uso de lija.

- Cantidad y uso de pintura, colorantes,
tinner, etc.
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Anexo 4: Formato de control de visitas realizadas al taller.

iy Red Mesoamericana y del Caribe
N -
JAGWOOD"™ de Comercio Forestal Visita No. I:

Area:

Hoja de Visita

Consultor:

Proyecto:

Actividad:

Informacion General

Contacto: Teléfono:

Pyme/Comunidad/Institucion: Fecha:

Municipio/Departamento/Region:

Informacion Especifica
Objetivo:

Desarrollo

Compromisos Adquiridos

Responsable de participante

Pyme/Comunidad/Institucion Consultor
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Anexo-5: Tabulacidén de resultados obtenidos en la entrevista aplicada al
area administrativa de La Muebleria S.A, con referencia a los puntos de la
norma ISO 9001:2008
4. Sistema de Gestion de Calidad
4.1. Requisitos Generales
1. ¢ Existe interés por documentar el control de la calidad en la Muebleria?

Opciones Cantidad %
Existe mucho M Existe mucho interes M Existe interes
) , 2 50
interés ) ) o
Existe interés 2 50 Existe poco interes M No existe interes
. . , 9 0%
Existe poco interés 0 0 0% ’
No existe interés 0 0
Total 4

2. ¢ Esta usted de acuerdo en cooperar en la elaboracién de un sistema de gestion
de calidad en la PYME de acuerdo a sus posibilidades?

Opciones Cantidad %
ESi EN
si 4 100 PR
0%
No 0 0
Total 4

3. ¢Estd la direccién de la empresa interesada en una posible certificacion
internacional 1SO 9001:2008 que permita el crecimiento del mercado
internacional?

Opciones Cantidad % )
HmSi ENo
0%
Sj 2 100 0
No 0 0
Total 2
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4 Una-vez dlsenado el sistema de gestion de calidad, ¢Estaria dispuesto a
capacitar a su personal que lo amerite sobre los principios de calidad que
demanda la norma ISO 9001:2008, con vistas a una posible certificacion?

Opciones Cantidad %
Si 2 100 mSi mNo mTalvez MEnotrotiempo
No 0 0 0%
Tal vez 0 0
En otro tiempo 0 0
Total 2

4.2. Requisitos de la documentacion.
5. ¢ Existe una declaracion documentada de los objetivos y politicas de calidad?

Opciones Cantidad %
Si
Si 0 100 0%
No 4 0
Total 4

6. ¢, Qué tipo de documentos existen en la muebleria?

Opciones Cantidad %
Manual de 0 0 No existen Manual de
organizacion manuales organizacion
Manual de 3 30 10% 0%
funciones.
procedimientos 0 0
de calidad
Pr imien
oced e to 4 40
de trabajo.
Registros de 0 0 Registr procedi
calidad os de miento
otros 2 20 calidad s de
= 0% lidad
No existen canea
1 10 0%
manuales
Total 10
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7.-¢Cadarcuanto se revisan y actualizan los documentos?

Opciones Cantidad %
Una vez al afio 0
Cada semestre 0
Cuando hay cambio 2 67
No se hace 1 33
Total 3

Una vez al
afio

Cada
semestre
0%

5.1. Compromiso de la direccion.
8. ¢La alta direccidon ha comunicado al resto de los miembro

sobre la importancia de satisfacer las necesidades del cliente?

Opciones Cantidad | Porcentaje
Charlas 2 67%
Si
Otros 1 33%
No 0 0%
Total 3

5.2. Enfoque al cliente

9. ¢La direccién ha definido procesos comprensibles, gestionables y mejorables
en lo referente a eficacia y eficiencia, para la satisfaccion de los clientes?

s de la organizacion

Opciones Cantidad %
Si 2 100
No 0 0
Total 2

ESi = No

0%

100%!
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resultados planificados y
autoevaluaciones y controles documentales?

5.4. Planificacion
10. ¢La organizacion ha implementado acciones necesarias para alcanzar los

la mejora continua de

los procesos a través

Opciones Cantidad %
Si 3 75
No 0 0
Revisiones 1 o5
constantes
Total 4

B Si

H No revisiones constantes

25%
0%

5.5. Responsabilidad autoridad y comunicacion

11. ;Se le ha presentado alguno de los siguientes casos al comunicar una orden

de trabajo?

Opciones Cantidad %
Confusion en la
interpretacién de la 0 0
informacion
Retraso en la informacion
. 1 33
requerida

otros 2 67
ningln inconveniente 0 0

Total 3

M Confusién de informacién

MW Retraso de informacion

otros

0%

67%

33%

12. ¢La direccién exige el uso obligatorio de los EPP, como un compromiso con la
salud de sus trabajadores y con el objetivo de crear su imagen y marca?

Opciones Cantidad %
Si 2 50
No 1 25
A veces 1 25
Total 4

mSi mNo

25%

25%

A veces

50%
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1:3: (,Desde su punto de vista considera aptas las condiciones de infraestructura,
ergonomia, seguridad e higiene en el taller para que el personal realice sus
operaciones sin alguna fatiga y presentar calidad en su trabajo en tiempo y forma?

Opciones Cantidad %
Si 0 0
No 3 75
Existen limitaciones 1 25
Total 4

LN

H No Existen limitaciones

25% 0%

14. ¢ Tiene su empresa el servicio de atencion al cliente con el objetivo de informar
con exactitud a los clientes los requisitos necesarios para efectuar un tramite o

pedido?
Opciones Cantidad %
Si 3 100 =S mNo
0%
No 0 0
Total 3
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Anexo-6: Tabulacmn de resultados obtenidos en las encuestas aplicadas al
personal del &rea de produccién de la muebleria, actividad realizada con el
objetivo de identificar puntos débiles y fuertes en el interior del taller.

1. ¢ Conoces la mision, vision de la empresa?

Opciones Cantidad %
B Si ®mNo ® Nunca me han hablado de eso
Si 1 17
17%
No 3 50
Nunca me han hablado de > 33
eso

Total 6

2. ¢Al ingresar a la organizacion se te dio a conocer la delimitacion especificas de
tus tareas en el area de produccion?

Opciones Cantidad %
, HSi mNo
Si 6 100
0%
No 0 0
Total 6

3. ¢Te proporcionan instrucciones claras para desempefiar las distintas
obligaciones segun el mueble a elaborar?

Opciones Cantidad | %

Siempre 3 50 B Siempre M Algunas veces ® Regularmente ™ Nunca
0%
Algunas veces 2 33
17%
Regularmente 1 17
Nunca 0
Total 6
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| 4 £ Segin tu punto de vista dispone el taller, en general de los medios adecuados

(maquinas, instalaciones, etc.? ¢ Para elaborar los diferentes tipos de muebles?

Opciones Cantidad | %
Si totalmente 5 83
_Si, con 1 17
limitaciones
No 0 0
Total 6

m Si totalmente m Si, con limitaciones No

17% 0%

5. ¢Dispone la muebleria de un sistema de prevencion de riesgos laborales y de

seguridad?
Opciones Cantidad | %
Si 0 0 B Si B No M Existen algunas recomendaciones
0%
No 4 67
Existen alggnas 5 33
recomendaciones
Total 6

6. ¢ Las condiciones de higiene, limpieza general y contaminacion ¢ son adecuadas

para el desarrollo de la actividad?

Opciones Cantidad | %
Complestfamente 4 67
Iim%gi%ges 2 33
No 0 0

Total 6

B Si Completamente m Si con limitaciones = No

339, 0%

274



/’(sz///m

| 7 ¢ Coémo clasmcarla la comunicacion entre la direccion de la empresa y el
personal?

Opciones Cantidad | %
M Excelente ®Buena Regular ® Mala
Excelente 2 33
7% 9% 334,

Buena 3 50

Regular 1 17

Mala 0

Total 6

8. ¢ Se monitorea y verifica el cumplimiento de las 6érdenes de trabajo?

Opciones Cantidad | %
Constantemente 2 33 E Constantemente ® Siempre = A veces
. 17%
Siempre 3 50
A veces 1 17
Nunca 0
Total 6

9. ¢El liderazgo y compromiso de la alta direccion te ha permitido incrementar la
conciencia, motivacién y participacion por mejorar tu trabajo?

Opciones Cantidad | %
Si 4 80 mSi mAveces No
20% 0%
A veces 1 20
No 0 0
Total 6
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¢Ladireccion administrativa ha generado exigencias sobre el uso de los EPP?

Opciones Cantidad | %
Siempre 3 50
A veces 2 33

Nunca 1 17
Total 6

H Siempre ® A veces

= Nunca

6. considerando que tu trabajo es en el area de bodega y mantenimiento,
¢, Conoces de la o0 no existencia de los siguientes documentos?

Opciones Cantidad %
Manual de 0 0
Mantenimiento
Fichas te(_:mc_as de 1 10
magquinaria
Registros de 1 10
mantenimiento
antrol Qe 1 10
asistencia
Control de
adquisiciones de 1 10
repuestos
Control de
. 0
materiales.
Control de salida y
entrada de 5 50
herramientas.
Otros 1 10
Total 10

u Manual de Mantenimiento

® Registros de mantenimiento

® control de adquisiciones de repuestos

® Fichastécnicas de maguinaria

o control de asistencia

u control de materiales.

» control de salida y entrada de herramientas. m Otros
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Anexo 7: DIAGNOSTICO INICIAL SEGUN LA NORMA ISO 9001:2008 LA MUEBLERIA S.A

A continuacion se presenta en tabla la descripcion de la informacion que se quiere obtener al considerar cada punto de la
norma al igual que la calificacion de cada apartado, para realizar posteriormente el andlisis de la situacion actual del

taller:
PRINCIPIOS DE GESTION Y DE LA CALIDAD ISO 9001:2008 APLICABLES EN LA MUEBLERIA
DIAGNOSTICO INICIAL
PRINCIPIOS DE ZE)
. < =z
R?gglgscgfs 3 GESTION Y DE ASPECTOS A EVALUAR DOEEL\DAEE;QCXON % ‘0
LA CALIDAD g ©
4. SISTEMA DE GESTION DE LOS PROCESOS Y DE LA CALIDAD 4.84%
La organizacion realiza las siguientes actividades:
a) Se determina la secuencia e interaccion de los
procesos;
b) Se determinan los criterios y métodos necesarios
para asegurarse de que tanto la operacién como el
4-Enfoque control de esos procesos sean eficaces. Inventario de
1 basado en los c) Se asegura de la disponibilidad de recursos e 2 2
) iyt . ! Documentacion
- procesos informacidn necesarios para apoyar la operacion y el
4.1 Requisitos o d
enerales seguimiento de esos procesos. - o
9 d) Se realiza el seguimiento, la medicion y el analisis de
es0s procesos, e) Se implementan las acciones
necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos.
La organizacion identifica las responsabilidades y se
4-Enfoque
asegura de controlar los procesos que afecte la
2 basado en los . A Controles 2
procesos conformidad del producto con los requisitos, que son

realizados por terceros.

4.2 Requisitos de la Documentacion.
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4.2.2 Manual de la

5-Enfoque del

La organizacion dispone de un manual de calidad en el
que se describe el alcance y las exclusiones del sistema

direccion

de la importancia de satisfacer tanto los requisitos del
cliente como los legales, la determinacion de la politica y
los objetivos de calidad, la realizacion de las revisiones y

calidad sistema parala | de gestibn de la calidad, se hace referencia a los Manual de la Calidad 0
gestion procedimientos y documentos relacionados y se describe
la interaccion entre los procesos.
Se ha establecido un procedimiento para el control de los
documentos del sistema de gestion de la calidad que
5-Enfoque del . . . .
. incluye aprobar, revisar, actualizar y re-aprobar los | Procedimiento Control de
sistema para la . L e 1
" documentos, asegurar su disponibilidad, legibilidad e Documentos
4.2.3 Control de gestion . e ) s
documentos identificacion y la prevencion del uso de documentos
obsoletos.
5-Enfoque del El procedimiento para el control de los documentos .
X . . P Procedimiento Control de
sistema parala | incluye los controles para asegurar la identificacion y 0
" A Documentos
gestion distribucion de los documentos externos
7-Enfoque
basado en Se cuenta con registros que proporcionan evidencia de
hechos parala | la conformidad con los requisitos y de la operacién eficaz 2
toma de de la calidad.
decisiones
7-Enfoque
4.2.4 Control de los basado en Los registros permanecen legibles, facilmente
. hechos parala | . - 2
registros identificables y recuperables
toma de
decisiones
7-Enfoque Se ha establecido un procedimiento para el control de los
basado en registros que incluye los controles necesarios para su: Procedimiento Control de
hechos para la | identificacién, almacenamiento, proteccion, recuperacion, . 0
. - . e Registros
toma de tiempo de retencidon y disposicion, acorde con las
decisiones disposiciones legales vigentes sobre la materia.
5. COMPROMISO Y RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION 3.76%
La alta direccibn proporciona evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacion del
5.1 Compromiso de la sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora
' b 2-Liderazgo continua de su eficacia mediante la comunicacién acerca Actas de Comité 0
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asegurando las disponibilidad de recursos

1-Enfoque hacia

La alta direccion se asegura que se identifican y se

Informes de Necesidades

revision

c) desempefio de los procesos y conformidad del
producto,
d) estado de las acciones correctivas y preventivas,

la Revision

5.2 Enfoque al cliente 10 ; cumplen los requisitos del cliente con el propésito de . 1
el Cliente . . 7 de Clientes
aumentar continuamente su satisfaccion
5.3 Pollpca dela 11 2-Liderazgo La organizacion ha establecrld.o y mantiene una ,poI|t|ca Politica de la Calidad 0
calidad de calidad adecuada al propésito de la organizacién
5.4 Planificacion
12 2-Liderazgo La alta phreccmn_ ha estabI.eC|do objetivos de'callq,ad en Objetivo de Calidad 1
las funciones y niveles pertinentes de la organizacion
5.4.1 Objetivos de la 13 >-Liderazao Se incluyen los objetivos de la calidad necesarios para 1
calidad 9 cumplir los requisitos del producto y/o servicio
. Los objetivos de la calidad son medibles y coherentes Indicadores de
14 2-Liderazgo con la politica de la calidad. Resultados y de Gestion 0
5.4.2 Planificacién del : La .alta dlrec0|pn S€ asegura que I'a' plan.|f|caC|on =€ Plan Estratégico de
15 2-Liderazgo realiza con el fin de cumplir los requisitos citados en el ) 0
SGC . . : Calidad
numeral 4.1, asi como los objetivos de la calidad
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién
5.5.1 Responsabilidad _ La al_ta dlrecmop asegura que las respon_sab|I|dades y Documentos de
. 16 2-Liderazgo autoridades estan definidas y son comunicadas dentro o 1
y autoridad o Organizacion
de la organizacion
5.5.3 Comunicacion 17 3-Participacién | Se han establecido los procesos de comunicacion | Plan de Comunicaciones 1
interna del personal apropiados dentro de la organizacion Internas
18 2-Liderazgo La alta direccion revisa a intervalos planificados el Plan de Revision 0
proceso de elaboracion del producto. Gerencial
5.6 Revision por la La revision incluye la evaluacion de las oportunidades de
direccion . mejora y la necesidad de efectuar cambios en el proceso
19 2-Liderazgo s . - 0
de produccién de manera que aumente la satisfaccién
del cliente.
La informacién de entrada para la revisién por la
direccion incluye:
5.6.2 Informacion de a) resultados de procesos anteriores y similares. Informes de entrada para
entrada parala 20 2-Liderazgo b) retroalimentacion del cliente, P 1
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e) acciones de seguimiento de revisiones previas
efectuadas por la direccion,

f) cambios que podrian afectar la calidad,

g) recomendaciones para la mejora

5.6.3 Resultados de la

Los resultados de la revision por la direccién incluyen
todas las decisiones y acciones relacionadas con:
a) la mejora de la eficacia del sistema de gestién de la

Informes de salida de la

trabajo

del personal

requisitos del producto.

Jefe-Empleado

L 21 2-Liderazgo calidad y sus procesos; = 1
revision . . . Revision
b) la mejora del producto y/o servicio en relacion con los
requisitos del cliente, y
¢) las necesidades de recursos.
6. GESTION DE LOS RECURSOS 3.22%
L La entidad determina y proporciona los recursos
6.1 Provision de . . . ., !
22 2-Liderazgo necesarios para aumentar la satisfaccion del cliente 1
recursos . haoe -
mediante el cumplimiento de sus requisitos
6.2 Recurso humano
6.2.1 Generalidades de 3-Participacion El personal que realice trabajos que afecten la _c_ahdad
23 del producto es competente con base en las habilidades 1
RR.HH del personal S .
y experiencia apropiadas.
3-Participacion Se proporciona formacién o se toman otras acciones
24 P para satisfacer las necesidades detectadas en relacién a Plan de Capacitacién 0
del personal )
la calidad.
) o5 3-Participacion | Se evalla la eficacia, impacto de las acciones de | Registros de Evaluacion 0
6.2.2 Competencia, del personal formacion de la eficacia
formacmn. y tqma de 3-participacion Se asegura que el personal es consciente de la
conciencia 26 del ersonal pertinencia e importancia de sus actividades y de cémo 2
P contribuyen al logro de los objetivos de la calidad
27 3-Participacibn | Se mantienen registros apropiados de la educacién, | Registros de Capacitacién 0
del personal formacién, habilidades y experiencia del personal y Calificacion
4-Enfoque La organizacion determina, proporciona y mantiene la _
. : . Plan de Mantenimiento e
6.3 Infraestructura 28 basado enlos | infraestructura necesaria para lograr la conformidad con Inversion 1
procesos los requisitos del producto.
. S La organizacién debe determina y gestiona el ambiente Control Suministros de
6.4 Ambiente de 3-Participacion . . . . !
29 de trabajo necesario para lograr la conformidad con los | EPP, Incentivos, Relacién 1

7. REALIZACION DEL PRODUCTO Y SERVICIO

27.42%

280




Ly s /7,
} ' L 1 1{(’/&4/‘(({ ]

producto y/o servicio

requisitos definidos y los expresados previamente, y
¢) La organizacion tiene la capacidad para cumplir con
los requisitos definidos

4-Enfoque o e
La organizacion planifica y desarrolla los procesos
30 basado en los : o 2
necesarios para la realizacion del producto.
procesos
Durante la planificacion de la realizacion del producto se
determinan
a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el
producto;
b) la necesidad de establecer procesos, documentos y
7.1 Planificacion de la 4-Enfoque de proporcionar recursos especificos para el producto;
realizacion del 31 basado en los ¢) las actividades requeridas de verificacion, validacion, 1
producto procesos seguimiento, inspeccién y ensayo / prueba especificas
para el producto, asi como los criterios para la
aceptacion de éste;
d) los registros que sean necesarios para proporcionar
evidencia de que los procesos de realizacion del
producto resultante cumplen los requisitos
4-Enfoque El resultado de esta planificacion se presenta de forma .
. L, Plan de Calidad por
32 basado en los adecuada para la metodologia de operacion de la Producto 0
procesos organizacion.
7.2 Procesos relacionados con el cliente
. Se determinan los requisitos especificados por el cliente,
1-Enfoque hacia | . ; - - - .
33 el Cliente incluidos los requisitos para las actividades de entrega y Requisitos Explicitos 2
. ., las posteriores a ésta,
7.2.1 Determinacién de - — -
. . Se determinan los requisitos no establecidos por el
los requisitos 1-Enfoque hacia . . o . _
; 34 ; cliente, pero necesarios para el uso especificado o para Requisitos Implicitos 2
relacionados con el el Cliente . ;
. el uso previsto, cuando sea conocido.
producto y/o servicio - — -
. Se determinan los requisitos legales y reglamentarios
1-Enfoque hacia . ; - ..
35 el Cliente relacionados con el producto, y cualquier requisito Requisitos Legales 2
adicional determinado por la organizacion.
Se revisan los requisitos relacionados con el producto,
antes de que la organizacién se comprometa a
7.2.2 Revisién de los proporcionar un producto al cliente, asegurando que:
. 4-Enfoque . - - .
requisitos a) estan definidos los requisitos del producto;
. 36 basado en los . . . ) 2
relacionados con el procesos b) estan resueltas las diferencias existentes entre los
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4-Enfoque . . .
Se mantienen registros de los resultados de la revision y . .
37 basado en los . o . Registros de Revision 0
de las acciones originadas por ésta.
procesos
Se determinan e implementan disposiciones eficaces Procedimientos de
para la comunicacién con los clientes, relativas a: Quejas y Reclamos
7.2.3 Comunicacion 38 1-Enfoque hacia | a) la informacién sobre el producto, 1
con el cliente el Cliente b) las consultas, contratos o solicitudes, incluidas las Documentos de
modificaciones, Comunicacién Externa
c) la retroalimentacion del cliente, incluidas sus quejas
7.3 Disefio y desarrollo
La organizacion planifica y controla el disefio y desarrollo
del producto determinando:
4-Enfoque a) las etapas del disefio y desarrollo,
39 basado en los b) la revisién, verificacién y validacion, apropiadas para Planes de Disefio 1
procesos cada etapa del disefio y desarrollo, y
c) las responsabilidades y autoridades para el disefio y
7.3.1 Planificacion del desarrollo
disefio y desarrollo A-Enfoque La organizacion gestiona las interfaces entre los
diferentes grupos involucrados en el disefio y desarrollo,
40 basado en los L : 1
para asegurarse de una comunicacion eficaz y la clara
procesos X ! -
asignacion de responsabilidades
4-Enfoque Los resultados de la planificaciébn se actualizan, segun
41 basado enlos | sea apropiado, a medida que progresa el disefio y 2
procesos desarrollo.
4-Enfoque . .
Se determinan los elementos de entrada relacionados Datos de Entrada del
42 basado en los L ) L 2
con los requisitos del producto para mantener registros. Disefio
procesos
Los elementos de entrada del disefio incluyen:
a) los requisitos funcionales y de desempefio,
7.3.2 Elementos de 4-Enfoque b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables,
entrada para el disefio | 43 basado en los ¢) la informacién proveniente de disefios previos 2
y desarrollo procesos similares, cuando sea aplicable,
d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y
desarrollo
4-Enfoque . o
Estos elementos de entrada se revisan para verificar su
44 basado en los o 2
adecuacion
procesos
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4-Enfoque Los requisitos considerado como elemento de entrada
45 basado enlos | del disefio son completos, sin ambigliiedades y no son 2
procesos contradictorios
4-Enfoque Los resultados del disefio y desarrollo se proporcionan
de tal manera que permiten la verificacion respecto a los Datos de Salida del
46 basado en los L o 2
[0CES0S elementos de entrada para el disefio y desarrollo y se Disefio
P aprueban antes de su aceptacion.
Los resultados del disefio y desarrollo:
a) cumplen los requisitos de los elementos de entrada
7.3.3 Resultados del para el disefio y desarrollo;
disefio y desarrollo 4-Enfoque b) proporcionan informacion apropiada para la
adquisicién de bienes y servicios, la produccién y la
47 basado en los g ) 2
prestacion del servicio;
procesos ; . .
¢) contienen o hacen referencia a los criterios de
aceptacion del producto.
d) especifican las caracteristicas del producto que son
esenciales para el uso seguro y correcto
Segun lo planificado y en las etapas adecuadas se
realizan revisiones sistematicas del disefio y desarrollo,
4-Enfoque para:
48 basado en los a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio y 2
7.3.4 Revision del procesos desarrollo para cumplir los requisitos, e
disefio y desarrollo b) identificar cualquier problema y proponer las acciones
necesarias
4-Enfoque . . . .
q Se mantienen registros de los resultados de las | Registros de Revision del
49 basado en los - ; - : o 0
revisiones y de cualquier accién necesaria Disefio
procesos
A-Enfoque De acuerdo con lo planificado se realiza la verificacion
para asegurar que los resultados del disefio y desarrollo
50 basado en los - 2
e cumplen los requisitos de los elementos de entrada del
7.3.5 Verificacion del procesos o
T disefio y desarrollo.
disefio y desarrollo
4-Enfoque . . : I,
Se mantienen registros de los resultados de la | Registros de Verificacion
51 basado en los e, : ., . o 0
procesos verificacion y de cualquier accién que sea necesaria del Disefio
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Segun lo planificado se realiza la validacion del disefio y

4-Enfoque desarrollo de acuerdo, para asegurar que el producto
52 basado en los resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su 1
7.3.6 Validacion del procesos aplicacion especificada o uso previsto, cuando sea
disefio y desarrollo conocido.
4-Enfoque . . S . .
Se mantienen registros de los resultados de la validacion | Registros de Validacion
53 basado en los ; . ) L 0
y de cualquier accién que sea necesaria del Disefio
procesos
4-Enfoque . C . - . .
Los cambios del disefio y desarrollo se identifican y | Registros de Cambios del
54 basado en los : o 0
deben mantenerse registros. Disefio
procesos
4-Enfoque Los cambios se revisan, se verifican y deben validarse,
55 basado enlos | segin sea apropiado, y se aprueban antes de su 2
7.3.7 Control de los procesos implementacién
cambios del disefio y La revision de los cambios del disefio y desarrollo debe
4-Enfoque . ; P :
desarrollo incluir la evaluacion del efecto de los cambios en las
56 basado en los L g 0
partes constitutivas y en el producto y/o servicio ya
procesos
entregado.
4-Enfoque . . . . L
Se mantiene registros de los resultados de la revision de | Registros de Revision de
57 basado en los . . " ' . - 0
los cambios y de cualquier accidn que sea necesaria los Cambios del Disefio
procesos
7.4 Compras
4-Enfoque Se han establecido los criterios para la seleccién, la | Criterios de Evaluacion de
58 basado en los . o 1
evaluacion y la re-evaluacién de los proveedores. Proveedores
procesos
El tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al
A-Enfoque produ.cto y/o servicio adquirido depende de su impacto
sobre: Plan de Control de
59 basado en los s o - 1
a) la realizacion del producto y/o prestacion del servicio, Proveedores
7.4.1 Proceso de procesos o
compras b) el producto y/o servicio final.
4-Enfoque Se evallan y seleccionan los proveedores en funcién de
60 basado enlos | su capacidad para suministrar productos de acuerdo con 1
procesos los requisitos de la organizacion.
4-Enfoque Se mantienen registros de los resultados de las , .
X . ” ; . Registros de Evaluacion
61 basado en los | evaluaciones y de cualquier acciéon necesaria derivada 0
de Proveedores
procesos de estas

284




L4, o/
/f L T !{(’Ké/'(({ ;

La informacién de compras describe el producto a
comprar, incluyendo cuando es apropiado:

prestacién del servicio

aparentes Unicamente después de que el producto esté
en uso o se haya prestado el servicio

4-Enfoque a) requisitos para la aprobacién del producto y/o servicio -
62 basado en los dimi : ' Requisitos de Compra 1
7.4.2 Informacion de procesos proce |_m_|entos, procesos y equipos,
o las compras b) requisitos para la calificacién del personal, y
P ¢) requisitos de calidad
4-Enfoque La organizacién se asegura que los requisitos para la
63 basado en los | adquisicion de bienes y servicios especificados, son 2
procesos adecuados, antes de comunicarselos al proveedor
- - La organizacion ha establecido la inspeccion u otras
7.4.3 Verificacion de 4-Enfoque actividades necesarias para asegurar que el producto y/o Plan - Documentos de
los productos y/o 64 basado en los oy s = P 1
servicios adquiridos [0CES0S servicio adquirido cumple los requisitos de compra | Inspeccion de Compras
q P especificados
7.5 Produccidn y prestacion del servicio
65 b;s_aEcrigoeqr:J'Ieos La organizacion planifica y lleva a cabo la produccion Plan de Control de 1
DroCesos bajo condiciones controladas Produccion
Las condiciones controladas incluyen, cuando es
aplicable
a) la disponibilidad de informacién que describa las
7.5.1 Control de la caracteristicas del producto,
produccién y de la A-Enfoaue b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando
prestacion del servicio q sea necesario, Documentos y Registros
66 basado en los . ; o 1
[0CES0S c) el uso del equipo apropiado, de Control del Produccién
P d) la disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento
y medicién,
e) la implementacién del seguimiento y de la medicién,
f) la implementacion de actividades de aceptacion,
entrega y posteriores a la entrega
La organizacion valida los procesos de produccién y de
752 Validacién de los prestacion del servicio, donde los productos y/o servicios
- rocesos de la 4-Enfoque resultantes no puedan verificarse mediante actividades Plan-Documentos de
rrc))duccic')n de la 67 basado enlos | de seguimiento o medicion posteriores. Esto incluye a | Validacion de Procesos 0
P y procesos cualquier proceso en el que las deficiencias se hagan de Produccion
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La organizacién ha establecido las disposiciones para
estos procesos, incluyendo, cuando es aplicable:

a) los criterios definidos para la revisién y aprobacion de
los procesos,

4-Enfoque L . e Registros de Validacién
b) la aprobacién de equipos y calificacién de los
68 basado en los . g g del Proceso de 0
servidores publicos y/o particulares L
procesos . : o Produccién
que ejercen funciones publicas,
c¢) el uso de métodos y procedimientos especificos,
d) los requisitos de los registros
e) la revalidacién
4-Enfoque Cuando es apropiado, la organizacion identifica el e
X . Identificacion del
69 basado en los producto por medios adecuados, a través de toda la 2
T Producto
procesos realizacion del producto.
7.5.3 Identificacion y 4-Enfoque La organizacion identifica el estado del producto con | Identificacion del Estado
o 70 basado en los g g o 1
trazabilidad respecto a los requisitos de seguimiento y medicién. de Control
procesos
4-Enfoque . - o
71 basado en los Cuando la ”"?‘Z""b"'d?‘d €s un _r,eqyls_lto, laorganizacion Registros de Trazabilidad 0
controla y registra la identificacion Unica del producto.
procesos
La organizacion identifica, verifica, protege y salvaguarda
72 1-Enfoque hacia | los bienes que son propiedad del cliente suministrados >
el Cliente para su utilizacion o incorporacion dentro del producto,
7.5.4 Propiedad del mientras se encuentran bajo su control o los esté usando
cliente Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se
1-Enfoque hacia | pierda, deteriore o que de algin otro modo se considere | Registros de Control de
73 ; ! ) . : 0
el Cliente inadecuado para su uso, se registra su estado y se le Propiedad del Cliente
comunica al cliente
4-Enfoque La organizacion preserva la conformidad del producto
74 basado en los . ) . 2
- durante el proceso interno y la entrega al destino previsto
7.5.5 Preservacion del procesos
producto y/o servicio 4-Enfoque o , . Documentos de
La preservacion incluye, segin sea aplicable, la L
75 basado en los ; e ; 9 Preservacion del 0
identificacién, almacenamiento y proteccion.
procesos Producto
76 Control de los 4-Enfoque La organizacion elabora por determinado periodo un plan
equipos de S L -
seguimiento y de 76 basado enlos | de mantenimiento q(? las magquinarias en el que se Plan de Mantenimiento 0
medicion procesos especifique las condiciones de las mismas.
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA DE LOS PROCESOS Y DE LOS SERVICIOS BRINDADOS 5.91%

Se planifican e implementan los procesos de
seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios

8.1 Generalidades 77 6—M§jora para: . Planes de Mejora 0
continua a) demostrar la conformidad del producto,
b) asegurarse de la conformidad de calidad, y
¢) mejorar continuamente la eficacia productiva
8.2 Seguimiento y medicién
La organizacion realiza el seguimiento de la informacion
78 1-Enfoque hacia | relativa a la percepcién del cliente con respecto al | Registros de Evaluacion 0
8.2.1 Satisfaccion del el Cliente cumplimiento de sus requisitos por parte de la de la Satisfaccion
cliente organizaciéon, como una de las medidas del desempefio.

79 1-Enfoque hacia | Se determinan los métodos para obtener y utilizar dicha | Métodos de Evaluacion 0
el Cliente informacion relativa a la percepcion del cliente de la Satisfaccion
7-Enfoque
basado en La organizacion aplica metpdos apropiados para el Métodos de Seguimiento-

80 hechos parala | seguimiento y, cuando es aplicable, para la medicién de 2 1

Medicién de Procesos
toma de los procesos.
decisiones
Los métodos aplicados permiten demostrar la capacidad
8.2.3 Seguimiento y 7-Enfoque de los procesos para alcanzar los resultados , I
Y, basado en - Registros de Seguimiento
medicién de los planificados. Cuando no se alcancen los resultados L
81 hechos para la e ; y Medicion de la 0
procesos planificados, deben llevarse a cabo correcciones y .
toma de . . . . Capacidad de Procesos
L acciones correctivas, segun sea conveniente, para
decisiones )
asegurarse de la conformidad del producto.
Cuando no se alcancen los resultados planificados,
82 6-Mejora deben llevarse a cabo correcciones y acciones >
continua correctivas, segln sea conveniente, para asegurarse de
la conformidad del producto.
. 7-Enfoque En las etapas apropiadas y de acuerdo con las
8.2.4 Seguimiento y basado en ) > oo e -

S disposiciones planificadas se hace seguimiento a las | Plan de Seguimiento de
medicion del producto | 83 hechos para la o e 0
g caracteristicas del producto, para verificar que se Productos

y/o servicio toma de o
L cumplen sus requisitos.
decisiones
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ocurrir.

7-Enfoque
basado en Se mantiene evidencia de la conformidad con los | Registros de Evaluacion
84 hechos parala | criterios de aceptacion. Los registros indican la (s) de la Conformidad de 2
toma de persona (s) que autoriza (n) la entrega del producto. Productos
decisiones
7-Enfoque La aceptacién del producto no se llevan a cabo hasta
basado en que se hayan completado satisfactoriamente las . .
. - . Registro De Concesiones,
85 hechos parala | disposiciones planificadas, a menos que sean aprobados . . 1
. . o Liberaciones
toma de de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando
decisiones corresponda, por el cliente.
. La organizacién se asegura que el producto que no sea
6-Mejora o . e
86 continua conforme con los requisitos, se identifica y controla para 2
prevenir su uso o entrega no intencional
Los controles, las responsabilidades y autoridades
6-Mejora relacionadas con el tratamiento del producto y/o servicio | Procedimiento de Control
87 ; . L o . 0
continua no conforme estan definidos en un procedimiento de No Conformidades
documentado.
La organizacion trata los productos no conformes
mediante una o mas de las siguientes maneras:
et ey P elminar ano
producto/servicio no 6-Mejora o ' - . L Registros De Control de
88 X b) la autorizacién de su uso, aceptacion bajo concesion : 1
conforme continua ; ; : No Conformidades
por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable,
por el cliente;
¢) la definicién de acciones para impedir su uso o
aplicacion originalmente previsto.
Indicadores de
El analisis de datos proporciona informacion sobre la | Satisfaccion, Conformidad
. satisfaccion del cliente, los requisitos del producto, las | de Procesos y Productos,
6-Mejora . X ; :
89 X caracteristicas y tendencias de los procesos y de los | Oportunidades de Mejora 0
continua . .
productos, las oportunidades para llevar a cabo acciones (Reclamos, No
preventivas y los proveedores. Conformes), Desempefio
de Proveedores
8.5 Mejora
. Se toman acciones para eliminar la causa de no . :
L. . 6-Mejora . . . Registros de Acciones
8.5.2 Accion correctiva | 90 . conformidades con el objeto de prevenir que vuelvan a ; 2
continua Correctivas
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Se ha establecido un procedimiento documentado que
define los requisitos para:

a) revisar las no conformidades (incluidas las quejas y
reclamos de los clientes),

b) determinar las causas de las no conformidades,

ocurrencia de no conformidades,

c) determinar e implementar las acciones necesarias,
d) registrar los resultados de las acciones tomadas
e) revisar las acciones preventivas tomadas.

6-Mejora . . Procedimiento de
91 ; c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para : . 0
continua . Acciones Correctivas
asegurarse de que las no conformidades no vuelvan a
ocurrir,
d) determinar e implementar las acciones necesarias,
e) registrar los resultados de las acciones tomadas
f) revisar las acciones correctivas tomadas.
92 6-Mejora Se determinan acciones para eliminar las causas de no Registro de Acciones 0
continua conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia Preventivas
Se ha establecido un procedimiento documentado que
define los requisitos para:
8.5.3 Accion a) determinar las no conformidades potenciales y sus
: . causas, -
preventiva 6-Mejora . . Procedimiento de
93 ; b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la : : 0
continua Acciones Preventivas

TOTAL REQUISITOS APLICABLES 93
TOTAL REQUISITOS A CUMPLIR 93
TOTAL REQUISITOS EVALUADOS 93
PUNTAJE OBTENIDO 45.15%
100.00%
% DE CUMPLIMIENTO DE LA GESTION DEL PROCESO E ISO 9001:2008 45.15%
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Anexo 9: fotografias de soporte

Algunos de los Accesorios de madera que fabrica y exporta La Muebleria S.A son Cucharones y Espéatulas.
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Los EPP usados en La Pyme.

Produccién de Candelabros; Area de pintura Taller de Produccién (cepillo)
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