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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como propdsito proponer un Disefio de
Sistema de Gestién de Calidad en base a la Norma ISO 9001:2015 que permita
asegurar la calidad en la empresa MELAMUEBLES EIRL con el cumplimiento de los
lineamientos establecidos por dicho estandar internacional; lo cual a través de los
procedimientos e instructivos que se desarrollan va permitir conocer la planificacion y
requisitos del proceso; generando registros que permitiran evidenciar la realizacion del
proceso. Asimismo; al establecer los objetivos e indicadores se podra evaluar el
desempenio del proceso y evidenciar la mejora con la finalidad de satisfacer al cliente.
Es por ello; que se inicio realizando un diagnostico del contexto actual de la empresa,
detectandose las no conformidades en relacion al deficiente Sistema de Gestion de
calidad (SGC), siendo su nivel de cumplimiento un promedio del 12%. Por lo cual, para
el aseguramiento de la calidad en la empresa, se procedid a desarrollar los requisitos
del SGC aun no contemplados por la organizacion como: el analisis estratégico,
politica de calidad, objetivos, matriz de riesgos de calidad, Manual de organizacion y
funciones (MOF), planes, procedimientos e instructivos logrando un incremento
estimado del 68% del cumplimiento de la norma ISO 9001:2015, por lo que se espera
reducir los reprocesos; materiales dafiados; reduccion de reclamos y/o quejas del
cliente asociados para mejorar la calidad de los productos de la empresa y
consecuentemente incrementar la satisfaccion del cliente con una meta del 15%.
Finalmente, se definié el plan de trabajo en 5 fases con un costo de implementacion
de 30,900 soles.

Palabras clave: Sistema de Gestion de Calidad, Norma ISO 9001:2015,

Aseguramiento de la calidad.



ABSTRACT
The purpose of this research work is to propose a Design of a Quality Management
System based on the ISO 9001: 2015 standard that allows to ensure quality in the
company MELAMUEBLES EIRL with compliance with the guidelines established by
said international standard; which through the procedures and instructions that are
developed will allow to know the planning and the requirements of the process;
generating records that will allow evidence of the completion of the process. Likewise;
By establishing the objectives and indicators, the performance of the process can be
evaluated and improvement evidenced in order to satisfy the customer. It is therefore;
which began by carrying out a diagnosis of the current context of the company,
detecting nonconformities in relation to the deficient Quality Management System
(QMS), with an average level of compliance of 12%. Therefore, for quality assurance
in the company, we proceeded to develop the QMS requirements not yet contemplated
by the organization such as: strategic analysis, quality policy, objectives, quality risk
matrix, Organization Manual and functions (MOF), plans, procedures and instructions,
achieving an estimated increase of 68% in compliance with the 1ISO 9001: 2015
standard, so it is expected to reduce reprocessing; damaged materials; reduction of
claims and / or associated customer complaints to improve the quality of the company's
products and consequently increase customer satisfaction with a goal of 15%. Finally,

the work plan was defined in 5 phases with an implementation cost of 30,900 soles.

Keywords: Quality Management System, ISO 9001: 2015 Standard, Quality assurance.



PRESENTACION

Sefiores miembros del jurado:

En cumplimiento con los lineamientos establecidas en el Reglamento de Grados y
Titulos de la Escuela Académica Profesional de Ingenieria Industrial de la Universidad
Privada Antenor Orrego, sometemos a vuestra consideracion el presente trabajo
titulado: “Disefio de un sistema de Gestion de Calidad basado en la ISO 9001:2015
para el aseguramiento de la calidad en la empresa MELAMUEBLES E.I.R.L” con el

cual pretendemos optar el Titulo de Ingeniero Industrial.

Asimismo, esperamos que éste trabajo de investigacion pueda ser de utilidad para
otros trabajos de investigacion e incluso pueda ser aplicado en las empresas del
mismo sector; convirtiéndose en un valioso aporte para nuestra sociedad

contemporanea en beneficio de la comunidad.

Trujillo, 08 de Enero del 2021

Br. Espejo Rios, Elvis Jhampooll Br. Vereau Rojas, Jessica Katherine



INDICE

DEDICATORIA ettt e et e e et e et e e e e e e e e e eeane [
AGRADECIMIENTO ...ttt e e et e e et eaeea e aenans I
RESUMEN ...t e e e e e e e e e e e e enans i
A B ST R A T ettt e e ettt a et a e e aae iv
PRESENTACION ..ottt v
I, INTRODUGCCION. .....coiiiiiteeee ettt ettt ettt e et e e eteavaeeesaeereannes 1
1.1  Problema de inVeStigacCion .......ccooiiiiiiiiiiiiiiieie et 1
1.1.1 Descripcion de larealidad problematica .......ccccccooeeeviiiiiiiiiiiiiineeee, 1
1.1.2 Descripcion del problema.........cooooiiiiiiiiiiiiieee e 1
1.1.3. Formulacion del problema.........cccccoeeiiiiiiiiiiii e 4

1.2 Objetivos de lainvestigacCion ........ccocuuuiiiiiiiiici e 4
1.2.1  ODJEtiVO GENETAL ....ccii i 4
1.2.2  ODbjetivo ESPECITICOS ..iiiiiiiiie e 4

1.3 JUSHITICACTON ettt e e e e e e e e eeeaneaes 4

[I. MARCO DE REFERENCIA ... 5
2.1 Antecedentes del eStUIO ........cooiiiiiiiiiiiii e 5
VA V- g odo T I =To T 4T oo TP 9
2.2.1 Sistemade gestion de calidad............cccooeeeiiiiiiiiiciii e, 9
2.2.2  ENTOQUE @ PIOCESOS .iviiiiiiiieiieiiiie e e e ettt e e et e e e e et e e e e e eaan e e e e eaannnns 10
2.2.3 Pensamiento basado en riesgos ........coovvviiiiiiiiiiiiiiiieeeeee 10
2.2.4 Estructurade lanorma Internacional ISO 9001:20015...................... 10

2.3 Marco CONCEPTUAD ...t 14
N 1T 10} (=T] 1PN 14
2.5 Variables: Operacionalizacidon de las variables ...........cccccoeeviieviiienene, 14

Vi



[ll.  METODOLOGIA EMPLEADA ... 17

3.1 Tipoynivel deinvestigacCion........cccccieiiiiiiiiiiii e 17
3.2  PODbIacion Y MUESTIA ... e 17
3.3  Disefio de iNVeStIgaCION ........oiiiiiiiiie e 17
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos ..........cc.evvvvvveiieieeeennen. 18
3.5 Procesamiento y analisis de datOS........cccceeeeeiiiiiiiiii e, 19
IV. PRESENTACION DE RESULTADOS .....ooieieieeeeee oo 19
4.1 Analisis e interpretacidon de resultadosS..........ccoooiiiiiiiiiiiiee e 20

4.1.1 Diagnostico del cumplimiento inicial de los requisitos de lanorma ISO
000 2 0 1 I PP 20

4.1.2 Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO
000L: 200D e 24

4.1.3 Incremento estimado del porcentaje de cumplimiento de la norma ISO

9001:2015 para el aseguramiento de la calidad..............ccoevviiiiiiiiiiinieeeeeinnnn, 82

4.1.4 Calcular el costo de implementacion de la Norma ISO 9001:2015........ 83
V. DISCUSION DE LOS RESULTADOS ......ooiiiiiieiieeceecteece et 95
CONGCLUSIONES ...ttt e et e et e e e e e et e e e e e e eeannas 96
RECOMENDACIONES ... .o en e eeeas 97
REFERENCIAS ... et e et e e et e e eaa e e eaans 98
ANEXO e 100

Vii



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Operacionalizacion de VariabIeS ...........ccvevieiieiieceeceee et 15
Tabla 2 TECNICAS € INSITUMENTOS.......c..eiuiieiiiterteieet ettt 18
Tabla 3 Leyenda del Cuestionario ISO 9001:2015 ........cccceviririeienienieeieenesie e 20
Tabla 4 Resultados del Diagnostico de 1a ISO 9001:2015.......cccccvecevievieneenee e 21
Tabla 5 Documentacién para el Sistema de Gestidn de Calidad.........c...ccccoveveeveeveeceecieenenen. 24
Tabla 6 Analisis del Contexto Externo Politico y Econémico de Melamuebles EIRL................ 26

Tabla 7 Andlisis del Contexto Externo Social/Ambiental y Competitivo/Tecnoldgico de

MelamMUEDIES EIRL ..ottt sttt st et ettt nbe b 27
Tabla 8 PUNIAJE MEFi...c.uiiiieieci ettt st re e s re et e e beenbeenreennas 30
Tabla 9 Matriz de Evaluacion de FactOres INtEIrNOS ........cceveririeienieseeesie et 30
Tabla 10 PUNIAJE METE ...ttt ettt s e e e ste e aeeseenseennas 33
Tabla 11 Matriz de Evaluacion de Factores EXIEINOS ........ccocveveverieseeieneseeeeeesie e 34
Tabla 12 Andlisis FODA de Melamuebles EIRL. ..ot 35
Tabla 13 Andlisis Estratégico de Melamuebles EIRL. .........cccoooiiiiiiiieiiececee e 37
Tabla 14 Identificacion de las Necesidades y Expectativas de las Partes Interesadas............ 39

Tabla 15 Criterios para Evaluar el Nivel de Satisfaccion y Compromiso de los Trabajadores y

(O 12T o (U PTRPRSPRRS 43
Tabla 16 Criterios para indice de Trabajadores INVOIUCIAdOS ............ccccvevveeeereeevereeeeeeeeseeeeeene. 47
Tabla 17 Criterios para indice de Procedimi€ntos............ccouveeeueeeeeveeeeeeeeeeseeeeseesese e 47
Tabla 18 Criterios para indice de CapaCitaCiOn ..............cccoveveveeeevereueeeeesereeseseseeeesess s 47
Tabla 19 Criterios para indice de EXpoSicion al RIESGO ........c.ccoeueveevcvreeerereiereeeee e 48
Tabla 20 Criterios para indice de Probabilidad................ccoveveeveieeeceeceeeeeeeee e, 48
Tabla 21 Criterios para Indice de SeVEridad.............ccoeveeviieeeeeeieeeeeeeeeeeee s 49
Tabla 22 Criterios para Nivel de RIESHO ........coiieiierieieeeee ettt 49
Tabla 23 Matriz Actual para la Identificacion de RIi€SgOS. .......ccccveieirireneiinireseieeeese e 50
Tabla 24 OportuNidades A€ MEJOIaA.........ccveieeiieriieiieeere ettt e e e s e s re e ebeenreennas 57
Tabla 25 Matriz de Identificacion de RieSgos FULUIa. ..........cceevvirieiie e 63
Tabla 26 Riesgos Inherentes vs Riesgos ReSidUales..........ccceevvvevieeviiecee e, 70
Tabla 27 Matriz de Obijetivos del Sistema de Gestion de Calidad ...........cccoeeevevevieneceeienienne 71
Tabla 28 Incremento de Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015.........cccccvveveevveceevieereeenne. 83

viii



Tabla 29 Fases del Plan de Implementacion del Sistema de Gestién de Calidad Basado en la

ISO GO0TL:2015..... ettt sttt e st s e s b e st e st e e s b e sttt e b e e b e s abe e e b e e s b e sarees 86
Tabla 30 Detalle de 10S COStOS POF ELAPAS .......eccvieiiieieeieeieete ettt sttt e 91
Tabla 31 Detalle de los Costos de Certificacion de Bureau Veritas...........c.ccccecereveinenenennenn. 93
Tabla 32 Costo Total de IMpPIEMENTACION ...........cceevierieiieeeece e 93
Tabla 33 Formato de Evaluacion de la Norma ISO 9001:2015.........ccccceorinenenieeneneneeeeenne 103
Tabla 34 Formato de Encuesta de SatiSfacCion L.........c.ccccoiveviirinincnieineneseeeeeeseeeee 140
Tabla 35 Formato de Encuesta de SatiSfacCion 2...........ccoeveieiiinineneineeeeeseeeee 142
Tabla 36 Perfil de Gerente GENETAL.........cc.coiiiiiiieiiieee e 143
Tabla 37 Perfil de Jefe de ProduCCioN ...ttt 144
Tabla 38 Perfil de Jefe ADMINISIIAtIVO.........ccoviieiiiriicie e 145
Tabla 39 Perfil de Jefe de VENLAS......c..ooeiiiiiiiecec et 146
Tabla 40 Perfil e CONTAUOT..........coiiiieeeeee ettt st 148
Tabla 41 Perfil d CaJEIO ...ccuveuieiieeee ettt et te e ae st e et e e ssaessaesseesneesseens 149
Tabla 42 Perfil de Personal de COIe. ..ottt 150
Tabla 43 Perfil del Jefe del ENChapador...........ooieiie ettt 151
Tabla 44 Perfil de Personal de ENSamble ..o 152
Tabla 45 Perfil de Personal de ACADAdO ..........ccccooieiiiiiiiiinieee e 153
Tabla 46 Cronograma de CapacitaCiONES ..........ccceevveieereerieeieere e e ereeresaesraeseeseesreesreens 161
Tabla 47 Formato de Planificacion de Mantenimiento...........ccoeeeerereneenineneneeeseeeee 163
Tabla 48 Formato de Lista de VerifiCaCiON ..........ccoivirieiiiriniereieeeesee e 164
Tabla 49 Formato de Registro de INCIAENCIAS ........cccooerieieriinienieiesesie e 165
Tabla 50 Ficha de Revision de Mantenimiento...........ccccueirirenieininineeeeeneeeee e 166



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Sistema de Gestion de Calidad SO 9001:2015........ccccveireiieieiieceeeeesee e 9
Figura 2 Debilidades de la Cadena de Valor en Melamuebles EIRL ..........cccoovvvveiieneenivennenne. 28
Figura 3 Fortalezas de la Cadena de Valor en Melamuebles EIRL..........c.ccocveeeieninenienienne. 29
Figura 4 Identificacion de Grupos de INTEIES..........ccooiririeirireneeeeese e 38
Figura 5 Mapa de Procesos de Melamuebles EIRL. ........cccoovevieeieci e 42
Figura 6 Politica de Calidad de Melamuebles EIRL ..........cccooveveecieviciieece e 44
Figura 7 Organigrama de Melamuebles E.LR.L.......ccoor e 45
Figura 8 Perfil e RIESOS. .....coutiiiiiiisiieiieee ettt sttt ettt nne s 70
Figura 9 Cronograma de Implementacion del SGC Basado en la ISO 9001:2015................... 90
Figura 10 Referencia para el FINanCiami€nto............ccccveveeiieiieniecie e 94
Figura 11 Referencia para las Renovaciones y MigraCiones. ........ccccccoevvveeevivesceesieesceeessvnesnenns 95

Figura 12 Diagrama Causa Efecto por la falta de aseguramiento de la calidad en la empresa

MEIAMUEDIES ELLR.L...ooiiiiieieeeeeeee ettt st st te et e et e teesbeens e et e enseensesnsesnnesneas 101
Figura 13 Validacién del Cuestionario Basado en la Norma ISO 9001:2015. .........cccceueeee. 102
Figura 14 Escala Fundamental de Comparacion por Pares de Saaty .........cccccceeeveecveeveennenen. 116


file:///F:/TESIS/TESIS%20FINAL%20DICIEMBRE/T046_%20(1).docx%23_Toc61022527
file:///F:/TESIS/TESIS%20FINAL%20DICIEMBRE/T046_%20(1).docx%23_Toc61022528
file:///F:/TESIS/TESIS%20FINAL%20DICIEMBRE/T046_%20(1).docx%23_Toc61022529
file:///F:/TESIS/TESIS%20FINAL%20DICIEMBRE/T046_%20(1).docx%23_Toc61022530
file:///F:/TESIS/TESIS%20FINAL%20DICIEMBRE/T046_%20(1).docx%23_Toc61022531
file:///F:/TESIS/TESIS%20FINAL%20DICIEMBRE/T046_%20(1).docx%23_Toc61022533
file:///F:/TESIS/TESIS%20FINAL%20DICIEMBRE/T046_%20(1).docx%23_Toc61022534
file:///F:/TESIS/TESIS%20FINAL%20DICIEMBRE/T046_%20(1).docx%23_Toc61022535
file:///F:/TESIS/TESIS%20FINAL%20DICIEMBRE/T046_%20(1).docx%23_Toc61022539
file:///F:/TESIS/TESIS%20FINAL%20DICIEMBRE/T046_%20(1).docx%23_Toc61022540

INDICE DE ANEXOS

Anexo 1. Diagrama ISHIKAWA del deficiente control de procesos en la empresa

MELAMUEBLES E.LR.L...cutiiiiieieiieisieetee ettt sttt ettt eseesesaensenennens 101
Anexo 2. Prueba de la validacion del CUESHIONAIIO ..........ccocveviverieieereeeeseseeee e 102
Anexo 3. Cuestionario basado en la Norma ISO 9001:2015.........cccoceveririenenenieeneneeneeeene 103
Anexo 4. Analisis de decision MUILICIItErio AHP ... e 114
Anexo 5. Encuesta de satisfaccion para l0s trabajadores .........cccocvecveeeieeciicie e, 140
Anexo 6. Encuesta de satisfacCion al ClIENte...........cccocveieierivieeeeeee e 142
Anexo 7. Perfiles de [0S puestos de trabajos..........ccoererieieneninieesieseeeeeesrese e 143
Anexo 8. Informe de verificacion de actividades...........cocvevevererieiieneneneeeeeee e 154
Anexo 9. Procedimiento de Planificacion y Gestion de Cambios .........c.cccceecvevveveeveeneeneenienns 155
Anexo 10. Programa de CapacCitaCiONES...........cccveevieeiiieeeiieeeieeesieeesteesrteeesteeesseseneneesseesssnssssnsensns 158
Anexo 11. Plan de MantenimiENTO ........ccoeuiiiriieeierieseeseese ettt snee e e saeeseeens 162
Anexo 12. Procedimiento para el control de documentos y registros .........cccceeeeeveerereneenenn 167
ANnexo 13. CaracterizaciOn A& PrOCESOS.......ccecveieeriereeseesteeieesteesreeseeaesresaesaesssessaesseesseesseens 183
Anexo 14. Especificaciones técnicas de [0S ClIENTES.........ccvecieiieciccece e 188
Anexo 15. Matriz de reqUISItOS 1€QaIES.........ccuvieiii i 189
Anexo 16. Formato de evaluacion de proveeUOresS..........cccoiverieererierienieieesie e 190
Anexo 17. Formato de solicitud de orden de COMPIa.......cccvevvieviierieecieeie e seeens 191
Anexo 18. Formato de reclamo a l0S ProveEUOIES ........ccveveevieiiiereee et 192
Anexo 19. Procedimiento para la identificacion y trazabilidad ..............c.ccccooeeiiiiiiecienienienn, 193
Anexo 20. Procedimiento para la preservacion y cuidado de la propiedad del cliente........... 196
Anexo 21. Formato de control de CamDIOS ..........ccooeriiiriiieeeeeee e 199
Anexo 22. Formato de liberacion de productos Y/0 SEIVICIOS. .......ccecveevieviieieiie e 200
Anexo 23. Formato de control de salida N0 CONfOrME..........cocieiieiieii e 201
Anexo 24. Tablero de seguimiento Yy CONTIOl ........cc.ooiiiriiiiriniicee e 202
Anexo 25. Formato para el programa de auditOria..........ccceveveeeeieniesecieesece e 205
Anexo 26. Formato de INforme de AUITONIA.........ocueriririeierireeeeeeeee e 206
Anexo 27. Formato de la revision por 1a dir€CCION............ccveevieiieciiccece e 208
Anexo 28. Procedimiento para la accion correctiva, preventiva y producto no conforme.......209
Anexo 29. Formato de Solicitud de aCCION ..........c.coueiuiiicieiee e 215

Xi


file:///F:/TESIS/TESIS%20FINAL%20DICIEMBRE/T046_%20(1).docx%23_Toc61022499
file:///F:/TESIS/TESIS%20FINAL%20DICIEMBRE/T046_%20(1).docx%23_Toc61022523

. INTRODUCCION

1.1Problema de investigacion
1.1.1 Descripcién de larealidad probleméatica
En la actualidad, las empresas se encuentran en la busqueda continua de
la calidad de sus productos o servicios; debido a la variabilidad de las
exigencias de los consumidores; como también a la posible entrada de
competidores nacionales e internacionales; lo cual hace imprescindible
establecer ventajas competitivas sobre estos para lograr la rentabilidad
deseada en la organizacion.
A nivel Nacional se dice que: “existen estudios que sefialan que solo el 1%
del total de empresas formales en el Peru cuentan con sistemas de gestion
de calidad, lo cual revela que existe un gran trabajo para convencer a las
restantes que caminen por el sendero de la competitividad” (INACAL,
2016). Esta afirmacion se traduce en una falta de cultura de calidad en los
procesos y por consiguiente resulta un deficiente aseguramiento de
calidad en los productos o servicios finales. Estas consecuencias podrian
poner en peligro directamente a los objetivos del sistema porque la
direccibn no estaria comprometida con el cumplimiento de los
requerimientos de las partes interesadas, en especial de los clientes;
existiria un inadecuado sistema de supervision y control de los procesos,
gestionandolos individualmente sin orientarlos a un solo objetivo. Ademas,
los mecanismos de retroalimentacion no serian efectivos; por lo que no se
conoceria los requerimientos del cliente interno (Trabajadores) o cliente
final como valor agregado para la operacion. Asimismo; se elevarian los
costos de no calidad, afectando directamente a la rentabilidad de la
organizacion y sobre todo se tendrian implicaciones en la imagen de la
organizacion y percepcién del cliente.

1.1.2 Descripcién del problema

La empresa “MELAMUEBLES E.I.R.L” es una empresa mype, ubicada en
la ciudad de Trujillo, se dedica a la produccion diversificada al por mayor y

menor de muebles de melamina y conglomerados. En el informe anual de



la empresa MELAMUEBLES E.I.R.L (2019) expone que en estos ultimos

afos su demanda de muebles de melamina se ha incrementado en un 13%

mediante alianzas estratégicas con distribuidores minoristas y mayoristas;

pero para finales del afio 2020, la empresa tiene el objetivo de realizar
contrataciones con el estado y colegios particulares en la produccion de
pupitres para los salones de clase. Sin embargo; el gerente general tiene
la necesidad de implementar la norma ISO 9001:2015 como requerimiento
expuesto por el drgano supervisor de contrataciones del estado para
asegurar la calidad en su linea de produccién de muebles de melamina.

Ademas; en la empresa se pudo analizar las siguientes deficiencias (Ver

Anexo 1):

- Con respecto a la mano de obra, la cultura de la organizacién esta
ordenada de manera vertical en cuanto a sus niveles jerarquicos y como
consecuencia existe barreras entre los departamentos que conllevan a
una deficiente comunicacion interna en el sistema, incrementando la
inefectividad en la solucion de los problemas que se suscitan a diario, e
incluso el trabajador presenta una falta de compromiso y cansancio a
través de los elevados tiempos ociosos en su turno laboral, no
aprovechando dicho tiempo para conocer mas sobre la organizacion y
el uso de su maquinaria o simplemente buscar mejoras que se podrian
implementar segun el area que le corresponda. Ademas, la alta
direcciébn no considera pertinente realizar un andlisis del contexto
interno y externo; estando susceptible a las variaciones del entorno de
acuerdo con el sector de la empresa.

- En los materiales se evidencia ralladuras y suciedad debido a que el
lugar donde se almacena no esta bien distribuido, asi como el manejo
de estos mismos no es el adecuado a lo largo de la produccion, por
ende, ocasiona productos rechazados que no cumplen con las
expectativas de los clientes; identificandose una falta de trazabilidad de

materiales conforme a los requerimientos exigibles.



Segun la metodologia adoptada por la empresa, hay una falta de
documentacion de procesos estandarizados por la inexistencia de
formatos de registros de los procesos, documentacion de los
procedimientos de la organizacién; existencia de un manual de
organizacion y funciones y sobre todo no existe una planificacion en la
gestion de los riesgos de calidad que pueden afectar a las operaciones
normales de la empresa.

Con respecto a la maquinaria, no existen calibraciones periddicas ni
mantenimientos establecidos en un cronograma; por lo que cualquier
desajuste de la maquina impide el flujo del procesamiento de los
materiales para el cumplimiento de la eficacia de los pedidos de los
clientes.

Sobre las medidas que toma la empresa no se puede evidenciar
auditorias programadas para el control de las areas de la organizacion
porque no existen formatos para la verificacion correcta de los procesos
ni la respectiva sensibilizacion con respecto al impacto que tiene la
calidad en los productos, para la aceptacion o rechazo por el cliente.
Asimismo, no existen indicadores para cada proceso que colabore con
la direccion y control del SGC en la empresa.

Con respecto al medio ambiente no se definen los procedimientos para
cumplir con las salidas conformes considerando el espacio disponible
de la organizacion; por lo que los pedidos estan distribuidos en toda el
area, causando reiteradamente incidentes que generan dafios del

producto parcialmente o de forma general.

Por dltimo; segun lo analizado con respecto a los requerimientos exigibles

y deficiencias de la empresa se debe disefiar un SGC basado en la Norma

ISO 9001:2015 generando apertura a nuevos mercados; diferenciandose

con las empresas del mismo sector.



1.1.3. Formulacién del problema

¢,De qué manera el disefio de un Sistema de Gestidon de Calidad basado en

la norma ISO 9001:2015 permitira asegurar la calidad en la empresa
MELAMUEBLES EIRL?
1.20bjetivos de la investigacion
1.2.1 Objetivo General
Disefiar de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO

9001:2015 para el aseguramiento de la calidad de la linea de produccion de

muebles de melamina en la empresa Melamuebles EIRL

1.2.2 Objetivo Especificos

Diagnosticar el cumplimiento inicial de los requisitos de la norma ISO
9001:2015.

Disefiar un sistema de gestion de calidad basado en la norma I1SO
9001:2015.

Determinar el incremento estimado de cumplimiento de la norma ISO
9001:2015 para el aseguramiento de la calidad de la linea de
produccion de muebles de melamina en la empresa MELAMUEBLES
EIRL.

Calcular el costo de la implementacion de la Norma 1ISO 9001:2015.

1.3Justificacion

Esta investigacion se desarrollard porque existe la necesidad de
diferenciarse de las empresas del mismo sector para el cumplimiento
de las expectativas de las partes interesadas; en especial de los
clientes. Ademas, se espera incrementar de forma exponencial la
eficiencia y la eficacia del SGC; utilizando la Normativa ISO 9001:2015;
tomando en cuenta todos los lineamientos exigibles.

Esta investigacion se desarrollara con la finalidad de aportar sobre el
conocimiento existente de la Normativa 1SO 9001:2015, como
instrumento de aseguramiento de la calidad basado en un marco

internacional para el sector de muebles de melamina. Este trabajo podra



consolidarse como una propuesta para ser implementado en la
organizacion y esperar su evaluacion para su certificacion internacional.
Una vez elaborada el disefio del SGC basado en la norma ISO
9001:2015 y después de haber comprobado mediante métodos
cientificos su validez y confiabilidad con respecto al aseguramiento de
la calidad de la linea de produccion de muebles de melamina; este
disefio no solo podra ser utilizado en otros trabajos de investigacion sino
también como guia para la implementaciéon de un SGC en todas las

empresas del mismo sector.

I. MARCO DE REFERENCIA

2.1 Antecedentes del estudio

Segun Narvaez Lisimaco (2016), en su tesis titulada “Disefio de un
Sistema de Gestidon de Calidad (SGC) con la norma ISO 9001:2015 para
el area de Tecnologias de la Informacion de la Universidad Politécnica
Salesiana” para obtener titulo de Ingeniero de Sistemas, Universidad
Politécnica Salesiana, Cuenca, Ecuador. Nos presenta que el objetivo de
este trabajo es diseflar un SGC que permita disefiar objetivos
estratégicos en la Universidad; cumpliendo los requisitos de la Norma
ISO 9001:2015 para mejorar la calidad del soporte y apoyo tecnolégico
mediante una adecuada gestion de los servicios de TI; definiendo la
documentacion y recursos indispensables para una adecuada
planificacion, disefio, desarrollo y resultados de los productos de
software, estableciendo las acciones y actividades que definen los
criterios, evaluacion y verificacion de la gestidn tecnoldgica a través de
los requisitos de las partes interesadas, fijando dichas actividades y
respondiendo con eficacia para asegurar el soporte, y satisfaccion de los
usuarios; logrando una mejor gestion de la documentacion del area de
TI. Por ultimo; se generd 267 documentos debidamente identificados,
revisados y aprobados, accesibles a todas las instancias autorizadas.
Asimismo, se espera la efectividad del monitoreo, analisis, seguimiento y

control de los recursos de la organizacion conforme a los resultados



esperados del sistema. Por otro lado, este trabajo de investigacion aporta
con una metodologia para el desarrollo del capitulo apoyo.

Segun Gamboa Jessenia (2018), en su tesis titulada “Disefio de un
Sistema de Gestion de Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2015 para
la empresa UNILAP SAC, 2017” para obtener el Grado Académico de
Maestro en Ciencias con mencién en Sistemas Integrados de Gestion de
la Calidad, Ambiente, Seguridad y Responsabilidad Social Corporativa,
Universidad Nacional de Trujillo — Escuela de Postgrado, Truijillo, Peru.
Nos presenta que el objetivo de su trabajo fue elaborar la propuesta de
un SGC para demostrar la influencia en una empresa de distribucién y
transporte de productos farmacéuticos, dispositivos médicos y productos
sanitarios cuya prioridad es la salud, es por ello que existio la necesidad
de contar con una politica de calidad comprometiéndose con el cliente en
la cual sus necesidades de estos sean satisfechas, analizando los
riesgos y el archivo de informacion a través de acciones correctivas y
preventivas, para ello primero se realizd6 un diagndstico inicial en la
empresa con respecto al SGC ISO 9001:2015, luego se realizd un plan
estratégico y por ultimo se estandarizo6 los procedimientos operativos en
almacén , demostrando que el soporte documentario en donde se incluye
los procedimientos operativos, formatos, manuales, programas y planes
definidos en la propuesta son necesarias para la respuesta oportuna a
guejas y reclamos de manera eficaz considerando los posibles cambios
0 actualizaciones que se apliquen al servicio farmacéutico. Por otro lado,
este trabajo de investigacién aporta con modelo de cuestionario para la
verificacion de los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Segun Duarte Pamela (2019), en su tesis titulada “Propuesta de
desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad para una empresa
metalmecanica pequefia, basado en la Norma ISO 9001:2015” para
obtener el Titulo Profesional de Ingeniero Civil, Universidad de Chile,
Santiago de Chile, Chile. Nos presenta que el objetivo de su trabajo fue

desarrollar cada uno de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en los



procesos claves para aumentar el grado de cumplimiento de los
requisitos aplicables a sus productos y la satisfaccion de los clientes; con
la finalidad de crear una ventaja competitiva ante las empresas del mismo
sector consoliddndose en el mercado con altos estandares de calidad;
para ello se realiz6 un andlisis del cumplimiento de la empresa con
respecto a los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y su relacion con la
gestién de calidad en su actividad productiva, demostrando que se puede
cambiar la cultura de calidad comprometiendo a todos los miembros de
la organizacién y por ultimo asegurando que su funcionamiento sea
basado en un enfoque de procesos e identificacion de riesgos que
permita gestionar eficientemente la organizacion conforme lo establecido
en sus objetivos estratégicos. De esta forma se logré caracterizar,
formalizar y documentar los procesos criticos mediante la elaboracion de
procedimientos e instructivos, registros, informes y documentos de
control. Por otro lado, este trabajo de investigacion contribuye con un
modelo propuesto para el cumplimiento con el capitulo 4 de contexto de
la organizacién y capitulo 5 liderazgo.

Segun Guffanti Gianino (2016), en su tesis titulada “Propuesta de un
Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 en la Molina Calidad Total
Laboratorios” para obtener el Titulo Profesional de Ingeniero Zootecnista,
Universidad Nacional Agraria La Molina, Lima, Pera. Nos presenta que el
objetivo de su trabajo fue mejorar la gestibn de los organismos de
evaluacion a traves del disefio de un SGC ISO 9001:2015 para definir las
responsabilidades y actividades que deben encaminar a un mejor
desenvolvimiento como empresa de altos estandares de calidad; para lo
cual se reviso e interpreto cada uno de los requisitos de los 10 capitulos
que conforman la norma y a partir del cual se establecieron las bases
para el disefio del sistema. Comenzo con el diagnéstico evidenciandose
un 82% de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015;
dado que contaba con la acreditacion y reconocimiento del Instituto
Nacional de Calidad (INACAL), donde previamente se habia definido sus



procesos criticos y solo faltaba el soporte documentario pertinente para
cerrar la brecha de cumplimiento total de los requisitos de la norma. Por
otro lado, este trabajo aporta a la investigacion con un modelo para el
disefio de los requisitos del capitulo 7 de la norma — Apoyo.

Segun Mantilla Llanos & Vidal Sobrado (2018), en su tesis titulada
“Diseno de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO
9001:2015 y su impacto en la productividad de la empresa Halcon S.A.”
para obtener el titulo profesional de Ingeniero Industrial, Universidad
Cesar Vallejo, Trujillo, Perd. Nos presenta que el objetivo de su trabajo
es determinar el impacto del sistema de gestion de calidad basado en la
norma I1SO 9001:2015 en la productividad de mano de obra de la
empresa Halcon S.A; para ello primero se diagnosticé el proceso
productivo y se describié su problematica, a partir de ello se calculd la
productividad de mano de obra inicial la cual fue de 8.70 en el afio 2016;
luego se procedi6 a analizar el sistema de gestién de la calidad mediante
una lista de verificacion de cumplimiento de los requisitos de la norma
ISO 9001:2015, resultando como diagnostico el 23% de cumplimiento por
lo que se establecié un plan de accion para cumplir con los requisitos
exigibles restantes. Asimismo, se elabor6 el plan de ejecucion y
desarrollo de todo el SGC; estableciendo los formatos necesarios para
su control. Demostrando que con el sistema de gestion de calidad; el
proceso productivo estar4 estandarizado y mejor organizado, por
consiguiente, se eliminan las actividades que no agregan valor y se
reducen los tiempos de las operaciones en el proceso productivo,
estimando un incremento de la productividad de mano de obra en
20.44%. Asimismo, se obtuvo el VANE de 13070.80 soles, TIRE de
31.10%, BCE de 1.37, VANF 12445.16 soles, TIRF 41.50% y BCF de
1.61 lo que evidencia que la propuesta es econdémica y financieramente
rentable. Por otro lado, este trabajo aporta con modelos para el

cumplimiento de los requisitos conforme a todos los capitulos de la norma



y adicionalmente una metodologia detallada para el analisis del costo de
implementacion de la norma.

2.2Marco Tedrico

2.2.1Sistema de gestion de calidad

Es el conjunto de elementos que permite relacionar todas las areas de una
organizacion; estas mismas deben de crecer en madurez a medida que se
va consolidando en un medio competitivo, con el objetivo de direccionar
los objetivos en la misma direccion que la visibn de la empresa,
enfocandose en dirigir y controlar la organizacion en los temas
relacionados a la calidad. Asimismo, si consideramos el marco referencial
de la norma ISO 9001:2015, se interpretaria como un modelo que muestra
de manera interactiva como los clientes toman un papel importante en la
definicion de los requisitos como elementos de entrada en una
organizacion para el desarrollo de un producto determinado buscando
satisfacer al cliente, evaluando continuamente la concepcion de estos
mismos acerca de que si la organizacion ha cumplido con los requisitos
y/o especificaciones técnicas dadas en un inicio. En la siguiente figura se
registra el modelo de SGC ISO 9001:2015:

Figura 1

Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015
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Nota. Adaptado de International Organization For Standardization, 1SO.
Norma ISO 9001:2015, Secretaria General de ISO, 2015.

2.2.2 Enfoque a procesos

Este enfoque implica el control de las interacciones de todos los procesos
con el proposito de obtener los resultados previstos permitiendo: el
cumplimiento de los requisitos técnicos y superficiales de las partes
interesadas; general valor agregado a cada uno de los procesos; generar
un desempefio efectivo del proceso y sobre todo mejorar la organizacion
basado en una toma de decisiones con datos e informacion histoérica. Este
control se debe de traducir en el establecimiento de indicadores en cada
punto critico de toda la cadena de operaciones con el fin de poder analizar
la variabilidad del comportamiento operativo de la organizacion. (ISO,
2015)

2.2.3 Pensamiento basado en riesgos

Este fundamento se ha visto expuesto en anteriores ediciones de la norma
internacional en los requerimientos de acciones preventivas para eliminar
las no conformidades parciales o totales; asi como las observaciones
identificadas por la auditoria externa o interna pero en esta actualizacion
considera que pueden surgir oportunidades favorables que permita a la
empresa atraer clientes, desarrollar nuevos productos o servicios, reducir
los residuos o mejorar la productividad; todas estas acciones deben de ser
consecuencia de la medicion del riesgo calculado por el efecto de la
incertidumbre analizando los efectos positivos y negativos que puede
generar las oportunidades segun el area o proceso analizado. (ISO, 2015)
2.2.4 Estructurade la norma Internacional ISO 9001:20015

Segun ISO (2015):

Capitulo 4 - Contexto de la Organizacién: La organizacion para alcanzar
tanto su proposito como su direccion estratégica debe analizar las
cuestiones tanto externas como internas, aquellas que estan afectando

sus capacidades para alcanzar sus objetivos de su sistema de gestion de
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calidad. Ademas, la organizacion tiene que establecer los limites y la
aplicabilidad del sistema de gestion de calidad para la determinacion del
alcance en la cual debe contener las diferentes variedades de productos y
servicios brindados, la cual toda esta informacion debe estar documentada
y disponible. -La organizacion debe establecer, implementar, mantener y
mejorar continuamente un sistema de gestion de calidad, en la cual debe
contener los procesos necesarios y sus interacciones y conforme sea de
utilidad también se debe mantener la informacion documentada para servir
de apoyo a la operacion de los procesos y conservar dicha informacion

para corroborar que los procesos se estan realizando segun lo planeado.

Capitulo 5 - Liderazgo: La alta direccion se debe comprometer en dirigir
y apoyar a las personas para lograr la eficacia del sistema, asi también de
establecer la politica, los objetivos de calidad, siendo estos compatibles
con la direccion estratégica de la organizacién, estando debidamente
documentada y comunicada a todo el personal de la organizacion lo
importante que es el sistema de gestibn de calidad, manteniendo el
enfoque en el incremento de la satisfaccion del cliente asegurandose que
se estan cumpliendo los requisitos solicitados, y que se toman en cuenta
los riesgos y oportunidades que pueden afectar la conformidad de los

productos.

Capitulo 6 — Planificacién: La organizacion debe determinar cuando ya
son necesarios algunos cambios en el sistema de gestion de calidad,
planificando el desarrollo y determinando la finalidad de estos cambios, los
recursos disponibles y la determinacion de responsabilidades. También
debe establecer los objetivos tanto para los procesos como funciones,
estos deben tener coherencia con la politica de calidad, ser los adecuados
para la conformidad del bien o servicio para la satisfaccion del cliente, debe
estar documentarse y en constante actualizacién. Al planear como
conseguir los objetivos, se debe disponer que es lo que se debera hacer,

los recursos necesarios, el responsable, cuando se concluird y como sera
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evaluado debiendo conocer los riesgos y oportunidades que puedan

afectar al sistema y por ende establecer las acciones.

Capitulo 7 — Apoyo: La organizacion debe otorgar los recursos para la
determinacion, implementacion y mejora continua del sistema de gestion
de calidad, definiendo quiénes seran las personas encargadas para la
realizacién de operacién y control de los procesos, debiendo determinar
las competencias de cada uno asegurandose que sean las personas aptas
para la realizacion de los objetivos trazados, ademas de adecuar su
infraestructura (equipos y servicios, Tics) y de proporcionar y mantener un
ambiente adecuado, realizar el mantenimiento respectivo a la maquinaria,
proporcionando validez a los resultados en la medicién. La organizacion
debe constatar que existe una comunicacion interna y externa en la que

incluya que comunicar, cuando, a quién y cémo comunicar.

Capitulo 8 - Operacidon: La organizacion tiene que planificar,
implementar, y controlar los procesos para el cumplimiento de los
requisitos, cuando se hayan determinado los requisitos tiene que
asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir con dichos requisitos del
producto o servicio que ofrecen, en caso de presentar algan cambio en los
requisitos, la informacién documentada deber4d ser modificada vy
conservada para prevenir el uso o entrega del producto debiendo realizar
las acciones adecuadas. Ademas, la organizacién debe contar con un
proceso de disefio en caso el cliente desee un tipo especifico de producto,
en el cual se le debe aplicar controles para asegurarse que el producto

resultante es conforme a los requisitos de su cliente.

Capitulo 9 - Evaluacion de desempefio: La organizacién debe evaluar
el desempefio y la eficacia del sistema, y el grado de satisfaccion de los
clientes, si sus necesidades han sido cumplidas de acuerdo con la
conformidad de los productos y servicios, asi como el desempefio de los
proveedores externos. Ademds, se debe de llevar dentro de la

organizacion un programa de auditorias internas en la cual establezca la
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frecuencia, responsabilidades, elaboracién de informes que se deben
tomar en cuenta de los procesos, seleccionando de manera objetiva a los
auditores quienes seran los encargados de realizar las auditorias. Esta
evaluacion debera ser previamente planificada y de manera periddica con

el fin de poder revisar continuamente el sistema de gestién de calidad.

Capitulo 10 — Mejora: En caso se registre la no conformidad de cualquier
requerimiento dentro de la organizacion, la alta direccion tiene que tomar
accion inmediata para corregir esta no conformidad, revisando las posibles
causas con la finalidad de que no vuelva a suceder y ademas de mejorar
la satisfaccion del cliente, debiendo mejorar continuamente la eficacia del

sistema.

Aseguramiento de la calidad:

Segun AEC (2020); este término esta orientado a proporcionar la confianza
en que se cumpliran los requisitos de calidad; por lo tanto, consiste en seguir
una linea de actuacion dirigida a conseguir trabajar en base a un conjunto
de acciones planificadas y sistematicas, implantadas dentro del Sistema de
Gestion de Calidad de la empresa. Asimismo; tal y como refleja la definicion
de la norma ISO 9001:2015: “El aseguramiento de calidad ha sido
englobado en la gestion de la calidad”; es por ello que proporciona un
modelo que establece una serie de requisitos al propio sistema de calidad,
y no a los procesos o0 actividades que se realizan en la empresa y
organizacion.

Satisfaccion del cliente

Este indicador es el objetivo principal de la norma y busca medir el nivel de
conformidad que los consumidores tienen respecto a una serie de
afirmaciones o de preguntas formuladas para evaluar si los productos o la
empresa cumplen con sus expectativas. Para este trabajo de investigacion
se utlizard la escala de CSAT(Customer Satisfaction score) como
referencia para medir las puntuaciones de los clientes. (BEETRACK, 2020)
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2.3Marco Conceptual
Segun los términos y definiciones que se consideran en Norma ISO
9001:2015; se describe el siguiente marco conceptual:
Alta direccion: Es el individuo o grupo de individuos que se encarga del
control y direccién de la empresa ya sea de productos o servicios.
Calidad: Es el conjunto de las caracteristicas inherentes al producto o
servicio que buscan cubrir las expectativas de las partes interesadas.
Cliente: Es la persona u empresa que esta dispuesta a adquirir el producto
0 servicio que es ofrecido.
Mejora: La mejora se ve reflejado en el desempefio de cada uno de los
procesos a través de la variacion positiva de los indicadores predefinidos.
Procedimiento: Es la forma detallada de como se debe realizar alguna de
las actividades méas importantes de los procesos en andlisis.
Proceso: Es la secuencia de actividad que se encuentran interconectadas
para lograr los objetivos o salidas prevista conforme a los requerimientos de
las partes interesadas.
Proveedor: Es la persona o empresa que proporciona los recursos
necesarios para el desarrollo normal de las operaciones internas.
Requisito: Son los lineamientos establecidos bajo cierta normativa que son
de caracter implicito u obligatorio.
2.4 Hipotesis
Un disefio de sistema de gestién de calidad basado en la norma I1SO
9001:2015 permitira asegurar la calidad en la empresa “MELAMUEBLES
E.LR.L".
2.5 Variables: Operacionalizacion de las variables
e Variable Independiente:

Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO

9001:2015
e Variable Dependiente:

Aseguramiento de la calidad en la empresa Melamuebles EIRL.
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Tabla 1

Operacionalizacién de Variables

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES UNIDAD
CONCEPTUAL OPERACIONAL
X1: Diagndstico de  Xq4: Indicador para diagnéstico de los requisitos de la norma 1SO
los requisitos 9001:2015 ,
Razdn
basados en la o )
) N° de requisitos cumplidos de
Es la relacion o norma ISO la norma 1SO 9001:2015 ;40
= — X
interconexion entre los 9001:2015 No de requisitos totales
) Es el desarrollo de o i L .
elementos internos y/o | o X2: Contexto dela  X,1: Descripcion del analisis del contexto de la organizacion Nominal
0s requisitos
externos de la empresa a organizacion
expuestos de la
Variable para controlar temas norma ISO X3: Liderazgo X34 Descripcion de la Politica de calidad, Manual de organizacion Nominal
relacionados a la i
Independiente ) 9001:2015 y funciones.
calidad de los productos o o ) ) ) )
(X): Sistema de . . X4: Planificacion X41: Definir las Acciones para abordar riesgos y oportunidades de Nominal
B y/o bienes ofrecidos. ]
Gestion de _ . calidad
] (Gutierrez Pulido & De
Calidad la Vara Salazar, 2009) X5: Apoyo Xs1: Descripcion de los recursos necesarios para cumplir con la Nominal
eficacia del SGC ISO 9001:2015
X6: Operacion Xe1: Descripcion de las actividades para la planificacion y Nominal
operacion de la produccion de muebles de melamina
X7: Evaluacion de X74: Formatos para el seguimiento, medicién, analisis y Nominal
desempefio desempefio del SGC ISO 9001:2015
X8: Revisién porla  Xgq: Formatos de no conformidad y accién correctiva para la Nominal

direccién

mejora continua del SGC 1SO 9001:2015
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Se medira Y1: % Y11: Indicador para % cumplimiento de requisitos de la norma ISO

mediante el Cumplimiento de 9001:2015
cumplimiento de requisitos basados o )
) o N° de requisitos cumplidos de
Son el conjunto de los requisitos de la  en la norma ISO la norma 1SO 9001:2015 100 Razén
= ) - X
acciones orientados a norma 1SO 9001:2015 No de requisitos totales
cumplir con los 9001:2015
Variable requerimientos técnicos
dependiente (Y); vy legales de los
Aseguramiento productos, persiguiendo
de la calidad la satisfaccion de las
partes interesadas, en
especial las del cliente. L, . L . .
P Se medira Y2: Encuesta de Y,1: Formato de encuesta de satisfaccion de clientes. Nominal
(IS0, 2015) . . .
mediante la satisfaccion del
encuesta de la cliente.

satisfaccion del

cliente.

Nota. Descripcion de indicadores.
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METODOLOGIA EMPLEADA
3.1Tipo y nivel de investigacion

Tipo

El presente trabajo de investigacion es de tipo aplicada, por qué a través
del disefio de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la 1ISO
9001:2015 se solucionard la probleméatica de la empresa
MELAMUEBLES EIRL.

Nivel

Segun la naturaleza del trabajo de investigacion podemos afirmar que
sigue un nivel descriptivo, porque identifica o describe la realidad, objeto
de la investigacion y se definen las variables.

3.2Poblaciéon y muestra

Poblaciéon

e Esta dada por todos los procesos de la empresa MELAMUEBLES
E.LR.L

Muestra

e La muestra es por conveniencia. Son todos los procesos de la
empresa MELAMUEBLES E.I.R.L

3.3Disefo de investigacion

El estudio es una investigacion no experimental, debido a que nuestro
trabajo es contemplar los fendmenos en su estado natural y analizarlos,
sin manipular directamente las variables. A continuacion, se describe el

modelo:

Donde:

ESD: Empresa sin un disefio de sistema de gestion de calidad 1ISO
9001:2015

ECD: Empresa con disefio de sistema de gestion de calidad ISO
9001:2015

ESA: Empresa con aseguramiento de la calidad.

ECA: Empresa sin aseguramiento de la calidad.
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3.4Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Tabla 2

Técnicas e Instrumentos

Técnica Instrumento Fuentes
Gerente
General
Encuesta Cuestionario Trabajadores
(Ver Anexo 2
y 3) Clientes
Guia de Jefe de
Observacion observacion  produccion
Andlisis Ficha textual Norma ISO
documental 9001:2015

Ventajas

Aplicable a un
gran numero de
Trabajadores o]
clientes

empresa

obteniéndose una

gran cantidad de

datos.

Permite
profundizar los
aspectos

interesantes.

Muy objetiva.
Puede

evidencia

de la

construir

Desventajas

Poca
profundidad en la

recoleccion de
informacion
limitandose solo

al  cuestionario

establecido

Toma mucho
tiempo por lo que
se convierte en
costosa y solo se
puede aplicar a
grupo
seleccionado de

un

participantes
para no alterar
las  actividades

rutinarias

Se

fuentes

limita a

documentadas
seleccionados
tanto para

cumplir con el
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marco Nacional
como

Internacional.

Nota. Elaboracion Propia

3.5Procesamiento y analisis de datos

Diagrama de ISHIKAWA para determinar las causas que generan un
deficiente control de los procesos segun la metodologia 6M o por
causas directas identificadas.

e Diagrama de Pareto para determinar el control critico de los riesgos
de calidad intolerables identificados en cada uno de los procesos de
la empresa con respecto al producto o servicio ofrecido.

e Diagrama circulares e Histogramas para resaltar los resultados mas
importantes derivados del analisis del disefio de sistema de gestion
de calidad basado en la norma ISO 9001:2015.

e Diagrama BPMN para modelar el flujo de actividades de la empresa
MELAMUEBLES E.I.LR.L

e Matriz AHP para generar las ponderaciones 0 pesos para cada uno
de los criterios establecidos en la matriz EFE Y EFI.

e Formatos de riesgos ISO 31000 para evaluar el nivel de riesgos de
calidad por cada area o proceso de la organizacion que se expone
como requerimiento exigible en el capitulo 6 de la norma ISO
9001:2015.

e Norma UNE 66175:2003 para la implementacion de un sistema de
indicadores.

e Matriz EFE y EFI para evaluar los factores positivos y negativos del

contexto externo e interno de la organizacion.

IV. PRESENTACION DE RESULTADOS
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4.1 Andlisis e interpretacién de resultados

Se realiz6 el diagnostico del cumplimiento inicial de la norma 1SO
9001:2015; demostrando que la empresa tiene un sistema deficiente con
un promedio del 12%; lo cual incide directa e indirectamente en los
costos de la operacion y elaboracion del producto.

Se disefo los requisitos aplicables basados en la Norma ISO 9001:2015
para el aseguramiento de la calidad de los muebles de Melamina.

Se logré estimar un incremento a 68% del porcentaje de cumplimiento
de la norma ISO 9001:2015; lo cual significa la captacion de la confianza
de los clientes por las posibles salidas conformes que generara el
sistema de gestion disefiado.

Se determiné que el costo de implementacion es de 30 900 soles

guedando en manos de la empresa implementarla.

4.1.1 Diagnostico del cumplimiento inicial de los requisitos de la

norma ISO 9001:2015
Para el aseguramiento de la calidad, se determin6é el nivel de
cumplimiento de la empresa respecto a los requisitos de la norma ISO

9001:2015 mediante un diagndstico inicial.

El diagndstico se realiz6 considerando los criterios de la Tabla 3, a
través de un cuestionario donde se expone los lineamientos aplicables
de la norma. Cabe resaltar que este cuestionario fue completado en

una reunién planificada con la Gerencia General.

Tabla 3

Leyenda del Cuestionario ISO 9001:2015

DESCRIPCION PESO
NA Requisito no aplicable bajo los parametros de 0%
exclusion de 1ISO 9001:2015
NO Requisito aplicable, pero no disefiado, ni desarrollado, 10%

ni implementado

IDEA Requisito en proceso de disefio 25%

DOCUMENTADO Requisito documentado como especificacion del SGC 50%
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IMPLEMENTADO Requisito desarrollado conforme al contexto de la 75%

empresa
REGISTROS DE Requisito implementado, auditado y en proceso de 100%
IMPLEMENTACION mejoramiento continuo

Nota. Pesos de calificacion del grado de cumplimiento con la norma I1SO
9001:2015. (Ugaz Flores, 2012).
La metodologia de este diagndstico consistié en evaluar los capitulos

4,5,6,7,8,9y 10 de la norma ISO 9001:2015 (Ver Anexo 3), debido

a que los tres primeros capitulos son de caracter introductorio.
Los resultados obtenidos del diagndstico fueron:

Tabla 4

Resultados del Diagnéstico de la ISO 9001:2015

CAPITULO REQUISITOS DEL SISTEMA DE PORCENTAJE DE

GESTION DE CALIDAD CUMPLIMIENTO

4 Contexto de la Organizacién 15%
5 Liderazgo 12%
6 Planificacién 12%
7 Apoyo 10%
8 Operacién 15%
9 Evaluacion de desempefio 10%
10 Mejora 10%

Promedio 12%

Nota. El porcentaje promedio de cumplimiento es de 12%.

La empresa obtuvo 12% de cumplimiento con respecto al Sistema de
Gestion de Calidad, por lo que es evidente una falta de cultura de

calidad en la gestién de sus procesos.
A continuacién, se detalla el analisis por capitulo de la norma:

Capitulo 4: Contexto de la Organizacion - Nivel de cumplimiento:

15%: La empresa no considera las cuestiones externas e internas
para su propoésito y su direccion estratégica; afectando su capacidad
en el logro de los resultados previstos. Asimismo, no tiene definido las
necesidades y expectativas de las partes interesadas, el alcance y los

niveles de procesos, evidenciando que la organizacion no ha
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establecido, implementado, mantenido y mejorado continuamente un

sistema de gestion de calidad.

Capitulo 5: Liderazgo - Nivel de cumplimiento: 12%: L a empresa no

ha demostrado liderazgo y compromiso con respecto al sistema de
gestién de calidad y partes interesadas ni tampoco un enfoque de
procesos basado en analizar los riesgos y oportunidades respecto a la
calidad de sus productos. Ademas, la empresa no tiene definida su
politica de calidad generando que sus trabajadores no estén
sensibilizados ni comprometidos con respecto al tema de calidad y su

efecto en la sostenibilidad de la organizacion.

Capitulo 6: Planificacion - Nivel de cumplimiento: 12%: La

organizacion no planifica el SGC, porgue no prevé los riesgos y
oportunidades, asi mismo, no se tiene definido el horizonte de sus
objetivos de calidad y planificacion que corresponde para lograrlos. Es
por ello que no se cuenta con un control especifico en funcion de las
metas propuestas; dejando de lado la asignacion de recursos y
responsabilidades para la evaluacion de aquellos resultados que
anhela la empresa. Y por ende la organizacion no muestra la necesidad
de cambios en su sistema de gestion de la calidad al no tener un marco

de referencia comparativa.

Capitulo 7: Apoyo - Nivel de cumplimiento: 10%: La empresa no

determina ni facilita los recursos para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua del SGC; por lo que
no asigna el personal adecuado para la implementacion eficaz del SGC
con respecto a su infraestructura, sus ambientes de operacion no
brindan las condiciones adecuadas para preservar la calidad de los
productos. No se ha realizado ningln seguimiento y medicién de los
recursos (maquinaria), al no tener ningun programa de calibracién que
asegure la validez de los resultados. Asi mismo, no cuenta con un plan

de capacitaciones para el personal.

Capitulo 8: Operaciéon - Nivel de cumplimiento: 15%: No determina

las caracteristicas para los productos y servicios; provocando desorden
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en el momento de la ejecucion del proceso por la falta de
abastecimiento de recursos para lograr conformidad con respecto a los
requisitos de sus partes interesadas; significando que las salidas no
son conformes respecto a las necesidades de los clientes. Asimismo,
no existen procedimientos para la comunicacion con el cliente; para
satisfacer sus requerimientos o reclamos respectivos con respecto a la
calidad de sus productos; tampoco se tiene documentado los requisitos
para los diferentes productos y servicios ni se documenta los cambios
de estos requisitos. Ademas, la empresa no tiene un control para sus
procesos y materiales suministrados, obviando la evaluacion de sus

proveedores.

Capitulo 9: Evaluacion del desempeifio - Nivel de cumplimiento:

10%: No tiene una metodologia de seguimiento, medicién, analisis y
evaluacion para el aseguramiento los resultados propuestos; asimismo
no se recopila informacion de la satisfaccion del cliente que permita
analizar y evaluar los datos para la toma de decisiones a nivel de la alta
direccién, también no lleva auditorias internas a intervalos planificados
gque permita medir el grado de cumplimiento de esta norma

internacional.

Capitulo 10: Mejora - Nivel de cumplimiento: 10%

No determina ni selecciona las oportunidades de mejora e implementa
cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos exigibles y asi

poder aumentar la satisfaccion del cliente y superar sus expectativas.

No existe una metodologia de control para la deteccion de una no
conformidad originada por quejas y asi poder tomar acciones

correctivas para una mejora continua.
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4.1.2 Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015

En base al diagnostico efectuado, se disefié la documentacion de formatos, procedimientos e instructivos a realizar por

cada capitulo segun la norma ISO 9001:2015 para la elaboracion del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa, tal

como se muestra en la Tabla N°5.

Tabla 5

Documentacion para el Sistema de Gestion de Calidad

CAPITULOS

NORMA ISO 9001:2015

REQUISITOS

DOCUMENTOS A ELABORAR

4. CONTEXTO DE
LA
ORGANIZACION

5. LIDERAZGO

6. PLANIFICACION

4.1 Comprensién de la organizacion y su contexto.

4.2 Compresion de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas.

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestién de calidad
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

5.1 Liderazgo y compromiso

5.2 Politica

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.2 Obijetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
6.3 Planificacién de los cambios

Andlisis Estratégico
Partes Interesadas

Alcance

Mapa de Procesos

Encuesta de satisfaccion al cliente interno y externo.
Politica

Organigrama

Perfil de Puestos

Matriz de riesgos y oportunidades

Objetivos de SGC

Procedimiento de planificacion de cambios
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7. APOYO

8. OPERACION

9. EVALUACION DE
DESEMPENO

10. MEJORA

7.1 Recursos

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacion

7.5 Informacién documentada

8.1 Planificacién y control operacional

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados

8.5 Produccién y provision del servicio

8.6 Liberacidn de los productos y servicios

8.7 Control de las salidas no conformes

9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion
9.2 Auditoria interna

9.3 Revision por la direccion

10.2 No conformidad y accion correctiva

Programa de capacitaciones.

Plan de mantenimiento.

Programa de calibracion

Perfil de puestos

Programa de capacitaciones.

Métodos para la comunicacion externa e interna.
Procedimiento para el control documentario.

Ficha de caracterizacién de procesos

Formato de registro para los requisitos de los clientes.
Formato de evaluacién de proveedores.

Formato de solicitud de orden de compra.

Formato de reclamo a proveedores.

Procedimiento para la identificacion y trazabilidad.
Procedimiento para la preservacién y cuidado de la propiedad
del cliente

Formato para la liberacion de los productos.

Formato de control de salidas no conformes.

Tablero de control

Informe de auditoria.

Formato de la revision por la direccion.

Procedimiento para la accién correctiva, preventiva y producto
no conforme

Formato de Solicitud de Accién

Nota. Documentos aplicables SGC Melamuebles EIRL
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Capitulo 4: Contexto de la Organizacién

A) ANALISIS ESTRATEGICO
En la norma ISO 9001:2015 hace referencia el analisis de las cuestiones externas
e internas de la empresa; tomando en cuenta tanto factores positivos como
negativos. Para lograr lo expresado, se utilizara 4 herramientas: Analisis PESTA
(Analisis de entorno externo), analisis de la cadena de valor (Analisis de entorno
interno), matriz EFI, matriz EFE y Foda min-max para consecuentemente evaluar
las estrategias de la organizacién derivadas del mismo analisis como parte de la

comprension de la organizacion.

Analisis del entorno externo

Tabla 6

Andlisis del Contexto Externo Politico y Econémico de Melamuebles EIRL

ENTORNO POLITICO ENTORNO ECONOMICO

Oportunidades Amenazas Oportunidades Amenazas
* Inversion publica dispuesta a * Incremento de * Aplicativo web para eIncremento
invertir en beneficio de las salario minimo vital disminuir riesgo de gastos
Escuelas. para los crediticio de los tributarios.

trabajadores. clientes. *Tasa de
* Instituciones reguladoras * Inestabilidad * Mano de obra inflacion
disponibles a defender la marca politica juvenil disponible. variable.
patentada de las empresas. » Apoyo econémico
de INNOVATE

» Eliminacion de barreras de

comercio internacional.

Nota. (OCDE, 2016) // (Pert21, 2018) // (SBS, 2017) // (OIT ,2017).
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Tabla 7
Andlisis del Contexto Externo Social/Ambiental y Competitivo/Tecnologico de

Melamuebles EIRL

ENTORNOCOMPETITIVO/TECNOL
ENTORNO SOCIAL/AMBIENTAL

OGICO
Oportunidades Amenazas Oportunidades Amenazas

* Elevados habitos de * Sociedad con * Publicidad de * Cliente no
consumo potencial. gustos y preferencias mueblerias del fidelizado.
» Mano de obra extranjera  fluctuantes. sector deficiente.  « Nuevas
barata. * Poca sensibilizaciéon < Escasa empresas

con respecto al tecnologia de los  informales del

impacto de falta de competidores. sector.

calidad de los * Elevados precios * Nueva entrada

Nota. (Innovate Peru, 2020) // (Pro inversién, 2020) // (Peru 21, 2019) // (RPP, 2019
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Analisis del entorno interno

Figura 2

Debilidades de la Cadena de Valor en Melamuebles EIRL

RECURSOS
GENERALES

Falta de compromiso con
respecto al Sistema de
Gestidn de Calidad

Deficiente gestidn de
las relaciones

Falta de
comunicacidn y
barreras entre los
departamentos de
praduccion

Deficiente gestidn de
las relaciones

Deficiente gestion de las
relaciones

Deficiente gestion de las
relaciones

TECNOLOGIA

Falta de pruebas de
calidad delos productos

Mo cuentan can
tecnologia para el
control de inventarios

Falta de calibracion
de maquinas y
equipos

Mo cuentan can
tecnologia para el
control de inventarios

Falta de presencia en las
redes sociales

No se ha definido los
canales de comunicacian
para atencidn de los
requerimientos del cliente

INFRAESTRUCTURA

Deficiente disefio de
Infraestructura para la
preservacion de la calidad
de la materia prima y
producto terminado

Deficiente disefio de
distribucidn de
espacios para las
materias primas e
insumos

Elevada cantidad de
productos
innecesarios en el
drea de produccidn

Deficiente disefio de
distribucidn de
espacios para los
productos terminados

Poca rotacidn de productos en
sus puntos de ventas

No cuenta con un area de
atencidn a reclamos ylo
quejas

RECURSOS
HUMANOS

Falta de personal
capacitado con respecto
al SGC

Falta de capacitacidn
para &l control de
inventarios

Personal
desorganizado

Falta de capacitacidn
para &l control de
inventarios

Falta de publicidad de la
marca MELAMUEBLES

Falta de capacitacidn para
el manejo de reclamos,
guejas y sugerencias

ABASTECIMIENTO

Falta de recursos
necesarios para el
cumplimiento de la
eficacia del SGC

La empresa gestona el abastecimiento de los materiales con una cartera de proveedores considerando el menor costo

SGC

LOGISTICA DE
ENTRADA

OPERACIONES

LOGISTICA
EXTERNA

COMERCIALIZACION

SERVICIO POST-
VENTA
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Figura 3

Fortalezas de la Cadena de Valor en Melamuebles EIRL

RECURSOS Pred}spusmu‘nparala F'redyspusmm.nparala Predmposmmnlpara F'redyspnsmm.nparala Predispasicin parala | Predisposicion paral
GENERALES mejora continua del | mejora continua del | [a mejora continua | mejora continua del maioa continua del SC. | meiora continua del SGC
SGC SGC del SGC SGC J J
Capacidad de inversion | Proveedores con Su;ﬁi';?jb'rliﬂfsez CUEEE?;T;L;DS”EH
TECNOLOGIA [ para realizar prushas de |~ certfcaciones de costos y gastos | tecnologias de Costos Bajos
calidad calidad : . .
aperacionales informacidn
Predisposicion parala |Espacia disponible para Mauinaia con ooco Espacio disponible para|  Proveedor principal de
INFRAESTRUCTURA | mejora continua del | el reordenamiento de d PO ol reordenamienta de productores y/o
. : tiempo ocloso . . . 7
SGC Inventarios Inventarios distribuidores minonistas
RECURSOS Predsposicin pa la Elevado compromiso del Personl con Elevado compromiso del Personal con experiencia
HUMANOS Mmejora Continua de ersonal eHperencia en ¢ ersonal en captacion de clientes
SGC P sector P i
Predisposicion para la
ABASTECIMIENTO | mejora continua del Amplia cartera de proveedores
SGC
LOGISTICA DE LOGISTICA : SERVICIO POST-
SGC OPERACIONES COMERCIALIZACION
ENTRADA EXTERNA VENTA
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Matriz de Evaluacién de Factores Internos (MEFI)

La evaluacion de los Factores externos de MELAMUEBLES EIRL, se
encuentran en la Tabla 9, el peso correspondiente de cada factor se determiné
a través del Analisis Decision Multicriterio: Método AHP (Ver Anexo 4) y en la
tabla 8 se muestra la calificacion que se le asigné a cada uno de los factores

segun los intereses de la empresa.

Tabla 8
Puntaje Mefi
PUNTUACION NIVEL
1 Debilidad Mayor
2 Debilidad Menor
3 Fortaleza Menor
4 Fortaleza Mayor

Nota. Criterios de evaluacion.

Tabla 9

Matriz de Evaluacién de Factores Internos

MATRIZ DE EVALUACION DE
FACTORES INTERNOS (MEFE)

PESO CALIFICACION PONDERACION

FORTALEZAS

Predisposicion para la mejora
1 _ 0.0515 4 0.2058
continua del SGC

Capacidad de inversion para
2 _ _ 0.0265 3 0.0794
realizar pruebas de calidad

Proveedores con certificaciones

3 . 0.0445 4 0.1780
de calidad
Espacio disponible para el

4 _ _ _ 0.0167 3 0.0500
reordenamiento de inventarios

5 Elevado compromiso del personal 0.0391 4 0.1565

6 Amplia cartera de proveedores 0.0236 4 0.0944
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10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

Suficiente liquidez para cubrir los
costos y gastos operacionales
Magquinaria con poco tiempo

0Ccioso

Personal con experiencia en el

sector

Personal con conocimientos en

tecnologias de la informacién

Costos Bajos

Proveedor principal de
productores y/o distribuidores

minoristas

Personal con experiencia en

captacion de clientes

DEBILIDADES

Falta de compromiso con
respecto al sistema de gestion de

calidad

Falta de pruebas de calidad de

los productos terminados

Deficiente disefo de
infraestructura para la
preservacion de la calidad de M.P
yP.T

Falta de personal capacitado con
respecto al SGC

Falta de recursos necesarios
para el cumplimiento de la
eficacia del SGC

0.0236

0.0169

0.0338

0.0146

0.0211

0.0380

0.0147

0.0653

0.0556

0.0578

0.0710

0.0512

0.0310

0.0707

0.0506

0.1354

0.0437

0.0632

0.1522

0.0440

0.0653

0.1113

0.0578

0.0710

0.0512

0.0310
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20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

Deficiente gestion de las
relaciones

No cuentan con tecnologia para
el control de inventarios
Deficiente disefio de distribucion
de espacios para las materias

primas e insumos

Falta de capacitacion para el

control de inventarios

La empresa gestiona el
abastecimiento de los materiales
con una cartera de proveedores
considerando el menor costo
Falta de comunicacién y barreras
entre los departamentos de
produccion

Falta de calibracion de maquinas
y equipos

Elevada cantidad de productos
innecesarios en el area de

produccion
Personal desorganizado

Deficiente disefo de distribucion
de espacios para los productos

terminados
Falta de presencia en las redes

sociales

Poca rotacion de productos en

Sus puntos de ventas

0.0217

0.0407

0.0148

0.0138

0.0227

0.0275

0.0100

0.0297

0.0108

0.0140

0.0103

0.0164

0.0434

0.0813

0.0297

0.0276

0.0227

0.0275

0.0199

0.0297

0.0108

0.0279

0.0207

0.0327
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Falta de publicidad de la marca

MELAMUEBLES

No se ha definido los canales de
32 comunicacion para atencion de

los requerimientos del cliente

23 No cuenta con un &rea de
atencién a reclamos y/o quejas

Falta de capacitacion para el
34 manejo de reclamos, quejas y

sugerencias

TOTAL

0.0346

0.0214

0.0152

0.0346

0.0427

0.0303

2.1932

Nota. El total ponderado de la matriz EFI es 2.1932, lo que significa que la empresa

no aprovecha sus fortalezas para reducir sus debilidades. Fuente. Elaboracién Propia.

Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE)

La evaluacion de los Factores externos de MELAMUEBLES EIRL, se

encuentran en la Tabla 11, el peso correspondiente de cada factor se

determiné a través del Andlisis Decision Multicriterio: Método AHP, (Ver

Anexo 4) y en la tabla 10 se muestra la calificacién que se le asign6 a cada

uno de los factores segun los intereses de la empresa.

Tabla 10

Puntaje Mefe

PUNTUACION
1 Amenaza Mayor
2 Amenaza Menor
3 Oportunidad Menor
4 Oportunidad Mayor

Nota. Criterios de calificacion
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Tabla 11

Matriz de Evaluacion de Factores Externos

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES e CALIFIC PONDER
EXTERNOS (MEFE) ACION  ACION

OPORTUNIDADES

Inversién publica dispuesta a invertir en beneficio
1 0.0888 4 0.3553
de las escuelas.

Instituciones reguladoras disponibles a defender
2 o 0.0604 3 0.1812
la marca de las organizaciones

3 Eliminacién de barreras de comercio internacional 0.0582 4 0.2329

Aplicativo web disponible para disminuir riesgo
4 o _ 0.0305 3 0.0915
crediticio de los clientes

5 Mano de obra juvenil disponible 0.0383 3 0.1148
6 Apoyo economico de INNOVATE 0.0942 4 0.3768
7 Elevados habitos de consumo potencial 0.0346 4 0.1386
8 Mano de obra extranjera barata 0.0872 4 0.3487
9 Publicidad de mueblerias del sector deficiente 0.0552 3 0.1655
10 Escasa tecnologia de los competidores 0.0444 3 0.1331

Elevados precios de los competidores de las

11 0.0518 4 0.02072
madereras
AMENAZAS
Incremento de salario minimo vital para los
12 . 0.0203 1 0.0203
trabajadores
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13 Inestabilidad politica 0.0240 2 0.0480

14 Incremento de gastos tributarios 0.0290 1 0.0290
15 Tasa de inflacion variable 0.0384 2 0.0769
16 Sociedad con gustos y preferencias fluctuantes 0.0615 2 0.1230

Poca sensibilizacién con respecto al impacto de la
17 _ 0.0252 1 0.0252
falta de calidad de los productos

18 Cliente no fidelizado 0.0500 2 0.0999
19 Incremento de competencia informal del sector 0.0475 2 0.0950
20 Nueva entrada de inversionistas extranjeros 0.0606 1 0.0606

TOTAL 2.9233

Nota El total ponderado de la matriz EFE es 2.9233 lo que significa que la empresa si
aprovecha las oportunidades para minimizar las amenazas. Fuente. Elaboracion

Propia.

Analisis FODA

Tabla 12

Analisis FODA de Melamuebles EIRL.

F1. Predisposicién para la mejora continua D1. Falta de compromiso con respecto al SGC.

del SGC. D2. Falta de pruebas de calidad de los productos
F2. Personal de ventas capacitado para terminados.

brindar buen trato a los clientes. D3. Falta de personal capacitado con respecto al
F3. Capacidad de inversion para realizar SGC.

pruebas de calidad. D4. Falta de recursos necesarios para el

F4. Proveedores con certificaciones de cumplimiento de la eficacia del SGC.

calidad. D5. Deficiente gestidn de las relaciones.

F5. Espacio disponible para el D6. Deficiente disefio de distribucion de espacios
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reordenamiento de inventarios. para las materias primas e insumos y productos

F6. Elevado compromiso del personal. terminados.

F7. Elevada liquidez para cubrir los costos y D7. Falta de comunicacion y barreras entre los
gastos operacionales. departamentos de produccion.

F8. Buen desempefio en el uso de D8. Falta de calibracion y mantenimiento a las
magquinaria en el area de produccion. maquinas de produccion.

F9. Existe personal con elevada experiencia D9. Elevada cantidad de productos innecesarios
en el sector. en el rea de produccion.

F10. Personal capacitado en tecnologias de D10. Personal desorganizado.

la informacion. D11. Poca rotacién de productos en sus puntos
F11. Precios bajos de sus productos. de ventas.

F12. Proveedor principal de productores y/o
distribuidores minoristas.

F13. Redes sociales activas.

F14. Disponibilidad de espacio para la
atencion a reclamos y/o quejas.

F15. Existe una elevada cartera de
proveedores.

Al. Incremento de salario minimo vital para O1. Inversién publica dispuesta a invertir en

los trabajadores. beneficio de las Escuelas.

A2. Inestabilidad politica. 0O2. Instituciones reguladoras disponibles a
A3. Incremento de gastos tributarios. defender la marca patentada de las empresas.
A4. Tasa de inflacion variable. 0O3. Eliminacion de barreras de comercio
A5. Sociedad con gustos y preferencias internacional.

fluctuantes. 0O4. Aplicativo web para disminuir riesgo

A6. Poca sensibilizacion con respecto al crediticio de los clientes.

impacto de falta de calidad en los productos O5. Mano de obra juvenil disponible

A7. Cliente no fidelizado. 06. Elevados habitos de consumo potencial.
A8. Incremento de competencia informal del O7. Mano de obra extranjera barata.

sector. 08. Publicidad de mueblerias del sector

A9. Nueva entrada de inversionistas deficiente.

extranjeros 09. Escasa tecnologia de los competidores.

010. Elevados precios de los competidores de
las madereras
0O11. Programa de apoyo INNOVATE

Nota. Analisis de amenazas y oportunidades
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Analisis estratéqgico

Tabla 13

Andlisis Estratégico de Melamuebles EIRL.

F3, F11, O1 y 010. Presentarse en las licitaciones del estado para reconstrucciéon o F15, A2 y A4. Realizar acuerdos comerciales por
mantenimiento de carpetas escolares. anticipado de compra materia prima para mitigar los
F7, F10, F13, O8 y O9. Aprovechar la liquidez para cubrir sus costos y derivar gastos de efectos que pueden ocasionar la inestabilidad politica,
publicidad para buscar la diferenciacién con su competencia. F1, F6, F8, A6, A7 y A8. Optimizar los costos

F1y O11. Aprovechar la flexibilidad de aprendizaje y predisposicion de los gerentes y
postular para el financiamiento de la certificacion ISO 9001:2015.

F6, F9, O5y O6. Aprovechar la elevada experiencia de los trabajadores para crear nuevos
modelos de muebles de melamina

operacionales para eliminar la competencia entrante o
simplemente consumirlos para que produzcan para la
empresa Melamuebles.

F2 y O11. Aprovechar el personal de ventas capacitado para mantener a los clientes F3y A6. Mostrar la confianza a los cllente_s de mayor de
fidelizados a través de ofertas seguin disponibilidad de colores de temporada. consumo con muestras de pruebas de calidad aplicadas al
F7, F10, F13, 02, 05, 09, 010 y O11. Disefiar una red de mercadeo basado en ganancias producto.

por recomendacioén o catalogo para la venta de muebles de melamina. F4, F15, A5 y A6. Elaborar un procedimiento para la

seleccidn de los proveedores bajo los parametros de

calidad i irecio.

D1, D2, D3, D4, D5, D7, D8 y O12. Postular el financiamiento gratuito de Innovate para A5, A6, A7, A8 D1, D3 y D5. Capacitar al personal de

certificar y capacitar la empresa con respecto a un SGC basado en la ISO 9001:2015. Melamuebles para contribuir y asegurar la calidad
D1, D2, D3, D4, D5, D7, D8, DlO, Ol, 09 Yy 0O3. Disefiar un SGC basado en la norma ISO conforme a los requ|s|tos eXp”C'tOS de los clientes.
9001:2015 para la apertura a nuevos mercados nacionales o internacionales. A5, AB, A7, A8, D1, D4 y D5. Asignar los recursos

D5, 01, 02, 09, O10y O11. Disefiar publicidad resaltando la marca Melamuebles y los
clientes histéricos que fueron satisfechas; ademas de mostrar la cartera de proveedores de Melamuebles
calidad para ganar parte del sector de mercado que aln no tiene conocimiento de la marca : -
Melamuoblas T a A5, A, A7, A8, D1, D3, D4, D5, D7, D8 y D10. Disefiar
D6, D9, D10, O5 y 08 Contratacion de mano de obra juvenil disponible como practicantes ~ Procedimientos, instructivos o metodologias para la
pre - profesionales de las universidades para desarrollar nuevas metodologias de costeo y plan!flcaCIon, apoyo, evaluacion de desempefio y mejora
reordenamiento de almacenes a bajo costo. continua de la calidad en la empresa.

Nota. Elaboracion propia

necesarios para asegurar la calidad de los productos de




B) Comprensién de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

La norma indica que la empresa debe identificar a sus partes interesadas y por

ende sus respectivas necesidades y expectativas con relacion al tema de SGC.

En la siguiente figura 4 se evidencia la interaccion de las partes interesadas

identificadas con la empresa Melamuebles EIRL.
Figura 4

Identificacion de Grupos de Interés

//— Partes interesadas -\\' Partes interesadas externas
internas

Y
Entidad
// financiera

——

| Suwpenisor

B

N % 4

Después de haber identificado las partes interesadas hacia el sistema; se

procedid a realizar un analisis de las necesidades y expectativas conforme
a los requisitos de la norma ISO 9001:2015. En la siguiente tabla 14; se

registré el andlisis de StakeHolders:
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Tabla 14

Identificacion de las Necesidades y Expectativas de las Partes Interesadas.

REQUISITO DE
HARIES GRUPO CONOCIMIENTO MEI=SIR RIS SN e LANORMA ISO  ALIANZA PODER LIDERAZGO

9001:2015

INTERESADAS EXPECTATIVAS

Productos con calidad 8.1 Planllflcacmn
arantizada y contro Poder de
’ operacional decision de la
1 *
CLIENTES Externo Bajo Cumplimiento de sus 9.1.‘2 3 Personal Alto calidad del
requisitos Satisfaccion al roducto
q cliente P
Bajo precio No aplica
7.1.3
. Infraestructura
Mejora en los
procedimientos de los 7.1.4 Ambiente *Clientes
procesos. para la
operacion de los
procesos Asumen el
7.1.4 Ambiente compromiso
PERSONAL Interno Bajo Buen clima laboral para Ia. ’ *Gerente Alto  para satisfacer
operacion de los los requisitos del
procesos cliente

Identifica los aspectos
mas relevantes a cambiar

, ) 9. Evaluacion de
para corregir o0 prevenir

perdidas en el sistema de ESHMIENT Cor?(ljtedde
la empresa calida
Mejora su rendimientoy  10. Mejora

productividad laboral continua
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Capacitacion y desarrollo 7.2

personal Competencia
Compromiso dentro de la
organizacién

Direccion estrategia en
base a los conocimientos
del contexto

Mejora de la efectividad

5. Liderazgo *Proveedores

4. Contexto de
la organizacion

7. Apoyo *Empleados

del SGC Gestionar la
Tener planificado y implementacién
GERENTE Interno Alto organizado el sistema Alta  del sistema de
para direccionar y 6. Planificacion gestion de
controlar los cambios en calidad
los requerimientos. Comité de
Mejora del Sistema 10. Mejora calidad
general de la empresa continua
9.1.2
Mas clientes satisfechos  Satisfaccion al
cliente
Alianzas de beneficio 8.4.3 Control de
mutuo los procesos, *Gerente Proporcionar los
PROVEEDORES Externo Bajo Cumplimiento de los prod_uc_:tos y Alto recursos grla
pagos correspondientes a  S€MVICIOS organizacion
tiempo suministrados
Cumplimiento de las 5.1.2 Enfoque al “Gerente Xfrlr?pr)l?rr?ire?llto de
GOBIERNO Externo Bajo normas legales y '.' . Alto
reglamentarias cliente, item a) *Personal las Ieyes_
establecidas
Proporcionar solvencia
econc')mica,a la 912
ENTIDAD Externo Bajo organizacion en be_1§e & Satisfaccion al * Gerente Alto AIEEE a £
FINANCIERA grado de satisfaccion y cliente organizacion

recomendacion de los
clientes
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SUPERVISOR Interno Medio

COMUNIDAD Externo Bajo

Cumplimiento del Sistema
de Gestion de calidad

Control y supervision de la
operacioén integral de la
empresa.

Mejorar los procesos en
funcién de las acciones
correctivas o preventivas
para eliminar el riesgo del
buen funcionamiento del
SGC

Mejorar los procesos en
funcién de las acciones
correctivas o preventivas
para eliminar el riesgo del
buen funcionamiento del
SGC

Compromiso de los
trabajadores

Proteccion del medio
ambiente

Compromiso con la
comunidad

5.1.1 Liderazgo
y compromiso

8. Planificacion

10. Mejora Todo el

continua personal de la  Alto
organizacion

9. Evaluacion de
desempefio

7.3 Toma de
conciencia

7.1.4 Ambiente
para la
operacion de los
procesos

Organizacion Alto

Supervisar el
cumplimiento del
sistema de
gestion de
calidad

Capacidad de
calificar a la
organizacion

Nota. Analisis de partes interesadas.
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C) Alcance del Sistema de gestion de Calidad

“Proceso de fabricacion de muebles de melamina que comprende todas las
areas desde el aprovisionamiento de materiales hasta el despacho de los

productos terminados”
Exclusiones:

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios; debido a que los

productos realizados siguen las especificaciones del estandar del mercado.
D) Sistema de gestion de calidad y sus procesos

En este requisito, la norma requiere que la empresa tome un enfoque de
procesos, para identificar y evaluar la forma como interactian tanto a nivel
estratégico, operacional y de soporte; para de esta manera cumplir con la
documentacion de procedimientos, seguimiento y control asignando los

recursos necesarios para el logro de los objetivos previstos.

Figura b

Mapa de Procesos de Melamuebles EIRL.

REQUERIMIENTOS PROCESOS ESTRATEGICOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

SGC Marketing

Organizacion y
su contexto

Planificacién

PROCESOS OPERATIVOS

Optimizacion
Requisitos del de cortes Ensamblado H Acabado

cliente - ‘ ' cliente

Corte “ Enchapado

Satisfaccion del

Requisitos de las

partes PROCESOS DE APOYO
Logistica Ventas Mantenimiento
Contabilidad RRHH

Nota. Melamuebles EIRL



Por ultimo, es importante mencionar que la actualizacion del analisis del
contexto de la organizacion lo realizara el Gerente General 0 a quien designe
de forma anual o cada vez que sea necesario; siguiendo los mismos

formatos aplicados en este trabajo de investigacion.
Capitulo 5:
A) Compromiso de la direccion y enfoque al cliente
Enfoque al cliente interno y externo:

La alta direccién debe demostrar su compromiso con el SGC, por lo que
el equipo de calidad debera evaluar mediante encuesta el compromiso de
los trabajadores y su satisfaccion en relacion al reconocimiento y apoyo
gue tienen por parte de la organizacion. Asi como, evaluar el compromiso
con respecto al enfoque al cliente, para determinar la satisfaccion no solo
con respecto al cumplimiento de sus necesidades como requerimientos
técnicos de los productos a realizar, sino también con el plazo establecido
de entrega de estos mismos. Por ello, se elaboro el formato de encuesta
para los trabajadores y clientes (ver Anexo 5 y 6), considerando los
siguientes criterios basados en la metodologia Customer Satisfaction

Score (CSAT) presentados a continuacion en la tabla 15.
Tabla 15
Criterios para Evaluar el Nivel de Satisfaccion y

Compromiso de los Trabajadores y Clientes

Nivel Puntuacion
Muy Satisfecho 5
Satisfecho 4
Normal 3
Poco Satisfecho 2
Insatisfecho 1

Nota. Puntuacién para la evaluacion con respecto a La satisfaccion

y compromiso de los trabajadores. Melamuebles E.I.R.L.
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Esta encuesta sera dirigida de forma presencial en los puntos de

distribucion de los productos

Por ultimo, los resultados seran documentados por el equipo de calidad;
para luego ser analizados por la alta direccion y poder establecer medidas
preventivas o correctivas y cumplir con la eficacia del Sistema de Gestion
de Calidad. Esta revision del compromiso se realizar4 de forma mensual
y se capacitara al personal que no esté alineado a los objetivos de la

organizacion.
B) Politica de Calidad

Se llevaran a cabo un conjunto de acciones para el desarrollo eficaz del
SGC, desde la participacion de todos aquellos trabajadores que se

involucran con el proceso productivo hasta las demas partes interesadas.

Todo esto se logrard mediante la comunicacion y difusion de la Politica de
Calidad.

Figura 6

Politica de Calidad de Melamuebles EIRL

| SGC I1SO 9001:2015 | Coédigo |
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Version

Fecha

POLITICA DE CALIDAD

Pagina

a.

MELAMUEBLES E.I.R.L. dedicada a la fabricacién de muebles de melamina
para el uso doméstico y comercial. En virtud de buscar la excelencia de

calidad para la satisfaccion plena de las partes interesadas, se compromete

Satisfacer continuamente a nuestros clientes y superar sus
expectativas mediante el aseguramiento de la calidad de los
productos.

Capacitar periodicamente al personal respecto a temas relacionados
con la calidad.

Revisar continuamente los requerimientos aplicables para mantener
la eficacia del SGC.

Cumplir con las normas legales aplicables a la calidad de los
productos y servicios.

Promover la mejora continua del SGC.

Establecer una buena relacion con los proveedores y demas partes

interesadas.

Jesis Abraham Julca Poma
Gerente General

C) Roles y Responsabilidades de la organizacion

Para el cumplimiento de este requisito se definieron los puestos de trabajo

CoOmo se muestra a continuacion en el siguiente organigrama:

Figura 7

Organigrama de Melamuebles E.I.R.L
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Gerente

General
Jefe de Calidad
| [ | I
P J%fe d?, lefe Jefe de \J/Efetde
roduccion Administrativo Logisitica ki
Personal de Gontador Compras Marketi
oone arketing
Personal de RR.HH Almacén Atencion al
Enchapado Cliente
Personal de
ensamble
Personal de
Acabado

También se documentaron los roles y responsabilidades de cada puesto de
trabajo denominados perfiles de puestos, los cuales el comité de calidad
verificara que se desarrollen con normalidad las responsabilidades
designadas con una lista de verificacion para evaluar el grado de
cumplimiento de estos mismos; siendo comunicados a traves del area de
recursos humanos; para asegurarse que se estan generando las salidas
previstas promoviendo el enfoque al cliente en toda la organizacion. Asi
mismo, los perfiles de puestos se encuentran en (Ver Anexo 7) y el formato
para la verificacion de las actividades se encuentra en (Ver Anexo 8).

Capitulo 6:

Para el cumplimiento de este requisito, se identificé los riesgos y oportunidades
estableciendo medidas de control para minimizar estos riesgos; asimismo teniendo

en cuenta la politica de calidad; se determind los objetivos de calidad; estableciendo
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planes para alcanzarlos. Por ultimo, se realizo la propuesta de planificacién para la
mejora del SGC.

A) Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Se realiz6 una identificacion de riesgos para determinar el plan de mitigacion
de estos mismos en relacién a las oportunidades de mejora que tiene la
empresa para el sistema de gestion de calidad y asi poder contribuir con la
eficacia del sistema. Considerdndose los siguientes criterios para la

evaluacion:

Tabla 16

Criterios para indice de Trabajadores Involucrados

TRABAJADORES
INVOLUCRADOS
De 1-2
De 3-5
Mas de 6

Nota. Criterios de calificacion.

wWw NP>

Tabla 17

Criterios para indice de Procedimientos

B INDICE DE
PROCEDIMIENTOS

1 Existen y son satisfactorios.

2 Existen parcialmente.

3 No existen

Nota. Criterios de calificacion.
Tabla 18

Criterios para indice de Capacitacion

C INDICE DE CAPACITACION
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1 Personal entrenado.

2 Personal parcialmente
entrenado.
3 Personal no entrenado.

Nota. Criterios de calificacion.

Tabla 19

Criterios para indice de Exposicién al Riesgo

INDICE DE EXPOSICION AL

D RIESGO
1 Alguna vez en su jornada
laboral.
Varias veces en su jornada
laboral.
3 Continuamente o varias veces

en su jornada laboral y con
tiempo promedio prolongado.
Nota. Criterios de calificacion.

Tabla 20

Criterios para indice de Probabilidad

INDICE PROBABILIDAD

BAJA SUMATORIA (indice de personas expuestas + indice
MEDIA de procedimientos existentes + indice de capacitacion
ALTA + indice de exposicion)

Nota. Criterios de calificacion.
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Tabla 21

Criterios para indice de Severidad

INDICE SEVERIDAD
Costos de calidad
LIGERAMENTE insignificantes: materia prima
DANINO reemplazable con precio
accesible
Costos de calidad
moderados: reprocesos de
algunas partes, demoras o
contratacion de tiempo extra
Costos de calidad
significantes: Cliente y partes
EXTREMADAMENTE interesadas insatisfechas,
DANINO reprocesos de todo el
producto, reclamos, parada
de produccidn, etc.

2 DANINO

Nota. Criterios de calificacion.

Tabla 22

Criterios para Nivel de Riesgo

NIVEL DE SEVERIDAD

RIESGO =

Probabilida LIGERA:MENT DARINO EXTREMANDAMENT
d X E DANINO E DANINO

Severidad

)

I BAJA  Trivial 4 To'gfgb'e Moderado 9-16

_

g MEDIA Tolerable 5-8 Mogirgdo Importante 17-24

oa)

O Moderado 9- Important

% ALTA 16 e 17-24 Intolerable 25-36

Nota. Criterios de calificacion.

En la siguiente Tabla 23 se presenta la matriz de riesgos con el propdésito de
reconocer los potenciales problemas de cada proceso que podrian afectar el

sistema de gestion de calidad
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Tabla 23

Matriz Actual para la Identificacion de Riesgos.

Caédigo 013
MATRIZ DE IDENTIFICACION
DE RIESGOS Fecha 18/05/2020
FABRICACION ¥ VENTA DE MUEBLES EN GENERAL
Jefe de
RESPONSEllE Produccién
AREA: TODA LA EMPRESA
TIPO DE TRABAJO: FABRICACION DE MUEBLES DE MELAMINA

Entrega de Rotura de
MP fuera de stock del NGIELE 1331 8 3 24 whoe
@) nte
plazo proveedor
1 COMPRA Materia Falta de
prima no control en la MIMELI 1331 8 3 24 felng
cumple con i O nte
produccion

las



2

DESCARGA
DE
MATERIA
PRIMA

especificacio
nes técnicas

Pedido
incompleto

Descarga

incompleta

de materia
prima

Ralladuras
de las
planchas de
melamina

Rajaduras
materia
prima

del
proveedor
Falta e
verificacion
de las
salidas de
los
proveedores
Falta de
capacitacion
sobre
verificacion
de
productos
de descarga
Falta de
proteccion
de tableros
de
melamina
en la unidad
de
transporte
Mal
ordenamient
o de materia
prima en la
unidad de
transporte

NINGUN
@)

NINGUN
@)

NINGUN
@)

NINGUN
@)

i sis 4

1331

1331

i s

24

16

16

16

Importa
nte

Moderad

Moderad

Moderad
0
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3

4

5

TRANSPOR
TE AL
ALMACEN

DISTRIBUCI
ON DE
MATERIA
PRIMA EN
ALMACEN

VENTAS

Caidas a
distinto nivel
de la materia

prima

Paradas o
descargas de
materiales en

puntos no

autorizados

Materia
prima
desordenada

Personal
desconcentra
do.

Software
para ventas
deficiente

Mala
manipulacio
n de materia
prima en la

descarga

Falta de
control de
inventarios

Falta de
procedimien
tos o
sefializacion
es para
clasificacion
de materia
prima
Problemas
psicoldgicos
de origen
familiar o
del clima
laboral

Falta de
mantenimie
nto o

NINGUN
@)

1331

INGUNO 1 3 31

NINGUN
@)

NINGUN
@)

NINGUN
@)

L 38 3

2332

2331

10

10

24

20

20

18

Importa
nte

Tolerabl
e

Importa
nte

Importa
nte

Importa
nte
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6

PRODUCCI
ON

Deficiente
sistema de
comunicacio
n con los
clientes

Cortes con
escuadrador
a
defectuosos

Cortes con
rater
defectuosos

actualizacio
n del
software

Falta de un
sistema de
reclamos y
sugerencias

Falta de
mantenimie
nto de
maquinaria
0]
calibracion
de
instrumento
s de
medicion
Falta de
fijadores de
material,
mantenimie
nto de
maquinaria
o]
calibracion
de
instrumento
s de
medicion

NINGUN
@)

NINGUN
@)

NINGUN
@)

2333

1332

1332

11

22

18

18

Importa
nte

Importa
nte

Importa
nte
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Falta de

mantenimie
Enchapado nto o
defectuoso capacitacion
con de personal
maquinaria en el uso de
la
maquinaria
Enchapado Falta de
defectuoso fijadores de
manual material
Falta de
fijadores de
material y
Cajones calibracion
desnivelados de
instrumento
s de
medicién
Falta de
tapa
tornillos y/o
Tornillos capacitacion
descubiertos de
procedimien
tos de
acabados

NINGUN
@)

NINGUN
@)

NINGUN
@)

NINGUN
@)

1332

1332

1333

1333

10

10

18

18

20

20

Importa
nte

Importa
nte

Importa
nte

Importa
nte
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Falta de

procedimien
) tos
LI estandariza
prima rayada
. dos para la
o rajada . o
manipulacio
n de
materiales
Falta de
capacitacion
Falta de en
colocacion colocacion
de tornillos de tornillos
para el
producto
) Los
Atascamiento )
accesorios
de o
suministrad
cerraduras
en los 0S son
. defectuosos
cajones
Falta de
Mueble con acabado
egamento X
Ped y con Thinner
polvo .
y silicona
Accesorios
Jaladores suministrad
rajados oS
defectuosos

NINGUN

o 1333 10

NINGUN 1333 10
@)

NINGUN 1332 9
@)

NINGUN 1332 9
@)

NINSUN 1332 9

20

20

18

18

18

Importa
nte

Importa
nte

Importa
nte

Importa
nte

Importa
nte
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ALMACEN

DE
7 PRODUCTO
TERMINAD

O

DISTRIBUCI
8 ON DEL
PRODUCTO

Caida de

i materiales o
Rajaduras,
ralladuras y _ fT_la|a_
distribucion
polvo con
humedad en de
materiales,
los er
materiales deficiente
stock de
seguridad
Ralladuras o N
i Movilidad
rejaduras ol inadecuada
momento de
para el
cargarlo a un iebnetl
servicio de p
i del mueble
taxi
Mala
gestion de
operaciones
/o falta de
Demoras del y 1 d
ici mantenimie
servicio de
taxi -carga nto de
J unidades
por paradas
innecesaria
S

NINGUN
@)

NINGUN

NINGUN
@)

1332

1331

1332

9

8

9

18

16

18

Importa
nte

Moderad
0

Importa
nte

Nota. Existen 21 riesgos asociados que se consideran importantes.
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Después de haber realizado el andlisis de riesgos se definio el plan de accion asociado para la mejora continua de la
eficacia del SGC:

Tabla 24

Oportunidades de Mejora

Caodigo 013
MATRIZ DE IDENTIFICACION DE
RIESGOS Y OPORTUNIDADES DE
FABRICACION ¥ VENTA DE MUEBLES EN GENERAL Jefe de
REspensElliE Produccién
AREA: TODA LA EMPRESA
TIPO DE TRABAJO: FABRICACION DE MUEBLES DE MELAMINA

Rotura de Incluir dentro de las clausulas del contrato
stock del NINGUNO o acuerdo comercial una penalidad por
proveedor incumplimiento del plazo de entrega.

Entrega de MP

1 COMPRA
fuera de plazo
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2

3

Materia prima

Falta de
no cumple con
e control en la
las produccion del
especificacione roveedor
s técnicas P
Falta e
_ verificacion de
Pedido i
_ las salidas de
incompleto
los
proveedores
Falta de
capacitacion
Descarga
sobre

incompleta de

ia pri verificacion
materia prima erificacion de

productos de

descarga
Falta de
DESCARGA Ralladuras de ptrott)elccmn dde
DE MATERIA las planchas de maela?:i’rfa een
PRIMA melamina | .
a unidad de
transporte
Mal
ordenamiento
Rajaduras de materia
materia prima prima en la
unidad de
transporte
ULl SiEQI IS dist%?(lndr?i?/; de manli\glajl::cién
AL ALMACEN I o )
a materia prima de materia

NINGUNO

NINGUNO

NINGUNO

NINGUNO

NINGUNO

NINGUNO

Realizar visitas periédicas a los
proveedores para validar con una muestra
las especificaciones técnicas de la materia
prima solicitada.

Diseiar e implementar un procedimiento de
reclamo a los proveedores que permita
reponer oportunamente el material
incompleto.

Realizar procedimiento para realizar las
observaciones de los ingresos de materia
prima e insumos.

Coordinar con el proveedor que la
melamina se transporte con embalajes
(Polyfilm) para protegerlo contra rayaduras
durante su manipulacién a los racks.

Coordinar con el proveedor que la
melamina se transporte en depdositos para
protegerlo contra rajaduras durante el
traslado hasta MELAMUEBLES EIRL.

Adquirir un transporte de planchas para la
reposicion del material en los racks.
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DISTRIBUCIO
N DE
MATERIA
PRIMA EN
ALMACEN

VENTAS

Paradas o
descargas de
materiales en

puntos no

autorizados

Materia prima
desordenada

Personal
desconcentrado

Software para
ventas
deficiente

prima en la
descarga

Falta de
control de
inventarios

Falta de
procedimiento
SO
sefializaciones
para
clasificacion
de materia
prima

Problemas
psicologicos
de origen
familiar o del
clima laboral

Falta de
mantenimiento
0 actualizacion

del software

NINGUNO

NINGUNO

NINGUNO

NINGUNO

Delimitar la zona de recepcién de materia
prima.

Disefar sistema de codificacion de
materiales.

Definir espacio para los materiales en los
racks.

Definir las familias de los materiales.

Programar reuniones diarias de 15 min
para capacitacion de temas diversos a los
operarios.

Realizar pausas activas de 7 minutos.
Realizar reuniones de Feedback para la
mejora continua.

Realizar plan de mantenimiento para el
software de ventas.
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6 PRODUCCION

Deficiente
sistema de
comunicacion
con los clientes

Cortes con
escuadradora
defectuosos

Cortes con rater
defectuosos

Enchapado
defectuoso con
maquinaria

Enchapado
defectuoso
manual

Cajones
desnivelados

Falta de un
sistema de
reclamos y
sugerencias
Falta de
mantenimiento
de maquinaria
o calibracion
de
instrumentos
de medicion
Falta de
fijadores de
material,
mantenimiento
de maquinaria
o calibracion
de
instrumentos
de medicion
Falta de
mantenimiento
0 capacitaciéon
de personal en
el uso de la
maaquinaria
Falta de
fijadores de
material

Falta de
fijadores de
material y

NINGUNO

NINGUNO

NINGUNO

NINGUNO

NINGUNO

NINGUNO

Disefar procedimiento para la
comunicacion interna y externa en la
organizacion.

Realizar plan de mantenimiento para las
escuadradoras.

Realizar programa de calibraciones.

Realizar plan de mantenimiento de la
magquina enchapadora.

Adquirir fijadores de planchas de
melamina.

Diseiar y fabricar mesa de ensamble para
el armado de los muebles de melamina.
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calibraciéon de
instrumentos
de mediciéon

Falta de tapa
tornillos y/o
capacitacion Realizar check list de verificacion para el
NINGUNO . .
de acabado final de los muebles de melamina.
procedimiento
s de acabados

Tornillos
descubiertos

Falta de
procedimiento
Materia prima S Disefiar e implementar procedimiento para
: estandarizado NINGUNO : ., :
rayada o rajada s para la la manipulacion de los materiales

manipulacion

de materiales
Falta de

capacitacion

Falta de en colocacion
colocacion de ) NINGUNO
; de tornillos
tornillos
para el
producto
Capacitar al personal para el ensamble
. Los accesorios correcto del mueble e identificacion
AEERETIEIE suministrados oportuna de piezas defectuosas; segun la
de cerraduras NINGUNO P o p_’ o p Sy
. son especificacion técnica del producto.
en los cajones
defectuosos.
Mueble con aczgggodgon
pegamento y . NINGUNO
Thinner y
polvo .
silicona
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7

8

Accesorios

Jalgdores suministrados NINGUNO
rajados
defectuosos
Caida de
Rajaduras, mat;er{;allges 0
A2 P12 FEEELES distribucion de Definir espacio y disefiar un plan de
SRCIPLACAIS PENO CElT materiales ML mantenimri)ento éle roducto tgrminado
TERMINADO humedad en los erales, P :
: deficiente
materiales
stock de
seguridad
Ralladuras o Movilidad
rajaduras al inadecuada C . -
momento de ara el NINGUNO Disefiar e implementar un procedimiento
P para el embalaje del producto.
cargarlo a un transporte del
~servicio de taxi mueble
DISTRIBUCIO Mala gestion
N DEL de
PRODUCTO operaciones Disefiar un formato para el mantenimiento
De.”?OfaS del_ ylo falta de de las unidades y gestionar la distribucion
servicio de taxi - I NINGUNO L )
mantenimiento del producto en funcion del tiempo
carga : ) L
de unidades estandar y cola de produccion.

por paradas
innecesarias

Nota. Oportunidades de mejora.

Luego se realiz6 la matriz de riesgos futura considerando la implementacion de las oportunidades de mejora propuestas.
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Tabla 25

Matriz de Identificacion de Riesgos Futura.

Cddigo 013
" Fecha 18/05/2020
MATRIZ DE IDENTIFICACION
DE RIESGOS FUTURA
Jefe de
Responsable !
Produccidn

FABRICACION ¥ VENTA DE MUEBLES EN GENERAL

AREA: TODA LA EMPRESA
TIPO DE TRABAJO: FABRICACION DE MUEBLES DE MELAMINA

Entrega de Rotura de

MP fuera de stock del NINSUN 1111 4 3 12 Moddoera
plazo proveedor
Materia
1 COMPRA prima no cofl?rlé?gr(?la
C“mﬂi eon produccion NINSUN 1111 4 3 12 Moddoera
del

especificacio

. proveedor
nes técnicas
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2

3

DESCARGA
DE
MATERIA
PRIMA

TRANSPOR
TE AL
ALMACEN

Pedido
incompleto

Descarga

incompleta

de materia
prima

Ralladuras
de las
planchas de
melamina

Rajaduras
materia
prima

Caidas a
distinto nivel
de la materia

prima

Falta e
verificacion
de las
salidas de
los
proveedores
Falta de
capacitacion
sobre
verificacion
de
productos
de descarga
Falta de
proteccion
de tableros
de
melamina
en la unidad
de
transporte
Mal
ordenamient
o de materia
prima en la
unidad de
transporte
Mala
manipulacio
n de materia
prima en la
descarga

NINGUN
O

NINGUN
O

NINGUN
O

NINGUN
O

NINGUN
O

12

12

Modera
do

Tolerabl
e

Tolerabl
e

Tolerabl
e

Modera
do
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4

5

DISTRIBUCI
ON DE
MATERIA
PRIMA EN
ALMACEN

VENTAS

Paradas o
descargas de
materiales en

puntos no

autorizados

Materia
prima
desordenada

Personal
desconcentra
do.

Software
para ventas
deficiente

Falta de
control de
inventarios

Falta de
procedimien
tos o
sefializacion
es para
clasificaciéon
de materia
prima
Problemas
psicoldgicos
de origen
familiar o
del clima
laboral
Falta de
mantenimie
nto o
actualizacio
n del
software

INGUNO 1111

NINGUN
O

NINGUN
O

NINGUN
O

1111

1111

1111

Trivial

Tolerabl
e

Tolerabl
e

Tolerabl
e
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6

PRODUCCI
ON

Deficiente

sistema de F_a JEL 8f2 U
., sistema de NINGUN
comunicacio
reclamos y 0]
n con los -
; sugerencias
clientes
Falta de
mantenimie
nto de
Cortes con maquinaria
escuadrador 0 NINGUN
a calibracion @)
defectuosos de
instrumento
s de
medicion
Falta de
fijadores de
material,
mantenimie
nto de
Cort,es con maquinaria NINGUN
rater o 0
defectuosos . L,
calibracién
de
instrumento
s de
medicion

1111 4 > 3 Toltzrabl
1111 4 2 8 To'irab'
il il il 4 2 8 To'eérab'
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Falta de

mantenimie
Enchapado nto o
defectuoso capacitacion
con de personal
maquinaria en el uso de
la
maquinaria
Enchapado Falta de
defectuoso fijadores de
manual material
Falta de
fijadores de
material y
Cajones calibracion
desnivelados de
instrumento
s de
medicion
Falta de
tapa
tornillos y/o
Tornillos capacitacion
descubiertos de
procedimien
tos de
acabados

NINGUN
O

NINGUN
O

NINGUN
O

NINGUN
O

1111

1111

1111

1111

Tolerabl
e

Tolerabl
e

Tolerabl
e

Tolerabl
e

67



Falta de

procedimien
) tos
AL estandariza
prima rayada
. dos para la
o rajada , o
manipulacio
n de
materiales
Falta de
capacitacion
Falta de en
colocacion colocacion
de tornillos de tornillos
para el
producto
. Los
Atascamiento )
accesorios
de o
suministrad
cerraduras
en los 0S son
. defectuosos
cajones
Falta de
Mueble con acabado
egamento .
Peg y con Thinner
polvo .
y silicona
Accesorios
Jaladores suministrad
rajados 0s
defectuosos

NINGUN
O

NINGUN
O

NINGUN
O

NINGUN
O

NINGUN
O

Tolerabl
e

Tolerabl
e

Tolerabl
e

Tolerabl
e

Tolerabl
e
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7

8

Caida de

S— materiales o
ALMACEN rallélduras y mala
DE distribucion
PRODUCTO | PONE con B e
TERMINAD materiales,
los P
0 matarales deficiente
stock de
seguridad
Rglladuras 0 Movilidad
rajaduras al inadecuada
momento de NINGUN
para el
cargarlo a un transporte
servicio de >
_ del mueble
taxi
DISTRIBUCI eyﬁgﬁde
ON DEL og eraciones
PRODUCTO ?
Demoras del yio talla ce
) mantenimie NINGUN
servicio de
taxi -carga nto de ©
g unidades
por paradas
innecesaria
S

1111 4 2 8 To'eerab'
1111 4 2 8 To'irab'
1111 4 2 8 To'irab'

Nota. Existen 21 riesgos asociados que se consideran tolerables.
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A continuacién, se evidencia la variacion de los riesgos inherentes vs los

riesgos residuales:

Tabla 26

Riesgos Inherentes vs Riesgos Residuales

Criterio Antes  Después

Intolerable 0 0
Importante 21 0
Moderado 4 4
Tolerable 1 21
Trivial 0 1
Total 26 26

Nota. Se redujo en un 100 % los

riesgos importantes.

Figura 8

Perfil de Riesgos.

25

20

15

10

IDENTIFICACION DE RIESGOS Y OPORTUNIDAD

21 21
4 4
1 1
0 0 0 0
|
Antes Después
M Intolerable ™ Importante Moderado Tolerable m Trivial

Nota. Comparacion de riesgos antes vs después



B) Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

Para un buen desempefio de los procesos y propésitos en general de la empresa, se debera establecer objetivos de tal
manera que asegure la eficacia del SGC, estos deben ser disefiados en base a la metodologia SMART (especifico,

medible, alcanzable, realista y temporizado).

A continuacion, se considerd los siguientes objetivos de calidad pertinentes a su politica para cumplir con la eficacia del

SGC superando las expectativas de las partes interesadas

Tabla 27

Matriz de Objetivos del Sistema de Gestién de Calidad

Cédigo
SGC ISO 9001:2015 —
- z | Version
| fi‘f ©da ——
P - UaGIes OBJETIVOS DEL SGC :
= rammcac On ¥ VENTA DE MUEBLES N GENERAL Pagina
INDICADOR
PROCESOS OBJETIVOS FORMULA META SEGUIMIENTO RECURSOS RESP.
GENERAL
Capacitar al personal o
Recursos Capacitacion N° de _ Jefe
por lo mes una vez al ) o 100% Mensual Capacitador o .
Humanos ejecutada capacitaciones Administrativo

mes durante el 2022 _
ejecutadas




X100
N° de
capacitaciones
Garantizar el

abastecimiento

; Demanda Demanda Jefe
Compras necesario para la _ _ ) ) <0 Mensual Empleados . _
satisfaccién de las insatisfecha  insatisfecha <0 Administrativo
partes interesadas en
todos los meses
Custodiar los N°. De
) material n Materiales material Asistente de
Almacén ateriales e . maleriaes 0% Mensual Empleados ]
condiciones que se dafiados.  dafiados X 100 almacén
preserve la calidad. N°. De
Elaborar 30 _ N°. De planos
. o Cantidad e _
Elaboracion optimizaciones de terminados X Jefe de
planos 100% Mensual Empleados o
de planos cortes durante las 8 _ 100 optimizacion
. terminados
horas de trabajo los 6 N°. De planos
Realizar un N°. De
o % productos
y seguimiento al 100% a productos
Elaboracion reprocesados 0% )
lo largo de la reprocesados x Mensual Empleados Jefe de area
del producto o % de
fabricacion del o 100
utilizacion de
producto, N°. De
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Marketing y
Ventas

Mantenimiento

estableciendo los
parametros diarios
para los procesos
segun especificaciones
del cliente, asi mismo
aprovechar de manera
Optima al 95% los
residuos de los cortes
todos los dias durante
el afo 2022

Incrementar la
satisfaccion del cliente
al 15% en el primer

trimestre del aflo 2022

Contar con equipos en
Optimas condiciones

durante el afio 2022

residuos de

los procesos

% de clientes
satisfechos.

Cumplir con

productos

realizados

N°. De residuos

utilizada x 100
N°. De residuos 80%

generados

N°. De clientes

satisfechos X

las fechas de mantenimientos

mantenimiento efectuados en

preventivo el
100%

Cumplir al

100 15%
N°. De clientes
totales
N°. De
100%

las fechas

programadas X

1NN

Trimestral

Trimestral

Empleados

Jefe de ventas
Encuestas

Encargado de
Empleado

mantenimiento
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100% con las
calibraciones N°. De
programadas  calibraciones

efectuados en

las fechas Encargado de
100% Anual Empleados o
programadas X mantenimiento
100
N°. Total de

calibraciones

programadas

Nota. Objetivos estratégicos.
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C) Planificacién de los cambios
Ante cualquier cambio que se proceda a realizar en el SGC de
“‘Melamuebles EIRL.” es necesario realizar una planificacion previa,
tomando en cuenta su propdsito, las posibles consecuencias, los recursos
a utilizar para la realizacibn de los cambios, asi como las
responsabilidades, etc. Por lo que se ha realizado el procedimiento

adecuado para la planificacion de cambios (Ver Anexo 9).

Capitulo 7:

A) Recursos

Personas

- La organizacion deberd determinar y proporcionar las personas
necesarias para contribuir continuamente con la eficacia del SGC; por lo
gue se delegara un Jefe de Calidad; quien tiene como objetivo principal
dirigir, controlar, supervisar y evaluar procesos de mejoramiento de

calidad; teniendo como funciones principales:

e Asegurarse de que se establecen, implementan, mantengan los
procesos y requerimientos necesarios para el SGC.

e Analizar los riegos y oportunidades presentes en la organizacion
con un enfoque de aseguramiento de la calidad de los productos.

e Garantizar que se cumplen los objetivos y metas propuestas en el
tablero de control de la empresa

e Realizar muestreo o pruebas necesarias para determinar la
conformidad o no conformidad segun sea el caso y de esta manera
proponer acciones de mejora correctivas y preventivas para el
SGC.

e Realizar informes detallados de manera periddica sobre el
desempefio del SGC.

e Realizar capacitaciones sobre las necesidades del personal para
contribuir con la eficacia del SGC; para lo cual se elabor¢ el

Programa de Capacitaciones. (Ver Anexo 10)
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Infraestructura

- La organizacion determinara, proporcionarda y mantendra la
infraestructura necesaria para el buen desempefio de sus operaciones.

- Es por eso que al tener los recursos necesarios se elabor6 un plan de
mantenimiento (Ver Anexo 11).

El jefe de calidad debe de realizar una capacitaciéon de motivacién 5 o0 10

minutos antes de comenzar el trabajo.

- Asimismo determinard y proporcionara los recursos necesarios para
asegurar validez y fiabilidad de los resultados de medicion verificando la
conformidad de los productos; por lo que los instrumentos de medicion se

calibraran periédicamente para evitar la ineficacia del SGC.

B) Competencias
Para el cumplimiento de este lineamiento el encargado de la contratacion
de personal debera verificar que sus trabajadores cumplan con los
requisitos del perfil de puesto evidenciado en el Anexo 6. De ser
necesario se debera capacitar al personal de acuerdo a las debilidades de
aptitudes que puedan tener; y de esta manera se estaria cumpliendo con

la contribucion de la eficacia del SGC.

C) Toma de conciencia
La organizacion realizara una capacitacion a los trabajadores sobre la
importancia de establecer una mejora constante del SGC y su implicancia
en sostenibilidad de la empresa; tal como se indica en el programa de
capacitaciones (ver Anexo 10) para lo cual se debe lograr como minimo

gue la organizacién conozca:

- Lapolitica y objetivos de calidad establecidos.

- Beneficios consecuentes de la implementacion del SGC

- La eliminacion de las barreras para todas las areas; haciéndoles
participes de la toma de decision para el mejoramiento continuo del
SGC.

- Elimpacto de un deficiente SGC.
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D) Comunicacion
Luego de la realizacion de las capacitaciones y toma de conciencia; se
realizard una difusién de los mensajes; para lo cual se debe establecer

mecanismos para la comunicacion externa e interna de la empresa.
Para la comunicacion interna se deberé:

e Colocar murales, ubicados en las oficinas y en las estaciones de
trabajo.

e Realizar reuniones seleccionando grupos aleatorios de manera
periddica para registrar y/o evidenciar el cumplimiento del SGC

e Enviar correos electronicos sobre capacitaciones o informacion
seleccionada sobre el SGC de la empresa

e Programar cursos de capacitacion y formacion de personal para el

aseguramiento del SGC.

Para la comunicacion externa, se contara con central telefénica, correos
electrénicos; redes sociales y pagina web para poder gestionar las
sugerencias y reclamos; comprendiendo en un 100% a los clientes o
partes interesadas para poder llegar a un acuerdo mutuo para la
satisfaccion de ambas partes.

E) Informacién documentada
Para el cumplimiento de este lineamiento se documentara toda la
informacion relacionada o que contribuye con la eficacia del SGC y de
esta manera controlar los cambios y realizar su respectivo seguimiento;
para lo cual se elaboré el procedimiento para control documentario (Ver
Anexo 12); en el que se registrara las actualizaciones de version, cuando

haya sido aprobada por el responsable y la alta direccién.

Por otro lado, se debe de tener en cuenta que la informacion documentada
sera accesible para todos; excepto alguna informacion seleccionada de
criterio exclusivo que solo sera analizada segun el responsable del area
de la empresa; asimismo esta debera contar con una copia de seguridad
de los documentos registrados en caso de siniestros o algun fenémeno

natural no previsto.
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Capitulo 8: Operacion
A) Planificacion y control operacional
Para el cumplimiento de este requisito se planificara, implementara y
controlard los procesos necesarios para la realizacién de los productos

mediante:

e Existencia de informacion sobre las caracteristicas del producto y/o
servicio, especificando el objetivo, el proceso, las entradas y salidas
esperadas.

e Procedimientos de trabajo.

e Asignacion de recursos y equipos de produccion necesarios.

e Responsable del control del proceso

¢ Indicador para el seguimiento y medicion del proceso

Es por ello; que se realizé las fichas de caracterizacion de los procesos
principales para la realizacion del producto. (Ver Anexo 13).

B) Requisitos para los productos
Se cumplird con los requerimientos de la organizacion, del cliente y

legales.

La ficha de caracterizacion de procesos (Anexo 13) permitira conocer las
entradas y salidas esperadas por los clientes. Asimismo, para cumplir con
la prioridad de satisfacer a los clientes; se elabor6 un formato para
registrar las especificaciones técnicas como subjetivas de los clientes (Ver
anexo 14).

Por ultimo, se elaboré un formato para registrar los requisitos legales que
requieren el producto para evitar conflictos con el estado peruano (Ver
Anexo 15).

C) Control de procesos, productos y servicios suministrados
externamente
Para el cumplimiento de este requisito se debe de asegurar de que los
procesos, productos y servicios suministrados externamente sean
conformes a los requisitos; es por ello que cuando se planifica la

produccion se debe de considerar el proveedor que suministrara la
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materia prima; para ello se tendra la lista de proveedores y se evaluara
segun criterios expuestos por la organizacion para el abastecimiento
oportuno; asi que se elaboré un formato de evaluaciéon de proveedores
(Ver Anexo 16)

Asimismo, se consideré un formato (Ver Anexo 17) para la solicitud de

orden de compra con el proveedor seleccionado.

Por ultimo; en el Anexo 18 se consideré un formato para el reclamo a los
proveedores; en caso de que exista una no conformidad de los productos

suministrados.

D) Produccion y provision del servicio

Control de produccién y provision del servicio

Para el cumplimiento de este requisito se deberd implementar la
produccion y provision del servicio bajo condiciones controladas; es por
ello que se realizo la ficha de caracterizacion de procesos en el Anexo 13
para determinar las entradas y salidas requeridas por SGC; teniendo en
cuenta indicadores para realizar su seguimiento y medicion del proceso
principal; también se elaboro la ficha de puestos en el Anexo 7 para tener
en cuenta la designacién de personas idoneas; considerando la
calificacion requerida. Asi mismo, se realiz6 una encuesta para los
trabajadores para determinar si estan conformes con el SGC (Ver Anexo
5) para poder determinar si los recursos tangibles o intangibles son los

necesarios para contribuir con la eficacia del SGC.

Identificacion v trazabilidad

La empresa Melamuebles EIRL realizard la trazabilidad segun

corresponda al proceso productivo (Ver Anexo 19).

Por otro lado, este procedimiento aplicara tanto al inventario de materia
prima, en proceso y de productos terminados.

Propiedad del cliente o proveedor externo

Siempre y cuando la empresa Melamuebles EIRL tuviera bajo su control

de activos, algun material para su custodia se considerard el
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procedimiento del Anexo 19 para preservar y cuidar de la propiedad del
cliente. Por otro lado, si es que existiera algun deterioro o dafio a la
propiedad del cliente o proveedor externo; se comunicara al propietario y
se conservara la informacion documentada sobre lo ocurrido. Siendo el

responsable el Jefe de Produccion.

Control de cambios

Se debe de tomar en cuenta el formato que se realizé en el Anexo 21
para el control de cambios; dado que un cambio no pueda repercutir de

forma negativa en la sostenibilidad de la empresa.

E) Liberacion de los productos y servicios
La empresa Melamuebles asegurara que el mueble que se va entregar al
cliente; debera ser entregado o liberado siempre y cuando se cumpla con
la inspeccién de cero defectos, requisitos subjetivos o técnicos del cliente
y requisitos legales; si es que no cumple con los requerimientos
mencionados el producto sera reprocesado y no se liberara hasta obtener
la conformidad; documentandose asi mismo la liberacion del producto en

el formato expuesto (Ver Anexo 22).

F) Control de las salidas no conformes
La empresa Melamuebles EIRL se asegurara de que las salidas que no
sean conformes a los requisitos se identificaran y controlaran para evitar
Su uso o entrega no intencionada. Es por ello, que se registrara mediante

el formato de registro de no conformidades que se realiz6 en el Anexo 23.

Capitulo 9: Evaluacion del desempefio
A) Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion
Para poder cumplir con este requerimiento se debe de recopilar y analizar
toda la informacion descrita anteriormente mediante formatos o
indicadores que ayude a demostrar y/o evidenciar el desemperio del SGC,;
para que de esta manera se pueda reconocer las oportunidades para el

sistema.
La informacion analizada sera principalmente:
¢ Informacién con respecto a las necesidades del cliente.
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¢ Quejas, reclamos y sugerencias del cliente
¢ Caracteristicas y comportamientos de los procesos del producto y/o
servicio incluyendo riesgos y oportunidades

¢ Rendimiento de la cadena de los trabajadores

Por ultimo; se debera hacer un seguimiento, medicién, analisis y

evaluacion en el tablero de control (Ver Anexo 24).

B) Auditorias internas
Para las auditorias se capacitara al jefe de cada area, para que tenga en
conocimiento el grado en el cual el SGC esta implementado y lo que falta
por mejorar. Asimismo; el Jefe de Calidad sera el encargado de planificar
las fechas en las que se daran las auditorias estableciendo asi un
programa de Auditorias que seran registrados segun el formato expuesto
en (Ver Anexo 25). Luego este programa se distribuira a todas las areas

pertinentes en base al programa establecido.

Por dltimo, el jefe de calidad realizarda un informe de auditoria

considerando el formato establecido en Ver Anexo 26.

C) Revisién por la direccion
Asi como la auditoria interna, la revision por la direccion debera realizarse
de manera periddica, una o dos veces al afio; después de la presentacion
del informe de la auditoria realizada. Por otro lado, también se puede
realizar sin ser planificada; esto se dara cuando haya cambios en los

procesos que intervengan en el SGC.

Esta revision por la direccidon se realiza con la finalidad de evaluar el
desempeiio del SGC; y de esta manera definir las acciones para mejorar

las falencias del SGC de sus procesos y sus productos.

Los resultados de la revision se registraran en el formato que se elaboré

en el Anexo 27.
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Capitulo 10: Mejora

A) Tratamiento de la no conformidad y accidon correctiva
Para el cumplimiento de este requisito se definira y seleccionara las
oportunidades de mejora para luego implementar y cumplir con los
requisitos de las partes interesadas; para ello se debe tener en cuenta el
procedimiento para las acciones correctivas, acciones preventivas y
producto no conforme que se elaboré en el Anexo 28; de manera que
cuando se presente algun tipo de no conformidad, se revisara y evaluara

la causa raiz, haciendo uso de los siguientes métodos:

e Diagrama de Ishikawa

e Los 5 Porqués

Cuando ya se haya identificado el motivo de porque el producto presento
alguna no conformidad se procedera a tomar acciones correctivas para lo
cual se hara uso del formato del Anexo 29 — Solicitud de Accion

correctiva.

B) Mejora continua
La empresa Melamuebles se compromete a mejorar continuamente el
desempeiio del SGC, por lo cual analizarda periédicamente todos los
resultados recopilados para establecer las medidas correctivas y
preventivas correspondientes; evitando que los costos de no calidad se

eleven.

4.1.3 Incremento estimado del porcentaje de cumplimiento de la norma ISO

9001:2015 para el aseguramiento de la calidad.
Una vez realizada la documentacion pertinente al sistema de gestion de
calidad; se procedi6é a determinar el nuevo nivel de cumplimiento estimado,
como parte de la gestion de mejora continua para asegurar la calidad de los
productos en la empresa Melamuebles E.I.LR.L. De esta forma el
aseguramiento de la calidad se vera reflejado en la satisfaccién del cliente,
buscando obtener un incremento del 15% como se encuentra establecido en

el tablero de control y objetivos del SGC.

A continuacion; se detalla el cumplimiento de la norma 1ISO 9001:2015:
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Tabla 28

Incremento de Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015

CAPITULO REQUISITOS DEL SGC ANTES DESPUES

4 Contexto de la Organizacion 15% 75%
5 Liderazgo 12% 75%
6 Planificacién 12% 75%
7 Apoyo 10% 75%
8 Operacién 15% 75%
9 Evaluacion de desempefio 10% 75%
10 Mejora 10% 25%

PROMEDIO 12% 68%

Nota. Incremento estimado a 68%

Asimismo; en el capitulo 5 se desarroll6 una encuesta para medir la
satisfaccion del cliente; esperando cumplir la meta estipulada en los

objetivos de calidad. (Ver Anexo 6)

4.1.4 Calcular el costo de implementacién de la Norma ISO
9001:2015
PROCESO DE IMPLEMENTACION

El siguiente plan de implementacion del SGC en la empresa
MELAMUEBLES E.I.LR.L, contendra todas las etapas relevantes a
seguir para la mencionada implementacion del SGC.

A continuacion, se describira todo el proceso a seguir para la respectiva
implementacién.

Etapa N°1: Planificacion

El Gerente General y el jefe de calidad, seran los responsables de
designar quienes formaran el Comité de implementacion, para luego
dar conocer a toda la organizacion el plan de Implementacion el cual la

empresa estara sujeta.

Siendo los objetivos primordiales:
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- Dar a conocer el Proyecto de Implementaciéon del SGC, los
beneficios, responsabilidades y costos que la empresa empleara.
- Establecer las vias de comunicacién que necesitara la empresa
para captar las recomendaciones y/o sugerencias con la finalidad

de ir mejorando el proceso de la implementacion.

El proyecto de implementacion, iniciara con identificar los recursos de
gran importancia tales como, recurso humano, que servirdn para el
disefio del SGC. Por ultimo, se definira el procedimiento a seguir para
la existencia de una eficiente comunicacién interna en la empresa y

lograr una exitosa implementacién del SGC.
Etapa N°2: Sensibilizacion y formacion

En esta etapa se debera concientizar y preparar a los trabajadores de
la empresa en todo lo que se refiere a calidad y todo lo concerniente al
SGC a implementarse, empezando por el Comité para lo cual estara a
cargo de una entidad externa quien dard inicio a las capacitaciones y

luego dar paso a las respectivas evaluaciones.

La empresa deberé ser quien elija los asuntos para la capacitacion del
personal tanto en tema del SGC, normas legales y aplicables, asi como

también temas que se considere que aun de desconozca.
Etapa N°3: Implementacion del SGC

A partir de aqui se da el inicio a la ejecucion de la documentacion del

SGC, el cual estara a cargo del Comité de Implementacion.

Una vez que se desarroll6 toda la documentaciéon correspondiente, el

Comité de Implementacion debera de difundirla a toda la empresa.

El comité de Implementacion serd el encargado de hacer el
seguimiento a cada una de las areas de la empresa que se encuentren
participando dentro del SGC. El que debe incluir las tareas de
seguimiento del cumplimiento de objetivos, cumplimiento de los
requisitos de los clientes, el control y medicion de los equipos y

establecer la programacion de las reuniones de los avances de la
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implementacion del SGC debiendo comunicar al Gerente General y al

Comité de Implementacion.
Etapa N°4: Verificacion y validacion

En esta etapa, se evaluara el estado en que se encuentra la
implementacion del SGC. Debiéndose elaborar el programa de
auditoria interna. Por lo que el auditor interno verificara si se cumple
con los requisitos de la norma ISO 9001:2015. Finalizada la auditoria,
se adjuntard y revisara toda la informaciéon y el estado de la
implementacion del SGC, en el caso de encontrarse no conformidades,
estan deberan ser resueltas para luego entregar al gerente general

para su revision respectiva.

Posterior a la revision de los resultados, se estableceran las no
conformidades y las oportunidades para mejorar el estado del SGC y

luego dar inicio a la aplicacion de estas mismas.

El gerente general revisara los resultados generados por la
implementacion del SGC, y luego pasar a la aprobacién del Informe de

Auditoria Interna.
Etapa N°5: Mejora Continua

Luego de haber establecido las acciones de mejora, para las no
conformidades presentadas, de modo que no se vuelvan a acontecer,

se realizara un seguimiento de estas acciones para medir su eficacia.

Logrando que el jefe de calidad y el comité de implementacion, realicen
un monitoreo continuo sobre la realizacién de esas acciones y que se

den de forma programada.
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Tabla 29

Fases del Plan de Implementacién del Sistema de Gestién de Calidad Basado en la ISO 9001:2015

FASE ACTIVIDADES RESPONSABLES OBJETIVO
Seleccion de personal
- o . Gerente General y capacitado para la asignacion
*Formacion del comité de implementacion _ .
Jefe de calidad  de responsabilidades para la
implementacion del SGC
*Presentacion a toda la organizacion del plan de Gerente Generaly Comunicar sobre el SGC a
implementacion Jefe de calidad  implementar en la empresa
FASE N°1:

PLANIFICACION

«ldentificacion y provision de recursos para el
disefio del SGC

*Establecimiento del procedimiento para la

comunicacioén interna de la empresa

*Seleccion de asuntos para la capacitacion

Gerente General,
Jefe de calidad y
Comité de
Implementacion
Jefe de Calidad y
Comité de
Implementacion
Comité de

Implementacion

Determinacion de los recursos
necesarios para una correcta

implementacion

Asegurar una buena
comunicacion para intercambio
de informacion

Determinacién de temas para

mejorar las habilidades del
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FASE N°2:
SENSIBILIZACION
Y FORMACION

FASE N°3:
IMPLEMENTACION
DEL SGC

*Capacitacion del personal y preparacion del

personal en temas de calidad

*Desarrollo de documentacion del SGC

+Difundir la documentacién a todo el personal para

su implementacion

«Inicio de la ejecucion de la implementacion del
SGC

*Seguimiento del desarrollo de la implementacién

Jefe de Calidad y
Comité de

Implementacion

Comité de

Implementacion

Comité de

Implementacion

Jefe de Calidad y
Comité de

Implementacion

Comité de

Implementacion

personal encargado del
desarrollo de la implementacion
Sensibilizar al personal para
una excelente implementacion
del SGC, proporcionando los
conocimientos necesarios y
aumentar su eficiencia
Establecer las actividades a
realizar durante la
implementacion

Comunicar a toda la
organizacién sobre el plan,
garantizando una eficiente

implementacion

Desarrollar la documentaciéon
desarrollada del SGC

Verificar que se esté
cumpliendo con los objetivos

del plan de implementacion
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FASE N°4:
VERIFICACION Y
VALIDACION

FASE N°5:
MEJORA
CONTINUA

FASE N°6:
CERTIFICACION

*Realizacion y desarrollo del programa de

auditorias

*Revision de resultados

sImplementacion de las oportunidades de mejora

*Elaboracién del informe de auditoria interna

*Seguimiento de las mejoras para medir su

eficacia

*Proceso de seleccion de empresa certificadora

*Ejecucion del proceso de certificacion

Jefe de Calidad

Gerente General,
Jefe de calidad y
Comité de
Implementacion
Jefe de Calidad y
Comité de

Implementacion

Comité de

Implementacion

Jefe de Calidad y
Comité de
Implementacion
Gerente General y
Jefe de Calidad

Jefe de Calidad y
Empresa

Certificadora

Revisar el correcto

cumplimiento del SGC

Revision de la informacion
recopilada durante la auditoria

interna

Disminuir y corregir los errores

encontrados

Realizacion de informe final
gue indique el estado que se

encontrd la empresa

Monitoreo de las mejoras

propuestas

Seleccion de una empresa
integra y gran reconocimiento
Determinar el nivel de
cumplimiento de los
lineamientos de la Norma de
ISO 9001:2015
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Jefe de Calidad y
Enmendar los problemas

*Levantamiento de observaciones Comité de '
durante la interna

Implementacion
Empresa Certificarse con la norma ISO

*Certificacion
Certificadora 9001;2015

Nota. Elaboracion Propia

El plan de implementacion del SGC esta planificado para una duracién aproximada de 8 meses. Pasado ese tiempo se
evaluarda si la empresa entrara en proceso de Certificacion por una empresa certificadora, lo cual tendra una duracion de 2

meses aproximadamente. A continuacion, se detalla el cronograma de implementacion del SGC basado en la Norma ISO

9001:2015.
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Figura 9

Cronograma de Implementacion del SGC Basado en la ISO 9001:2015

‘MES1 | MESZ

CODIGD ACTIVIDADES RESPONSAELES
FASE 112/3|4|5|6|T7|8[3
. 6T . Gerente Generaly
A1 |-Formacion del comité de implementacion Jefe de
Presentacion a todala organizacion del plan de Gerente Generaly
FASENT | % |ogereniacin Jefe de caldad
PLANIFICACION a3 Adentificacion y provision de recursos para el Gerente General,
disefio del SGC Jefe de calidady
A Establecamiento del procedimiento parala Jefe de Calidady
comunicacion intemna de la empresa Comité de
- . Comité de
FASE N 2- 85  |-Seleccion de asuntos para la capacitacion imph .
Y preparacion ¥
YFORMACION | 56 | @ o celentemas de caidsd Comité de
A7 |-Desarrollo de documentacion del SGC Lorzes
FASEN 3 28 Mhmmamduelpamdpaa Euniwede
IMPLEMENTACION sonmmin : e
DEL SGC 29 +nicio de la ejecucion de laimplementacion del Jefe de Calidady
SGC Comité de
_ - . Comité de
410 deldesamallo de la imok i
“Seguimiento implementacion
ATl |-Realizacion ydesamollo del programa de auditorias|  Jefe de Calidad
FASE N 4: A2 |Reision de resutados Esreborael
VERIFICACION Y Jefe de calidady
VALIDACION | AT [mplementacitn delas oportridades demejora | JofedeCalidady
. f . Comité de
AM  |Elaboracion delinforme de auditoriaintema imoh )
FASE N'5: Jefe de Calidad
i ; ; y
MEJORA AlS  |“Seguimiento de las mejoras para medir su eficacia Comit de
- Gerente Generaky
AlG  |Proceso de seleccidn de empresa cenificadora Jefe de Calidad
. . Jefe de Calidad y
FASE NB- ATl |Ejecucion del proceso de cenificacion E Centificadora
CERTIFICACION . - Jefe de Calidady
AlS  |Levantamiento de observaciones Comit? de

Al |-Cenificacion Empresa Certificadoral




COSTO DE IMPLEMENTACION

Los costos asociados para la implementacion de los requisitos de la

norma ISO 9001:2015; se debe a los recursos tangibles e intangibles
gue se utilizaran segun el plan de implementacion evidenciado

anteriormente, antes de darse la implementacion, durante y después

para su respectivo mantenimiento del SGC.

Para detallar estos costos se deben de consideran las siguientes fases:

e Sensibilizacién y formacion para la implementacién del SGC

¢ Implementacion del SGC

¢ Verificacion y Validacion

e Mejora Continua

e Certificacion (Opcional)

Asimismo, se debe de tener en cuenta que las cantidades han sido

calculadas en base a cotizaciones y referencias de la consultora

KAIZEN Consultores Asociados. A continuacion, se muestra la tabla 30

con el detalle de todos los costos presentes en las etapas mencionadas

anteriormente:

Tabla 30

Detalle de los Costos por Etapas

ETAPA DE
COSTEO

Planificacion

Sensibilizacién y

formacién

DESCRIPCION

*Aseguramiento de la
disposicion de recursos(
fisicos, humanos,

monetarios)

*Capacitacion a los
trabajadores con respecto a
la interpretacion de la
norma ISO 2015:9001

COSTO

S/5,000.00

S/2,000.00
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*Programa de formacioén de

auditores internos I1ISO S/4,000.00
2015:9001

*Curso de interpretacion de

la norma ISO 2015:9001

para el Comité de S/3,000.00

Implementacién del SGC

*Programas de formacion

) S/2,000.00
continua
*Adquisicion de equipos y
materiales para S/3,000.00
. seguimiento y medicion
Implementacion
del SGC
*Calibracion de equipos e
. L S/2,500.00
instrumentos de medicion
Verificacion y o
*Auditoria Interna de S/7,000.00

Validacion o
seguimiento

) ) *Seguimiento e inspeccion
Mejora Continua ) N S/14,400.00
de la implementacion

TOTAL S/30,900.00

Nota. Los costos totales implementacion del SGC son de

S/30,900.00 nuevos soles.

Etapa de Certificacion

Luego de haberse implementado el SGC, se deja a opcion de la
empresa si desea certificarse, por lo que se cotizo con Bureau Veritas,
un ente certificador de 1SO 9001:2015 el costo de todo el proceso
correspondiente, detallandose en la Tabla 31.
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Tabla 31

Detalle de los Costos de Certificacion de Bureau Veritas

ETAPA DE DESCRIPCION COSTO
COSTEO

Certificacion
Auditoria de Certificacion S/10,000.00
Total S/10,000.00

Nota. Los costos de certificacion son de S/10,000.00 nuevos soles.

(Opcional)

En la siguiente Tabla 32, se muestra el costo total en que la empresa

incurriria al implementar y certificarse con la norma 1SO 9001:2015.
Tabla 32

Costo Total de Implementacion

ETAPAS COSTO

Implementacion S/30,900.00

Certificacion S/10,000.00

S/40,900.00

Nota. Los costos de certificacion son de S/40,900.00

nuevos soles.

CONCURSO PARA LA MEJORA DE CALIDAD

Lo realiza el Programa Nacional de Innovacion para la Competitividad y
Productividad (Innovate Peru) cuyo objetivo es promover la investigacion
y desarrollo mediante el financiamiento de proyectos de innovacion
productiva con la participacién empresarial a través del financiamiento
de proyectos de apoyo para aquellas empresas que deseen obtener la

certificacion de sistemas de gestion.
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Las empresas que por primera vez van a obtener una certificacion
tendran un plazo maximo de ejecucién de dieciocho (18) meses, ocho
(08) meses para las migraciones a nuevas versiones y seis (6) meses
para las renovaciones. El cofinanciamiento de Innovate Perd son
Recursos No Reembolsables (RNR), sujeto a cumplir con metas e
indicadores.

Un proyecto se considera como finalizado técnicamente con la obtencion

de la certificacion.
El financiamiento tiene las siguientes condiciones:

1) Para las entidades solicitantes que opten por primera vez a una

certificacion:

Figura 10

Referencia para el Financiamiento

Etapa de Implementacién
/35 000.00 50% 13% 37%
(diagndstico y preparacidn)
Etapa de Certificacion
5/10 000.00 50% 50%
(auditoria para su obtencidn)

2) Para las renovaciones y migraciones:
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V.

Figura 11

Referencia para las Renovaciones y Migraciones.

Inndvate Perd — FIDECOM Cofinanciamiento!®
Financiamiento ot méimo de | % Minimode | % méximo de
. RNR sobre el ieaie sparte o
Monte méximo de RNR total del Monetario Monetario
sobre el total | sobre el total
ket del proyecto | del proyecto
Etapa de Implementacién
5/12 000.00 50% 13% 37%
(preparacidn)
Etapa de Certificacidn
$/10 000.00 50% 50%
(auditoria para su obtencidn)

DISCUSION DE LOS RESULTADOS

En base a los resultados obtenidos se procede a realizar el analisis y discusion

de cada uno de ellos:

En este trabajo de investigacion se realizé una verificacién del cumplimiento
en funcion de un cuestionario, validdndose mediante la V de Aiken con la
finalidad de garantizar que los lineamientos sean conformes a la norma
internacional ISO 9001:2015. En la tesis “Disefio de un sistema de gestion
de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015 y su impacto en la
productividad de la empresa Halcon S.A”; se diagnosticé de la misma el
SGC mediante una lista de verificacién; determinando que existe un
cumplimiento del 23% encontrandose parcialmente disefiado y aun no
implementado; sin embargo, no se validé con la V de Aiken.

En este trabajo de investigacion se ha disefiado los lineamientos aplicables
considerando un diagnostico inicial; de forma tal que pueda seguirse un
orden en la documentacién de la propuesta con el objetivo de presentar una
informacion ordenada ante cualquier entidad certificadora. De la misma
forma en la tesis “Disefo de un sistema de gestion de calidad (SGC) con la
norma ISO 9001:2015 para el area de tecnologias de la informacion de la

Universidad Politécnica Salesiana”; se elabor6é los planes de calidad,
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procedimientos y registros necesarios para la gestion eficaz de los
procesos del area de tecnologia de la informacion.

e Se ratifica la hipétesis de este trabajo de investigacion que busca asegurar
la calidad de los productos considerando la implementacién de un Sistema
de Gestion de Calidad ;dado que en la tesis “Disefio de un sistema de
gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015 y su impacto en
la productividad de la empresa Halcon S.A”; se demuestra que segun el
incremento del cumplimiento de la norma ISO 9001:2015; la productividad
se ve afectada positivamente dado que incrementa la produccion al no
tener no conformidades que limiten el aseguramiento de la calidad para los
clientes y partes interesadas.

¢ En nuestra tesis se detalla el proceso de implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad a comparacion de la tesis “Propuesta de desarrollo de
un sistema de gestion de Calidad para una empresa metalmecanica
pequena, basado en la Norma ISO 9001:2015”; también se define las
etapas para el desarrollo del SGC desde la presentacién de la propuesta
hasta la implementacion; con la diferencia que no se detalla los costos
asociados por cada etapa; lo cual no permite estimar un presupuesto

asignado para asegurar la calidad de los productos de la empresa.

CONCLUSIONES
- Se determiné que la situacion actual de la empresa Melamuebles SRL en
relacion al cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015 fue del 12%; por lo que
se considera que tiene un SGC deficiente; siendo imposible no solo lograr
productos que puedan satisfacer todos los requerimientos de las partes
interesadas sino también la posible apertura a nuevos mercados por las
restricciones que tendra la empresa al intentar certificarse con este estandar

internacional.

- Se elaboré la propuesta del disefio de SGC basado en la norma I1SO
9001:2015; a partir del cual se puede evidenciar que la gestion de los procesos
de la empresa puede mejorar; siempre y cuando se cumpla los formatos,
procedimientos y demas requisitos establecidos en el sistema propuesto; ya
gue provee ordenamiento a los procesos para una mejor gestion y enfoque de

los mismos hacia la satisfaccion de las partes interesadas.
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- Se determiné un incremento estimado del 68% del cumplimiento de la norma
ISO 9001:2015, esperando que a través de la aplicacion de la documentacion
establecida se pueda reducir los reprocesos; materiales dafiados; reduccion de
reclamos y/o quejas del cliente asociados para mejorar la calidad de los
productos de la empresa y consecuentemente incrementar la satisfaccion del

cliente con una meta del 15%.

- Se planifica la implementacion de la norma en 6 fases con un costo asociado
de 30,900 soles; quedando a disposicion de la empresa la decisiéon de
implementar el sistema de gestion de calidad.

RECOMENDACIONES

- Se debe de realizar la implementacion de la Norma 1SO 9001:2015; teniendo en
cuenta una revision y seguimiento del modelo de SGC antes, durante y después de
la implementacién, promoviendo el compromiso de los trabajadores; mediante la
sensibilizacion de los impactos que puede generar un deficiente SGC en la

sostenibilidad de la empresa y cumplimiento con las partes interesadas.

- Realizar un andlisis de la cadena de valor mediante el VSM para determinar las
mejoras en relacion, a la reduccién de los desperdicios que puede generar los
procesos de produccién de muebles de melamina; mediante la aplicacion de las

diferentes herramientas de Lean Manufacturing.

- Para poder establecer mejor el cronograma de manteamientos de la maquinaria
de la empresa; se puede realizar un analisis de confiabilidad para determinar las
futuras fallas probables de las maquinarias anticipandonos con un mantenimiento

preventivo para evitar las paradas innecesarias de produccion.

- Realizar un analisis mas detallado de los objetivos estratégicos mediante un
tablero de control que pueda registrar todas las perspectivas establecidas en el
disefio de un Balance Scorecard; asimismo desarrollar un analisis de criticidad de
estos objetivos para determinar cual es el 20% de los objetivos que pueden

contribuir al 80 % del logro de la eficacia del SGC de la empresa Melamuebles SRL.
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- Para contribuir con la eficacia del SGC; la empresa puede desarrollar un modelo
de gestion de almacenes para poder garantizar el suministro continuo y oportuno
de los materiales y medios de produccion requeridos para asegurar los servicios de

forma ininterrumpida y ritmica.
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Anexo 1. Diagrama ISHIKAWA del deficiente control de procesos en la empresa MELAMUEBLES E.l.R.L

Figura 12

Diagrama Causa Efecto por la falta de aseguramiento de la calidad en la empresa Melamuebles E.I.R.L
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Anexo 2. Prueba de la validaciéon del cuestionario

Figura 13

Validacion del Cuestionario Basado en la Norma 1SO 9001:2015.
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Anexo 3. Cuestionario basado en la Norma 1SO 9001:2015

Tabla 33

Formato de Evaluacion de la Norma 1SO 9001:2015

REQUISITO

(N=EIN
TROS
DE
IMPLE
MENT
ACION

DOCU IMPL
NA NO |IDEA [MENT EMEN
ADO TADO

4.1 |COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO 0 2 0 0 0 0 10%
Identifica las cuestiones externas e internas que son pertinentes 1
4.1 |para su proposito y direccidn estratégica
Realiza seguimiento y revision de la informacion sobre el andlisis 1
4.1 |de las cuestiones externas e internas
COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS
0
4.2 DE LAS PARTES INTERESADAS 0 2 1 0 0 0 15%
Determina las partes interesadas que son pertinentes al sistema
4.2 L, : 1
de gestion de calidad.
Determina los requisitos de las partes interesadas para el
42 | . - . 1
sistema de gestion de la calidad.
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Realiza seguimiento y revision de la informacion sobre estas

4.2 . . .
partes interesadas y sus requisitos pertinentes.
43 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE 239
' GESTION DE LA CALIDAD °
43 Determina los limites y la aplicabilidad del sistema de gestidén de
' la calidad para establecer su alcance.
43 Esta documentado y disponible el alcance del sistema de gestidon
' de calidad
4.4 |SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS 15%
4.4.1 Determina las entradas requeridas y las salidas esperadas de
"7 |cada uno de los procesos
4.4.1 |Determina la secuencia e interaccién de sus procesos
4.4.1 Determina y aplica los criterios y los métodos necesarios para
"7 |asegurarse de la operacion eficaz y el control de estos procesos.
Determina los recursos necesarios para los procesos y se
4.4.1 : -
asegura de su disponibilidad.
4.4.1 | Asigna las responsabilidades y autoridades para estos procesos
441 Aborda los riesgos y oportunidades determinados de la
"7 | organizacion.
441 Evalla e implementa cualquier cambio necesario para
"7 |asegurarse de que los procesos logren los resultados previstos.
4.4.1 Evalla e implementa la mejora de los procesos y del sistema de
"7 | gestion de calidad.
4.4.2 |Registra la informacion de la operacion de sus procesos.
4.4.2 | Documenta la informacién de la operacion de sus procesos.

CAPITULO 5: LIDERAZGO
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5.1

LIDERAZGO Y COMPROMISO

10

13%

5.1.1

La alta direccion asume la responsabilidad y obligacion de rendir
cuentas con relacion a la eficacia del sistema de gestion de la
calidad

511

La alta direccion asegura que se establecen la politica de la
calidad y los objetivos de la calidad, y que estos sean
compatibles con el contexto y la direccién estratégico.

5.1.1

La alta direccion asegura la integracion de los requisitos del
sistema de gestion de la calidad en los procesos de negocio de la
organizacién

5.1.1

La alta direccion promueve el uso del enfoque a procesos y el
pensamiento basado en riesgos.

511

La alta direccion asegura los recursos necesarios para el sistema
de gestion de la calidad.

5.1.1

La alta direcciébn comunica la importancia de una gestién de la
calidad eficaz y de la conformidad con los requisitos del sistema
de gestion de la calidad.

511

La alta direccion asegura de que el sistema de gestion de la
calidad logre los resultados previos.

5.1.1

La alta direccién esta comprometida, dirige y apoya a las
personas para contribuir a la eficacia del sistema de gestion de la
calidad

5.1.1

La alta direccién promueve la mejora del sistema de gestidén de
calidad

5.1.1

La alta direccidén apoya otros roles pertinentes de la direccion,
para demostrar el liderazgo en la forma en la que aplique a sus
areas de responsabilidad.
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5.1.2

La alta direccion determina, comprende y cumple regularmente
los requisitos del cliente y los legales y reglamentos aplicables.

5.1.2

La alta direccion determina y consideran los riesgos y
oportunidades que puedan afectar a la conformidad de los
productos y servicios y a la capacidad de aumentar la capacidad
del cliente

5.1.2

La alta direccién mantiene el enfoque en el aumento de la
satisfaccion del cliente.

5.2 |POLITICA 10%
La alta direccién debe establecer, implementar y mantener una
5.2.1 | politica de calidad que sea apropiada al propésito y contexto de
la organizacion.
La alta direccion proporciona una politica de calidad con marco
5.2.1 | de referencia para el establecimiento de los objetivos de la
calidad.
591 La alta direccion establece una politica que incluye el
"7 | compromiso de cumplir los requisitos aplicables.
La alta direccidon establece una politica que incluye el
5.2.1 | compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la
calidad
592 La politica est& disponible y se mantiene como informacién
" |documentada.
5929 La pol_iticq ,se comunica, entiende y aplica dentro de la
organizacion.
592 La politica esta disponible para las partes pertinentes, segun
corresponda.
53 ROLES,RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA 13%

ORGANIZACION
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La alta direccién debe asegurarse de que el sistema de gestion
5.3 |de la calidad es conforme con los requisitos de esta Norma 1
Internacional.

La alta direccién debe asegurarse de que los procesos estan

5.3 . . . 1
generando y proporcionando las salidas previstas.
53 Informar a la alta direccién sobre el desempefio del sistema de 1
' gestion de la calidad y sobre las oportunidades de mejora
53 La alta direccion debe asegurarse de que se promueva el 1
' enfoque al cliente en toda la organizacion
La alta direccion debe asegurarse de que la integridad del
53 sistema de gestion de la calidad se mantenga cuando se 1

planifiguen e implementen cambios en el sistema de gestion de la
calidad

CAPITULO 6: PLANIFICACION

6.1 |ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES 0 7 0 0 0 0 10%

La alta direccién asegura que el sistema de gestidn de la calidad

6.1.1 . 1
pueda lograr sus resultados previstos.

6.1.1 |La alta direccion aumenta los efectos deseables 1

6.1.1 | La alta direccion previene o reduce los efectos no deseados 1

6.1.1 | La alta direccion logra la mejora en la organizacion. 1

6.1.2 La organizacion planifica las acciones para abordar los riesgos y 1
" | oportunidades

6.1.2 La organizacion planifica la manera de integrar e implementar las 1
o acciones en sus procesos del sistema de gestion de la calidad.

6.1.2 La organizacion evalla la eficacia de las acciones para abordar 1

que los riesgos y oportunidades deben ser proporcionales al
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impacto potencial en la conformidad de los productos y los
Servicios.

OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA

0.2 LOGRARLOS 2 10%
La organizacion establece los objetivos de la calidad para las
6.2.1 |funciones y niveles pertinentes y los procesos necesarios para el 1
sistema de gestion de la calidad
La organizacion debe determinar los recursos, responsables y la
6.2.2 L - : 1
evaluacion de los objetivos de la calidad.
6.3 | PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS 2 18%
6.3 Identifica el proposito de los cambios y sus consecuencias 1
' potenciales
6.3 |Reconoce la integridad del sistema de gestion de calidad 1
6.3 | Se determind la disponibilidad de recursos
Determina la asignacion o la reasignacion de las
6.3 - :
responsabilidades y autoridades
CAPITULO 7: APOYO
7.1 |RECURSOS 17 10%
Determina y proporciona los recursos necesarios para el
7.1.1 | establecimiento, implementacidén, mantenimiento y mejora 1
continua del sistema de gestion de la calidad
Se ha determinado la competencia del personal que realiza
7.1.2 : . . 1
trabajos que afectan a la calidad del producto/servicio
7 1.2 La organizacion proporciona las personas necesarias para la 1
implementacion eficaz del sistema de gestion de calidad
713 Se cuenta con un listado de los equipos con los que cuenta la 1

empresa y que inciden en la conformidad del producto o servicio.
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7.1.3

Los equipos cuentan con la informacion documentada que
describa las especificaciones técnicas del equipo y la codificacion
de los mismos

7.1.3

Se han definido las frecuencias para realizar el mantenimiento
preventivo de los equipos

7.1.3

Se han definido las actividades y frecuencias para realizar el
mantenimiento preventivo a la planta

7.1.3

Se informa sobre los planes de mantenimiento definidos al
proceso productivo

7.1.3

Se cumple con los planes de mantenimiento definidos y se
conservan registros de los mantenimientos realizados

7.1.4

Se han identificado las condiciones del ambiente (Sociales,
Psicoldgicos y Fisicos) de trabajo que afectan la conformidad del
proceso productivo

7.1.4

Se han definido los controles para el ambiente de trabajo
(Sociales, Psicolégicos, Fisicos) que afecta la conformidad del
proceso

7.1.5

La organizacion asegura de gue los recursos son apropiados
para el tipo especifico de actividades de seguimiento y medicidn
necesarias

7.1.5

La organizacion asegura que los recursos se mantienen para la
idoneidad continua para su proposito

7.1.5

Se calibran o verifican los equipos de medicion en intervalos
especificados o antes de su utilizacion.

7.1.5

Se determina el estado de los equipos de medicion

7.1.5

Los equipos de medicion se protegen contra ajustes, dafio o
deterioro que puedan invalidar el estado de la calibracion.
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7.1.6

La organizacion determina los conocimientos basandose en
fuentes externas e internas para la operacion de sus procesos.

7.2 |COMPETENCIA 0 10%
Existe una metodologia que permita identificar las necesidades
7.2 - e .
de formacién y suministrar la misma al personal del SGC
75 Se mantienen registros que evidencien la educacion, formacion,
' habilidades y experiencia
7.3 | TOMA DE CONCIENCIA 0 10%
Las personas toman conciencia de la politica, los objetivos, de su
7.3 | contribucion a la eficacia del control de la calidad y sus
implicaciones del incumplimiento de los requisitos del SGC.
7.4 |COMUNICACION 0 10%
74 La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y
externas pertinentes al SGC
7.5 |INFORMACION DOCUMENTADA 0 10%
751 La organizacion documenta la informacion requerida por esta
Norma Internacional
7.5.2 | La organizacion crea y actualiza la informacion documentada.
7.5.3 |La organizacién controla la informacion controlada
CAPITULO 8: OPERACION
8.1 |PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL 0 15%
8.1 |Se han determinado los requisitos del producto/servicio
Se tiene documentado las actividades requeridas de verificacion,
81 validacion, seguimiento, medicion, inspeccion y ensayo/pruebas

especificas para el producto, asi como los criterios para la
aceptacion del mismo
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Se tiene documentado el plan de calidad: Descripcion de los
controles que deben realizarse en cada una de las etapas del

8.1 proceso. Variable a controlar, especificacion, método de control,
registro
8.2 |REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 19%
821 Cuentan con metodologias para gestionar los pedidos, convenios
o0 intercambios, presentacion de ofertas o ventas
822 Se hz_m establecido I.os proce_sos de comunicacion con el cliente
relacionados con la informacion sobre el producto
823 Se han establecido los procesos de comunicacion con el cliente
durante la elaboracién del producto
823 Se han establecido los procesos de comunicacion con el cliente
en cuanto a la retroalimentacion, incluyendo sus quejas
La organizacion modifica la informacién documentada de las
8.2.4 | especificaciones de los productos; cada vez que hay un cambio
en los requisitos técnicos de estos mismos.
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS 13%
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
841 Se tiene una metodologia para seleccionar, registrar y calificar
periédicamente a los proveedores
841 Se tiene una metodologia para realizar el proceso de suministro
de materia prima
841 Se ti.e.nen datos o informacion de las materias primas a comprar o
servicios a prestarse
8.4.2 Se cuenta con una metodologia apropiada para la verificacion de
los productos comprados (inspecciones)
843 Se tiene una descripcion completa de los procesos de realizacion

del producto o prestacion del servicio
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8.5 |PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO 4 2 15%
851 Existen procedimientos registrados para la validacion de los 1
procesos de produccion o prestacion del servicio
Se tiene una metodologia que identifique la informacion de
8.5.2 . 1
enlace y/o ruta para la trazabilidad del producto
Existe una metodologia para el tratamiento del producto
8.5.3 | suministrado por el cliente para su utilizacién o incorporacion 1
dentro del producto
Existe una metodologia para la preservacion del producto
854 durante el proceso interno y la entrega al destino previsto para 1
mantener la conformidad con los requisitos
855 La organizacion cumple los requisitos para las actividades 1
posteriores a la entrega asociadas con los productos y servicios.
856 Tiene una metodologia para revisar y controlar los cambios para 1
la produccién o la prestacion del servicio.
8.6 |LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 2 0 10%
86 Se evidencia la conformidad de los criterios de aceptacion de los 1
productos y servicios.
86 Existe una metodologia para la trazabilidad a las personas que 1
" |autorizan la liberacion.
8.7 |CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES 1 18%
8.7.1 |La organizacién se asegura que las salidas no sean conformes
872 La organizacion documenta la informacion de la no confirmada, 1
acciones tomadas y de todas las concesiones obtenidas
CAPITULO 9: EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 |SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION | o] 3] 0| 0| 0| 0 10%
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Existe una metodologia para establecer el seguimiento, medicion,

91.1 andlisis y evaluacion de los resultados del SGC 1

9.1.2 | Se realiza seguimiento a la satisfaccion del cliente o usuario.

9.1.3 La organizacion analiza y evallUa los datos que surgen por el 1
seguimiento y medicion.

9.2 |AUDITORIA INTERNA 0 11 0 10%

9.2.1 | Existe un procedimiento para auditorias internas de calidad 1
Existe un sistema o forma de evaluacion y seleccion de auditores

9.2.2 |. . 1
internos de calidad

9.2.2 | Se ha elaborado un programa de auditorias internas de calidad 1

9.3.1 La alta direccidn revisa el sistema de gestidn de la calidad de la 1
organizacion a intervalos planificados

9.3.2 Se planifica la revision por la direccion sobre la informacién del 1
desempenio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad

9.3.3 Se tiene un procedimiento para el control de productos o 1
servicios no conformes

9.3.3 Se tienen identificadas las posibles no conformidades 1
relacionadas con los productos o servicios

9.3.3 | El analisis de datos se aplica a la satisfaccion del cliente 1

9.3.3 El apélisis de datos se aplica a la conformidad del producto o 1
servicio

9.3.3 El andlisis de datos se aplica a las caracteristicas y tendencias 1
de los procesos y los productos o servicios

9.3.3 | El analisis de datos se aplica a los proveedores 1

CAPITULO 10: MEJORA
10.1 |GENERALIDADES | o | 3 0 10%
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10.1 |Existe mejora demostrable a través de las auditorias internas 1
Existe mejora demostrable a través de la politica y objetivos de

10.1 . 1
calidad

10.1 |Existe mejora demostrable a través del andlisis de los datos 1

10.2 |NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA 0 3 0 10%

10.2 Existe mejora demostrable a través de las acciones controladas y 1
correctivas

10.2 | Existe mejora demostrable a través de la revision por la direccion 1

10.2 Tienen un procedimiento para implementar y verificar la eficacia 1
de las acciones controladas y correctivas

Anexo 4. Andlisis de decision Multicriterio AHP

FACTORES INTERNOS

Falta de compromiso con respecto al sistema de gestion de calidad

Falta de pruebas de calidad de los productos terminados

Deficiente disefio de infraestructura para la preservacion de la calidad de M.Py P.T

Falta de personal capacitado con respecto al SGC

Falta de recursos necesarios para el cumplimiento de la eficacia del SGC

OO~ |WIN|F

No cuentan con tecnologia para el control de inventarios
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Deficiente disefio de distribucidén de espacios para las materias primas e insumos

Falta de capacitacion para el control de inventarios

La empresa gestiona el abastecimiento de los materiales con una cartera de proveedores considerando el
menor costo

Falta de comunicacion y barreras entre los departamentos

Falta de calibracion de maquinas y equipos

Elevada cantidad de productos innecesarios en el area de produccion

Personal desorganizado

Deficiente gestion de las relaciones

Deficiente disefio de distribucion de espacios para los productos terminados

Falta de presencia en las redes sociales

Poca rotacion de productos en sus puntos de ventas

Falta de publicidad de la marca MELAMUEBLES

No se ha definido los canales de comunicacion para atencion de los requerimientos del cliente

No cuenta con un area de atencion a reclamos y/o quejas

Falta de capacitacioén para el manejo de reclamos y quejas

Predisposicion parala mejora continua del SGC

Capacidad de inversion para realizar pruebas de calidad

Espacio disponible para el reordenamiento de inventarios

Proveedores con certificaciones de calidad

Amplia cartera de proveedores

Elevado compromiso del personal

Suficiente liquidez para cubrir los costos y gastos operacionales

Maquinaria con poco tiempo 0cioso

Personal con experiencia en sector

Personal con conocimientos en tecnologias de la informacion

Costos Bajos

Proveedor principal de productores y/o distribuidores minoristas

Personal con experiencia en captacion de clientes
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1°- Se realiza la comparacién entre criterios mediante una matriz por pares a través de la escala de Saaty presentada en la
siguiente tabla:

Figura 14

Escala Fundamental de Comparacion por Pares de Saaty

VALOR DEFINICION COMENTARIOS
1 Igual importancia El criterio A es igual de importante que el criterio B
3 Importancia moderada La experiencia y el juicio favorecen ligeramente al
criterio A sobre el B
5 Importancia grande La experiencia y el juicio favorecen fuertemente el
criterio A sobre el B
7 Importancia muy grande El criterio A es mucho mas importante que el B
9 Importancia extrema La mayor importancia del criterio A sobre el B esta
| fuera de toda duda
2,46y 8 | Valores intermedios entre los anteriores, cuando es necesario matizar

]é/122322332233333332332233332333223
]éll12522332333323332225223222333233
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2°- Se divide cada elemento de la columna entre la suma total de dicha columna para luego obtenerse el promedio de cada

suma de las filas. A toda esta matriz se le llama Matriz Normalizada.
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0.0653

0.0556

0.0578

0.0710

0.0512

0.0217

0.0407

0.0148

0.0138

0.0227

0.0275

0.0100

0.0297

0.0310

0.0108

0.0140

0.0103

0.0164

0.0346

0.0214

0.0152

0.0515

0.0265

0.0167

0.0445

0.0236

0.0391

0.0236

0.0169

0.0338

0.0146

0.0211

0.0380

0.0147

3°- Se multiplica matriz original por la matriz promedio de la suma de las filas (paso
2), resultando la matriz fila total.

2.6370

2.2888

2.4266

2.9772

2.1672

0.8388

1.6894

0.5867

0.5555

0.9049

1.0946

0.3900

1.2052

1.2398

0.4285

0.5479

0.4023

0.6297

1.3882

0.8291

0.5874

2.1658

1.0528

0.6472

1.8596

0.9088

1.6228

0.9214

0.6513

1.3876

0.5607

0.8134

1.5440

0.5602
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4°- Se divide cada elemento de la matriz fila total (paso 3) entre el vector resultante
(paso 2) “Promedio de sumas de fila”, obteniéndose una matriz cociente. Luego se
calcula el promedio de la matriz cociente, a quien se denomina A max.

2.6370 0.0653 40.3812
2.2888 0.0556 41.1410
2.4266 0.0578 41.9710
2.9772 0.0710 41.9060
2.1672 0.0512 42.2869
0.8388 0.0217 38.6219
1.6894 0.0407 41.5554
0.5867 0.0148 39.5535
0.5555 0.0138 40.2810
0.9049 0.0227 5176
1.0946 0.0275 39.8472
0.3900 0.0100 39.1459
1.2052 0.0297 40.5133
1.2398 0.0310 39.9899
0.4285 0.0108 39.5940
0.5479 0.0140 39.2610
0.4023 0.0103 — 38.9222
0.6297 0.0164 — 38.4976
1.3882 0.0346 40.1014
0.8291 0.0214 38.8032
0.5874 0.0152 38.7246
2.1658 0.0515 42.0903
1.0528 0.0265 39.7710
0.6472 0.0167 38.8151
1.8596 0.0445 41.7942
0.9088 0.0236 38.4872
1.6228 0.0391 tatr
0.9214 0.0236 39.0967
0.6513 0.0169 38.6251
1.3876 0.0338 41.0041
0.5607 0.0146 38.5038
0.8134 0.0211 38.5946

39.9411
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El indice de consistencia (Cl) se compara con los valores patrones de consistencia
aleatoria, que son el valor que se deberia obtener si los juicios numéricos introducidos
en la matriz original fueran realmente aleatorios en la escala de Saaty (Sin orientaciéon
de preferencia definida).

:l"!'ﬂﬁ.‘l —n
Cl=—"" | _ 39941134
B 33
CI = 0.1800

En funcién del orden de la matriz (nGmero de criterios 0 numero de alternativas de
seleccion, se determina la consistencia aleatoria (RI), que permite obtener la ratio de
consistencia (CR)

7

Cuadro 2. Valores aleatorios para el calculo del IC para diferentes ordenes de matrices. e =
Consistencia aleatoria

~ 1.98(n - 2) Table 2. Random values for the calculation of IC for different orders of matrices.

n
Oden 12 3 4 5 6 7 & 9 1001 2 B W B

Vilor 0 0 08 09 L12 124 132 141 145 149 151 148 136 157 159

Existe consistencia cuando el CR no supera el porcentaje maximo de ratio de
consistencia

Porcentajes méximos del ratio de consistencia

Tamario de la matriz (n) | Ratio de consistencia
1.98(34 — 2) 3 5%
| =— = RI =1.8632 .
34 4 9%
5 o mayor 10%
~0.1800

= ———--— = =~ 0,
18632 CR =0.0966 = 9.66%
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FACTORES EXTERNOS

1 | Inversion publica dispuesta a invertir en beneficio de las escuelas.

2 | Instituciones reguladoras disponibles a defender la marca de las organizaciones
3 [Eliminacién de barreras de comercio internacional

4 [ Incremento de salario minimo vital para los trabajadores

5 [ Inestabilidad politica

6 | Aplicativo web disponible para disminuir riesgo crediticio de los clientes

{ | Mano de obra juvenil disponible

8 | Apoyo econdémico de INNOVATE

9 [Incremento de gastos tributarios

10| Tasa de inflacion variable

11| Elevados habitos de consumo potencial

12| Mano de obra extranjera barata

13| Sociedad con gustos y preferencias fluctuantes

14| Poca sensibilizacién con respecto al impacto de la falta de calidad de los productos
15| Publicidad de mueblerias del sector deficiente

16| Escasa tecnologia de los competidores

17| Elevados precios de los competidores de las madereras

18] Cliente no fidelizado

19| Incremento de competencia informal del sector

20| Nueva entrada de inversionistas extranjeros

1°- Se realiza la comparacién entre criterios mediante una matriz por pares a través de la escala de Saaty mostrada en la Tabla

34.
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1 2 2 2 3 2 3 3 2 2 12 2 3 2 2 3 3 2 2
1/2 | 1 1/2 2 2 /2| 13| 12| 2 3 /3] 3 2 2 2 3 2 3 1/2
12 2 1 2 3 2 /3| 2 3 3 /2| 13| 2 3 2 2 /3| 12| 1/2
1/3 | 13| 1/3 2 2 vz 2| y2| 12121212 12| 12| 12| 12| 12| /2| 1/3
/2| 12| 1/2 1 2 12| 12| 12 12 12 12 12| 12| 12| 12| 12| 12| 1/2| 1/2
1/3| 12| 1/3 2 1 /2| 12| 2 /2 12| 12| 12| 2 /3| 12| 2 1/3 | 13| 1/3
12 2 1/2 2 2 1 /2 3 12| 2 /2| 12| 2 /2 12| 12| 13| 12| 1/3
/31 3 3 2 2 2 1 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 2 3
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9| 1/3| 2 1/2 /2| 13| 13| 1 /2| 12| 12| 1/2 3| 12| 12| 12| 13| 1/2
10| /2| 1/2| 1/3 2 2 12| 2 1 /2| 12| 1/2 /2 12| 12| 3 1/2 | 1/3
11| /2| 1/3| 1/3 2 /2| 13| 2 2 1 1/3 | 1/3 2 /2| 12| 13| 13| 1/2
12 2 3 2 2 2 /3| 2 2 3 1 3 2 2 3 2 3 3
13| 1/2| 1/3| 3 2 2 /3| 2 2 3 /3|1 1 2 1/3| 2 2 3 2
141 1/3| 1/2| 1/2 /2 12| 12| 12| 12| 12| 12| 1/2 /2 12| 12| 12| 12| 1/2
15| 1/2| 1/2| 1/3 3 2 /2 3 2 /2| 12| 1/2 1 2 /2 3 3 2
16| 1/2| 1/2| 1/2 2 2 /2 2 2 2 /2 3 172 1 /3| 12| 1/2| 1/3
17| 1/3| 13| 1/2 1/2 | 2 /3| 2 2 2 1/3 | 1/2 2 3 1 2 2 2
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18| 1/3| 1/2| 3 2 2 3 3 /3| 2 /3] 3 /2| 12| 2 1/3| 2 /2] 1 2 1/2

19| 1/2| 1/3| 2 2 2 3 2 /2 3 2 3 /3| 13| 2 1/3| 2 /2 12| 1 1/2

20 1/2| 2 2 3 2 3 3 /3| 2 3 2 /3| 12| 2 /2| 3 12| 2 2 1
10. | 22. | 23. | 43. | 37. | 37 | 30. | 11 | 38 | 30. | 35. | 12. | 21. | 37. | 22. | 27. | 24. | 27. | 27 | 20.
83 [ 17 | 17 [ 00 [ 50 [ .50 | 33 | .50 | .00 | 33 | 50 [ OO | 50 | OO | 83 | 33 | 83 | 33 | .50 | 67
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2°- Se divide cada elemento de la columna entre la suma total de dicha columna para luego obtenerse el promedio de cada suma
de las filas. A toda esta matriz se le llama Matriz Normalizada.
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3°- Se multiplica matriz original por la matriz promedio de la suma de las filas (paso 2), resultando la matriz fila total.

0.0888

0.0604

0.0582

0.0203

0.0240

0.0305

0.0383

0.0942

0.0290

0.0384

0.0346

0.0872

0.0615

0.0252

0.0552

1 2 2 [ 5 % 1 t s || n e w| s ]| n| e ]

1 2 z 3 z 3 z |3 3 z 2 | m| 2| s z z |3 3 z 2

m| 1| wm| z 2|l m|wm|m| 2 1 m| 3| 2 z z H z : | m

m |z 1 H z 3 : | m| 2 H s || m| 2 : |2 | wm | wm| m

| ow | ow | o0 e || owe| e v e m ||| w| w|w| m| we| m]|wm

m| m| w|z || v ||| e | ||| | w|w| | | wm]|wm

w| m| w|z 2 1 lm|lw| e |m|m|m|lwm| e |wm|wm| 2| w|w]|]mn

sliester

7 | Honnde sbrajuvanit dirpmaile | 12 | 2 W H H 1 lw| || 2 |m|lm| ¢|w|w|mw|w]|w|mn
& |Bpurnsconimica demmovare | w2 | 2 H 2 2 2 2 1 H 2 H 1 e 2 2 : |2 H 2 H
8 |incrementa do qurtar tributarinr | 183 | 2 we |z 2 w | w|w| v | w|w]w|m|] ¢ | w|w|]w|w|wn]mr
18 | Tara do inflacifn eariable m| m| w|z H H H w |z 1 w|m|lm| z | m|w| m| : w | m
1 :::'_::““'"""""' w | ow | w e 2 2 w | w2 2 1 wm| m| T w | mw| w| w|m
2 3 z z 2 2 2 w|e z 3 1 s z z z 3 z 3 3

w| w |z z H H H w|e z H n| 1 z t | wm| 2 z H H

| wz | owe | w2 2 m|lm|wm|w|w|m|m|m| 1 ||| | m|m| m

w | om| w |z 2 3 2 w | z w | m| owm|e 1 [ 3 2

m| m| |z 2 2 2 ”w | 2 2 m|: |z w1 |m|w|w|m

w| wm| ez 2 m |z w|e z z wm| om|e z 3 1|2 z 2

| | z 2 3 3 w|e w |z m| m|e w |z w| 1 |

m| |z z 2 3 2 w |z z H wm| w|: w |z wm| w| 1|,

m |z z 3 2 3 3 w|e 3 z w| m|e w3 m |z 2 1
10.83 | 22.17 | 23.17 | 43.00 37.50 | 37.50] 30.33] 11.50 | 38.00] 30.33 | 35.50 ] 12.00] 21.50{ 37.00| 22.83 | 27.33| 24.83| 27.33 | 27.50] 2067

0.0444

0.0518

0.0500

0.0475

0.0606

2.0813

1.4407

1.3518

0.4654

0.5424

0.6806

0.8656

2.2510

0.6553

0.8751

0.7747

2.0723

1.4688

0.5642

1.2870

1.0176

1.2163

1.1685

1.0882

1.4231
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4°- Se divide cada elemento de la matriz fila total (paso 3) entre el vector resultante (paso 2) “Promedio de sumas de fila”,

obteniéndose una matriz cociente. Luego se calcula el promedio de la matriz cociente, a quien se denomina A max.

2.0813

1.4407

0.0888

1.3518

0.0604

0.4654

0.0582

0.5424

0.0203

0.6806

0.0240

0.8656

0.0305

2.2510

0.0383

0.6553

0.0942

0.8751

0.0290

0.7747

0.0384

2.0723

0.0346

1.4688

0.0872

0.5642

0.0615

1.2870

0.0252

1.0176

0.0552

1.2163

0.0444

1.1685

0.0518

1.0882

0.0500

1.4231

0.0475

0.0606

23.4306

23.8571

23.2177

22.9755

22.6031

22.3049

22.6265

23.8977

22.6270

22.7677

22.3624

23.7734

23.8911

22.3569

23.3363

22.9304

23.4861

23.3914

22.9031

23.4688

23.1104
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El indice de consistencia (Cl) se compara con los valores patrones de consistencia aleatoria, que son el valor que se deberia
obtener si los juicios numéricos introducidos en la matriz original fueran realmente aleatorios en la escala de Saaty (Sin orientacion
de preferencia definida).

_ 23.1104 — 20
Cl = lma.\ n I [

n-—1 19
Cl =0.1637

En funcion del orden de la matriz (himero de criterios o numero de alternativas de seleccion, se determina la consistencia aleatoria
(RI), que permite obtener el ratio de consistencia (CR)

Cuadro 2. Valores aleatorios para el calculo del IC para diferentes Grdenes de matrices. £ P §
Table 2. Random values for the calculation of IC for different orders of matrices, " Consistencia aleatoria
r 1.98(n — 2)
B n Ocen(® 12 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 1B 4 I
Valor 0 0 038 09 112 124 132 141 145 149 151 148 156 157 159
Porcentajes méaximos del ratio de consistencia
. . . . . . . . Tamariio de la matriz (n) | Ratio de consistencia
Existe consistencia cuando el CR no supera el porcentaje maximo de ratio de consistencia 3 59
4 9%
5 o mayor 10%

,_ 19820 -2)

RI = 1.782

20
R = 0.1637 CR = 0.0918 = 9.18%
~1.782 v = 7O
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Anexo 5. Encuesta de satisfaccion para los trabajadores

Tabla 34

Formato de Encuesta de Satisfaccion 1

e 4
14 Gid

FABRICACION Y VENTA DE MUEBLES EN GENERAL

Cddigo

Encuesta de satisfaccion y

compromiso para los

Version

/ yuemes trabajadores

Fecha

Area

La empresa Melamuebles EIRL. se compromete a tener una mejora continua en su SGC;
realizando un seguimiento de la percepcion de sus clientes con respecto a la satisfaccion de
sus trabajadores a través de una encuesta dirigida; razon por la cual le agradeceremos
contestar las siguientes preguntas poniendo el puntaje que usted crea conveniente siendo 1

=Innecesario; 2=Poco Satisfecho; 3= Normal; 4=Satisfecho 5= Muy Satisfecho

Grado de cumplimiento

Actividades planificadas PUNTAJE % CUMPLIMIENTO
ESTANDAR
Tienes un reconocimiento especial cuando
hacen una mejora en el trabajo 5
La empresa les proporciona los recursos
necesarios para realizar sus actividades 5
El trabajo en su area esta bien organizado 5
Sus funciones y responsabilidades estan
bien definidas 5
En su puesto de trabajo puede desarrollar
el maximo de sus habilidades 5
Recibe capacitaciones sobre como
desempeniar en su area de trabajo 5
El responsable de su area demuestra
conocimiento y dominio de sus funciones 5
El responsable del area toma decisiones
con la participaciéon del personal 5
Como califica su relacion con sus
comparfieros de trabajo 5
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La comunicacion interna en su area de
trabajo funciona correctamente 5
Se siente parte de un equipo trabajo 5
Tiene una adecuada coordinacion con otras
areas de trabajo 5
El plan de capacitacién de su empresa es
atil para usted 5
En el desarrollo de sus actividades es
prioritario la calidad del servicio 5
El responsable de su &rea pone en marcha
iniciativas de mejora 5
Se encuentra motivado y le gusta su
trabajo. 5
Las condiciones salariales para usted son
buenas 5
Las condiciones ambientales del area de
trabajo facilitan las actividades dadas 5
Resulta facil la comunicacion con los jefes
de area 5
Con respecto a las capacitaciones, siente
gue sus necesidades han sido atendidas 5
Identifica en sus actividades diarias
aspectos de mejora 5
Total

Observaciones
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo Cargo Cargo
Fecha Fecha Fecha
Firma Firma Firma
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Anexo 6. Encuesta de satisfaccion al cliente

Tabla 35

Formato de Encuesta de Satisfaccion 2

E.I.LR.L

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

Cédigo

Version

‘I Ela Encuesta de satisfaccion del
“enles cliente

Fecha

Area

La empresa Melamuebles EIRL. se compromete a tener una mejora continua en
su SGC,; realizando un seguimiento de la percepcion de sus clientes con
respecto a la satisfaccion de estos mismos a través de una encuesta dirigida;
razon por la cual le agradeceremos contestar las siguientes preguntas poniendo
el puntaje que usted crea conveniente siendo 1 =Insatisfecho; 2=Poco
satisfecho; 3=Normal; 4=Satisfecho y 5=Muy Satisfecho

Grado de cumplimiento

PUNTAJE

%

Requerimientos CUMPLIMI
ESTANDAR ENTO
Forma de solucion a los reclamos 5
Velocidad de respuesta ante no
conformidades 5
La conformidad con respecto al tiempo de
entrega de los productos. 5
Nivel de atencion del departamento de
ventas 5
Servicio Post — Venta 5
Cumplimiento de las especificaciones
técnicas de los productos 5
Velocidad de respuestas ante solicitudes de
cambio 5
Calidad de los productos 5
TOTAL
Observaciones
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo Cargo Cargo
Fecha Fecha Fecha
Firma Firma Firma
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Anexo 7. Perfiles de los puestos de trabajos

Tabla 36

Perfil de Gerente General

Cc’)digo

SGC ISO 9001:2015

/ - s
,«ﬁ_ i3 Version
» Yy ueisies

........... y FICHA DE PUESTOS recha

Pagina
Tk sl | Gerente General
puesto
Linea de dependencia
Depende de: -
Ejerce mf"“.‘?'o : Jefe de produccién, Jefe administrativo, Jefe de ventas y
supervision .
Jefe de calidad
sobre
Funciones
*Organizar y dirigir las actividades administrativas, técnicas, operativas y
economicas de la empresa.
+Dirigir las operaciones de la empresa en conformidad a las disposiciones legales,
reglamentos y resoluciones.

*Realizar todo género de operaciones mercantiles bancarias y otras de interés
econdmico, negociando la suscripcién de los instrumentos pertinentes en las
condiciones que sean mas favorables para empresa.

*Disponer en entrenamiento técnico y especializacion del personal, previa
autorizacion del directorio.

Requisitos minimos

Formacién

Nivel educativo

Titulo profesional universitario en Ingenieria Empresarial,
alcanzado

Ingenieria Econdmica o Ingenieria Industrial

._ | Con estudios de doctorado en Direccion de empresa o de
Complementaria

proyectos
Experiencia
Experiencia(min | Con estudios de doctorado en Direccion de empresa o
ima) proyectos

Cuatro afos en nivel directivo, conocimiento de procesos
financieros, administrativos
y operativos

Experiencia(esp
ecifica)

Conocimientos basicos
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+Conocimiento general del funcionamiento de una organizacion inteligente
+Herramientas de decision
+Manejo de Ofimatica avanzada

Perfil de competencias

Competencias Genéricas Competencias especificas
*Habilidades gerenciales *Negociacion
*Integridad *Trabajo en equipo
*Etica *Confiabilidad
-Organizacién y planificacién *Habilidad analitica
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
cC):arg Cargo Cargo
Zech Fecha Fecha
Firma Firma Firma
Tabla 37

Perfil de Jefe de Produccion

...............................

SGC ISO 9001:2015 COdI. ,O
Version
Fecha

FICHA DE PUESTOS -
Paglna

Titulo del puesto

Jefe de produccién

Linea de dependencia

Depende de:

Gerente General

Ejerce mando -
supervision
sobre

Personal de corte, personal de enchapado, personal de
ensamblado, personal de acabado

Funciones

prevista.

*Supervisar el proceso de produccion en todas las fases.
+Vigilar que el proceso en la elaboracién del calzado cumpla con la planificacion

*Establecer el control de calidad de cada lote de produccion.
*Verificar que el embalaje se realice en las mejores condiciones y las demas
funciones que sean causa y/o efecto de la misma.

Requisitos minimos

Formacioén

Nivel educativo
alcanzado

Titulo profesional universitario en Ingenieria Industrial
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Complementaria

Con especializacion en planeamiento estratégico, sistemas
de gestic’)n de la calidad

Experiencia

Experiencia(mini

No menor de 2 afios de experiencia en control de

ma) produccion
Experiencia(espe | De preferencia no menor de 3 afios en experiencia en la
cifica) industria de muebles

Conocimientos basicos

Microsoft Excel Avanzado

Perfil de competencias

Competencias Genéricas

Competencias especificas

*Organizacion y planificacién
*Orientacion a los resultados
*Habilidades gerenciales
*Compromiso y ética

*Desarrollo de su equipo
*Habilidad analitica
Liderazgo

*Pensamiento estratégico

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo Carg_]o Carg_;o
Fecha Fecha Fecha
Firma Firma Firma
Tabla 38
Perfil de Jefe Administrativo
, Cédigo
'y SGC ISO 901:2015 —
‘yy ﬁgam&s Version
EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE FlCHA DE PUESTOS Fec_ha
Paglna

Titulo del puesto

Jefe Administrativo

Linea de dependencia

Depende de:

Gerente general

Ejerce mando -

supervision sobre

Contador y departamento de compras

Funciones

*Es el responsable maximo de las areas de finanzas, administracion y
contabilidad de la empresa.
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alcanzarse.

*Se responsabiliza directamente o a través de su personal de |la veracidad de
las cuentas de la empresa en sus partidas de activo, pasivo y resultados.

*Es el encargado de la elaboracién de presupuestos que muestren la situacién
econdmica y financiera de la empresa, asi como los resultados y beneficios a

*Negociacién con proveedores para términos de compras, descuentos
especiales, formas de pagos y creditos.

Requisitos minimos

Formacion
Nivel educativo |[Titulo profesional universitario en Contabilidad o
alcanzado administracion

Complementaria

Con especializaciones en administracion estratégica

Experiencia

Experiencia(mini

No menor de 2 afios de experiencia laboral

ma)
Experiencia(espe | De preferencia no menor de 1 afilos en experiencia en
cifica) funciones de direccion

Conocimientos basicos

+Estudios de especializacion en Direccion Financiera

Perfil de competencias

Competencias Genéricas Competencias especificas
*Negociacion *Desarrollo de su equipo
*Organizacion y control *Negociacién
Flexibilidad *Habilidad analitica
*Trabajo en equipo -Liderazgo
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo Cargo Cargo
Fecha Fecha Fecha
Firma Firma Firma

Tabla 39
Perfil de Jefe de Ventas
| |_Codigo
Yy 4 SGC ISO 9001:2015
\_ i < cia | | | Version

JuiGiies

ssssssssssssssssssssssssssssss
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| Fecha

| FICHA DE PUESTOS

|_Pagina
Titulo del puesto | Jefe de Ventas
Linea de dependencia
Depende de: | Gerente General
Ejerce mando - | ]
supervision sobre
Funciones

*Preparar planes y presupuestos de ventas, de modo que debe planificar sus
acciones. Establecer metas y objetivos.

*Compensa, motiva y guia las fuerzas de venta.

*Calcular la demanda y pronosticar las ventas, dicho pronostico debe ser lo mas
preciso posible porque de esto depende otros compromisos, como la compra de
materia prima, el pago de suplidores cualquier otro compromiso con acreedores.

Requisitos minimos

Formacioén

Nivel educativo

Titulo profesional universitario en Ingenieria Industrial
alcanzado

Complementaria Con estudios de doctorado en Estrategia de marketing

Experiencia

Experiencia(minima) [No menor de 2 afios de experiencia laboral

Experiencia(especifica)lDe preferencia no menor de 6 meses en experiencia

Conocimientos basicos

+Conocimiento de administracion de empresas

+Conocimiento general de los sistemas administrativos y gerencia de
organizaciones ¢Herramientas de decision

+Manejo de Ofimatica avanzada

Perfil de competencias

Competencias Genéricas Competencias especificas
*Integridad
*Organizacion y planificaciéon *Negociacién
*Orientacion a los resultados *Habilidad analitica
*Orientacion al clientes interno y externo *Pensamiento estratégico
*Confiabilidad
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
ﬂ;o Cargo Cargo
Fecha Fecha Fecha
Firma Firma Firma
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Tabla 40

Perfil de contador

. SGC ISO 9001:2015 codigo
/v eia i Version
A 4 Hdhi&s FICHA DE PUESTOS recha
Pagma
Titulo del puesto Contador
Linea de dependencia
Depende de: | Gerente administrativo
Ejerce mando - | ]
supervision sobre
Funciones

«Clasificar, registrar, analizar e interpretar la informacion financiera de la

situacion financiera.

*Preparar y certificar los estados financieros de fin de ejercicio con sus
correspondientes notas, de conformidad con lo establecido en las normas
vigentes.

*Declarar conformidad de los movimientos de la empresa con SUNAT

empresa. *Preparar y presentar informes sobre la

Requisitos minimos

Formacién

Nivel educativo

ITl’tqu profesional universitario en contabilidad
alcanzado

Complementaria ICon estudios de doctorado en costos y presupuestos

Experiencia
Experiencia(mini §No menor de 2 afios de experiencia en el manejo de la
ma) contabilidad general
Experiencia(espe |De preferencia no menor de 1 afios en experiencia en
cifica) funciones de direcciéon

Conocimientos basicos

*Conocimiento en ABC, teoria de restricciones
*Conocimiento general en finanzas

*Office avanzado

*Administracién de recursos econdmicos

Perfil de competencias

Competencias Genéricas Competencias especificas

*Desarrollo de su equipo
«Compromiso *Capacidad de analisis y sintesis
*Integridad *Habilidad para negociar

*Etica «Liderazgo

*Pensamiento estratégico
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*Confiabilidad

*Organizacion y planificacion
*Capacidad para decidir

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
(C):arg Cargo Cargo
Zech Fecha Fecha
A Firma Firma
a
Tabla 41
Perfil de Cajero
yy 4 SGC ISO 9001:2015 COdI'C%O
’y ﬁ'ﬂlm Versién
UGHIGS
EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE — FICHA DE PUESTOS Lecha
Pagina

Titulo del puesto

Cajero

Linea de dependencia

Depende de: |

Jefe Administrativo

Ejerce mando -
supervision sobre

Funciones

*Gestion del flujo de

caja

Liquidacién de facturas en caja

*Cobrar
*Cierre de caja

Requisitos minimos

Formacién

Nivel educativo
alcanzado

Titulo técnico de secretariado o asistente administrativo

Complementaria

Con capacitacion en verificacion de billetes y monedas

falsas

Experiencia

Experiencia(mini

No menor de 2 afios de experiencia en el manejo de la

ma) contabilidad general
Experiencia(espe | De preferencia no menor de 1 afios en experiencia en
cifica) funciones de direccién

Conocimientos basicos

Conocimientos en Ofimatica
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Perfil de competencias

Competencias Genéricas

Competencias especificas

*Compromiso
Etica
planificacion

*Confiabilidad

*Organizacién y

*Capacidad para decidir

*Integridad
*Desarrollo de su equipo
*Habilidad analitica
*Pensamiento estratégico

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo Carg_]o Cargo
Fecha Fecha Fecha
Firma Firma Firma
Tabla 42
Perfil de Personal de Corte.
Cédigo
4 I 1:201 —
’l‘yﬁ“‘m ] SGC ISO 9001:2015 Voreion
—— Fech
EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE FlCHA DE PUESTOS eC- a
Pagma
Titulo del puesto Personal de corte

Linea de dependencia

Depende de:

Jefe de produccién

Ejerce mando -
supervision sobre

Funciones

*Lectura de planos de corte
*Trazar y realizar cortes
*Verificar que los cortes sean conforme a los requerimientos de los clientes

Requisitos minimos

Formacién

Nivel educativo
alcanzado

Secundaria completa

Complementaria

Conocimiento en cortado de planchas de melamina

Experiencia

Experiencia(mini

No menor de 1 afio laborando en empresas de fabricacion

ma) de muebles
Experiencia(espe |De preferencia 3 afios de experiencia en procesos de
cifica) acabado e inspeccion

Conocimientos basicos
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*Conocimiento en mantenimiento de maquinaria

Perfil de competencias

Competencias Genéricas

Competencias especificas

*Compromiso
Etica
planificacion

*Confiabilidad

*Organizacién y

*Capacidad para decidir

*Integridad

*Desarrollo de su equipo
*Habilidad analitica
*Pensamiento estratégico

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo Carg_]o Cargo
Fecha Fecha Fecha
Firma Firma Firma
Tabla 43
Perfil del Jefe del Enchapador
: Cédigo
Yy 4 SGC ISO 9001:2015 -
r‘y &ia Version
» YY) ueiles
EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE B FICHA DE PUESTOS Fec.ha
Paglna
Titulo del puesto Enchapador

Linea de dependencia

Depende de:

Jefe de Produccion

Ejerce mando -
supervision sobre

Funciones

*Colocar tapacantos a los muebles segun requiere las especificaciones.
*Ordenar y clasificar piezas terminadas.
conformidad de colocacién de tapacantos

*Verificar

Requisitos minimos

Formacién

Nivel educativo
alcanzado

Secundaria completa

Complementaria

Técnico en maquinaria
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Experiencia
Experiencia(minima) JNo menor de 3 meses de experiencia laboral
Experiencia(especifica) | De preferencia una semana de experiencia
Conocimientos basicos

Conocimientos en mantenimiento de maquinaria

Perfil de competencias
Competencias Genéricas Competencias especificas

*Compromiso
*Etica

*Organizacién y
planificacion
*Orientacion a los resultados

*Desarrollo de su equipo
*Habilidad analitica
*Pensamiento estratégico

*Proactivo

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo Cargo Cargo
Fecha Fecha Fecha
Firma Firma Firma
Tabla 44
Perfil de Personal de Ensamble
: Cédigo
N 4 SGC ISO 9001:2015 —
/ﬁ_ 213 Version
T Fecha
yﬁdﬂiﬁ's FICHA DE PUESTOS .
sssssssssssssssssssssssssssssssssss Paglna
Titulo del puesto Personal de ensamble

Linea de dependencia

Depende de: Jefe de Produccion

Ejerce mando -
supervision sobre

Funciones

*Se encarga de unir las piezas previamente cortadas para el armado del mueble,
asi como también la colocacién de los accesorios. Verificar
conformidad del ensamble

Requisitos minimos

Formacioén

Nivel educativo

Secundaria Completa
alcanzado
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Complementaria JTécnico en armado de muebles

Experiencia
Experiencia(minim | No menor de 1 afio laborando en empresas de fabricacion
a) de muebles
Experiencia(especi | De preferencia 3 afios de experiencia en procesos de
fica) acabado e inspeccion

Conocimientos basicos

+Conocimiento técnico de armado de muebles de melamina

Perfil de competencias

Competencias Genéricas Competencias especificas
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
(C):arg Cargo Cargo
Zech Fecha Fecha
Firm Firma Firma
a

Tabla 45

Perfil de Personal de Acabado

, Cédigo
Yy 4 SGC ISO 9001:2015 _CJ
fyyﬁ‘mm Versién
UGHIGS Fecha
........................... B FICHA DE PUESTOS .
Pag_;ma
Titulo del puesto Personal de acabado
Linea de dependencia
Depende de: Jefe de Produccion
Ejerce mando - i
supervision sobre
Funciones
*Recibir el producto ensamblado y realizar una inspeccion visual para determinar
puntos criticos en donde se debe mejorar. *Se realiza los ultimos
acabados al mueble.
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Requisitos minimos

Formacién

Nivel educativo
alcanzado

Secundaria completa

Complementaria

Conocimiento en acabado de muebles

Experiencia

Experiencia(minim
a)

No menor de 1 afio laborando en empresas de fabricacion

de muebles

Experiencia(espec
ifica)

De preferencia 3 aflos de experiencia en procesos de
acabado e inspeccion

Conocimientos basicos

+Conocimiento en carpinteria

0 enchapadora

+Mantenimiento de maquinaria de corte

Perfil de competencias

Competencias Genéricas

Competencias especificas

«Compromiso

*Etica Organizacion y

planificacion

*Capacidad para decidir

*Confiabilidad

*Integridad

*Desarrollo de su equipo
*Habilidad analitica
*Pensamiento estratégico

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

(C):arg Cargo Cargo
zech Fecha Fecha
Firma Firma Firma

Anexo 8. Informe de verificacién de actividades

> Caodigo

( “Gla INFORME DE VERIFICACION | Version
erweM&s DE ACTIVIDADES Fecha
uuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuu Area

Objetivo
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Alcance

Nombre del
operario

Grado de cumplimiento

PUNTAJE
Actividades planificadas ESTAND
AR

%
CUMPLIMIENT
@)

O[O |V [V |V |©

TOTAL

Observacione
S

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Cargo Cargo Cargo
Fecha Fecha Fecha
Firma Firma Firma
Leyenda del
puntaje
8 -
ALTO 9
5 --
MEDIO |7
1--
BAJO 4

Anexo 9. Procedimiento de Planificacion y Gestion de Cambios

\ Cédigo \

3 8ihes
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PROCEDIMIENTO PARA LA Version
PLANIFICACION
Y GESTION DE CAMBIOS Fecha

1. Objetivo

Establecer la actuacion para gestionar de forma adecuada los cambios que se
presenten en el SGC de la empresa con la finalidad de evitar que afecte su
integridad.

2. Alcance
Aplica a todos los cambios que de alguna manera afecten al SGC.
3. Responsables

Jefe de Calidad
Jefes de Area
Operarios
Gerente General

4. Definiciones

= Cambio: Modificacién de la operacion.
= Gestion del cambio: Administracion eficiente del cambio.
= Analisis del cambio: Examen detallado del cambio

5. Documentos de Referencia
Norma ISO 9001:2015
6. Consideraciones Generales

Seran considerados cambios aquellos que modifiquen su estructura,
desempeiio y mantenimiento del SGC y sus procesos como:

- Actualizacién en normas de SGC

- Cambios en los procesos

- Cambios en el producto y/o servicio

- Cambio en estructura organizacional

- Cambio en necesidades y/o expectativas de los stakeholders
- Riesgo u oportunidad identificado

6. Desarrollo del Procedimiento

N° | ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTRO
Identificar el | Los cambios se
cambio para el | pueden dar por todo lo

1 Sistema de referido en 6. Jefes de Area -
Gestion de Consideraciones
Calidad Generales
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Dar a conocer
el Cambio al
Jefe de
Calidad

Se realizard una
descripcion detallada
con el objetivo vy

proposito de alcanzar
el cambio, asi como
las consecuencias y
los procesos
afectados a través del
Formato de
Planificacién de
Cambios

Jefes de Area

Formato de
Planificaciéon
de cambios

Analizar la
viabilidad del
Cambio

Se determina si es
viable o no de acuerdo
a la descripcion vy
objetivo del cambio
Considerandose Si es
aceptable se debera
socializar el cambio a
los procesos mediante
reuniones y revisiones
por la direccién

No es \viable se
archivara el cambio
solicitado

Gerente General
y Jefe de
Calidad

Reuniones y/o
Revisiones
por la
Direccion

Planificar el
Cambio

Se determinan los
posibles riesgos vy
oportunidades que
surjan del cambio,
como también la
disponibilidad de los
recursos necesarios.
También, debe incluir
las actividades a
desarrollar con
responsables y fechas
para su posterior
seguimiento.

Jefe de Calidad
y Jefes de Area

Matriz de
Riesgos y
Oportunidades

Formato de
Planificacion
de cambios

Implementar
el Cambio

Ejecutar las acciones
a desarrollar, de
acuerdo  con los
responsables y fecha
establecidas

Operarios

Jefes de Area

Evidencias y/o
registros

Realizar
seguimiento al
cambio

Realizar seguimiento
al cambio
implementado,
haciendo una
descripcion de los
resultados alcanzados
y el avance que se ha
presentado

Jefe de Calidad

Formato de
Planificaciéon
de cambios
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El jefe de Calidad
evalla la eficacia de

Cierre del las acciones _

7 ) desarrolladas y | Jefe de Calidad -

Cambio SR
solicitara al Gerente
General el cierre del
cambio

7. Anexos

Formato de Planificacion de cambios

Anexo 10. Programa de Capacitaciones

Cdédigo
) Versié
] ( 4 ¢la PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS n
/ ﬁ]]uehles =N EL SCGC Fecha
Pagina| 1del
CAMBIO OBJETIV | RESPONSAB | RECURSO | REV. APROB.
PROPUESTO ®) LE S POR POR
F.
ACTIVIDADES PLANIFICADAS INICIO F. FIN
1
2
3
4
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: Caodigo
a >
| 4.4 ©ia =
, }ﬁywﬁﬁiﬁs PROGRAMA DE CAPACITACIONES vFers.hon
L FABRICACION ¥ VENTA DE MUEBLES EN GENERAL eC a

Alcance:

Todos los trabajadores de la empresa Melamuebles EIRL.
Objetivo:

Mejorar la productividad de los trabajadores respecto al SGC.
Diagnéstico del plan de capacitaciones:

Los temas a desarrollar en el plan de capacitaciones son en funcién de los
lineamientos aplicables de la norma ISO 9001:2015 para el aseguramiento de la
calidad de los productos.

Procedimiento a utilizar:

El jefe de calidad elegira los temas que se expondran en un periodo especifico;
luego se procedera a elaborar el programa de capacitaciones en funcién de los

temas y cantidad de personal que se espera capacitar.
Temas a desarrollar:

- Principios de la gestion de la calidad.

- Pensamiento basado en riesgos (IRYO).

- EISGCYy la interaccion con los procesos.

- Politica y objetivos de calidad.

- Trazabilidad de mediciones.

- Comunicacion efectiva externa e interna.

- Control de documentos.

- Plan de mantenimiento de maquinas y calibracién de instrumentos.
- No conformidades y accién correctiva.

- Administracion del tiempo y recursos.

- Control de la inteligencia emocional aplicado a la atencion del cliente.
- Trabajo en equipo.

- Sistema de atencion efectiva al cliente.

- Sistema de aseguramiento para los muebles de melamina.

- Mejora continua.

Formato de registro de capacitaciones:
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Tabla 46

Cronograma de Capacitaciones

CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES

Tema

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio | Julio | Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre | Diciembre

Principios del SGC

Pensamiento basado en riesgos

El SGCy la interaccidn con los procesos

Politica y objetivos de calidad

Trazabilidad de mediciones

Comunicacion efectiva externa e interna

Control de documentos.

Plan de mantenimiento de maquinas.

No conformidades y accién correctiva.

Administracién del tiempo.

Control de la inteligencia emocional.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Cargo

Cargo

Cargo

Fecha

Fecha

Fecha

Firma

Firma

Firma

161



Anexo 11. Plan de Mantenimiento

= Codigo
1 4.5 Gia i0
/Ii‘yiﬂlﬂm&ﬁ PLAN DE MANTENIMIENTO VFerSIhon

AT echa

Alcance:
Todas las maquinas de produccion.
Objetivo:

Mejorar el desempefio de las maquinas para la elaboracion de los muebles de

Melamina.
Consideraciones:

El jefe de produccion; serd quien se encargue de hacer el seguimiento e
implementacion del plan de mantenimiento dentro del area de produccion de

muebles de melamina.
Maquinas y herramientas de produccién:

Ruteadora.

- Caladora.
- Escuadradora.
- Enchapadora.

- Taladro.
Procedimiento:

Se contratara proveedores del servicio de mantenimiento para realizar la
planificacion de mantenimientos en funcion de la especificacion técnica de cada
maquina. Luego realizara las revisiones segun programacion y registrara cualquier
incidencia como parte del historial de mejora continua. A continuacién; se adjunta

los formatos requeridos para el plan de mantenimiento.
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Tabla 47

Formato de Planificaciéon de Mantenimiento

FABRICACION Y VENTA DE MUEBLES EN GENERAL
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Tabla 48

Formato de Lista de Verificacion




Tabla 49

Formato de Registro de Incidencias

FABRICACION Y VENTA DE MUEBLES EN GENERAL
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Tabla 50

Ficha de Revision de Mantenimiento

FABRICACION Y VENTA DE MUEBLES EN GENERAL




Anexo 12. Procedimiento para el control de documentos y registros

, Cédigo
(icaia PROCEDIMIENTO Y
P Wﬁ?ﬁ? CONTROL DE DOCUMENTOS Y .
EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE EGISTROS
1. OBJETIVO

Definir los lineamientos para el control de los documentos y registros que requiere
el SGC de MELAMUEBLES E.I.R.L, con respecto a:

e Los mecanismos de aprobacion, revision, actualizacion, identificacion de
cambios y estado de revisiéon de los documentos del SGC.

e Definicion de los controles para la identificacion, legibilidad, almacenamiento,
proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y disposicion de los registros de
calidad.

2. ALCANCE

Sera ejecutado por todas las dreas de MELAMUEBLES E.|.R.L que formen parte

del SGC y se aplica a la base documental, a los registros y documentos externos

incluidos en el SGC.

3. RESPONSABILIDADES
El correcto desarrollo del procedimiento es responsabilidad del Gerente General,
del Jefe de Calidad / Jefes de Area encargados de los procesos que se ejecutan
en la empresa.

El responsable del control de documentos del SGC relacionados con los procesos
estratégicos y de soporte de la empresa es el Jefe de Calidad

Los responsables del control de documentos deben:

e Salvaguardar y administrar toda la documentacion del SGC.

e Asegurar que los documentos del SGC estén legibles, de facil identificacion
y accesibles para todo el personal.

e Gestionar la aprobacion y retiro de la documentacion aplicable al SGC.

e Distribuir los documentos del SGC.

e Gestionar el acceso a la documentacion vigente y obsoleta que se
encuentra en la carpeta compartida.

e Prevenir el uso no intencionado de los documentos obsoletos. Para tal fin,
el personal el personal solo tendra acceso a los documentos vigentes. Los
documentos obsoletos deberan estar archivados y debidamente
identificados, mediante un sello el cual indicara “OBSOLETO” en todas las
paginas.

4. DEFINICIONES
Elaborador: Persona que elabora un documento.



Revisor: Persona con suficiente conocimiento del proceso, capaz de determinar
la utilidad y correcta elaboracion de un documento.

Aprobador: Persona que posee autoridad y tiene suficiente conocimiento del
proceso en el que se encuentra.

Usuario: Persona quien solicita el documento para realizar una actividad.

Documento Controlado: Documento que se encuentra presente a cambios, por
lo que debe ser correctamente identificado y controlado a fin de evitar que se
utilicen versiones no vigentes. Estos Pueden ser fisicos o electrénicos.

Documento No Controlado: Copia de documento que no se controla en su
distribucion, fisico o electrénico, se reparte con el fin de realizarse modificaciones
y/o correcciones pero no se encuentran sujetas a ningun cambio de versién
vigente.

Documento Obsoleto: Es un documento, fisico o electronico, que ha sido
modificado y del cual se ha realizado una nueva version.

Documento Interno: Documento elaborado en MELAMUEBLES E.I.R.L para un
proceso interno.

Documento Externo: Documento elaborado por un ente externo a
MELAMUEBLES E.l.R.L siendo necesario para el desarrollo de las actividades
de la organizacion. Pudiéndose encontrar en medios electronicos y/o fisico, como,
por ejemplo: Leyes, Directivas, compendio de Leyes, manuales, catalogos,
reglamentos, y otros.

Registro: Evidencia de la ejecucién de actividades de los procesos.

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
NORMA ISO 9001:2015

168



6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

DOCUMENTOS INTERNOS

ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION
Comunica al Jefe de Calidad el
) requerimiento de creacion o modificacion
Personal de Area . . .
de algun documento del sistema, mediante

Solicitud de un comunicado verbal, escrito o por correo.

Creacion o EvalGa el requerimiento de la creacién o

actualizacion modificacién de algin documento del

de sistema, coordinando con el Gerente
documentos |, . . aiidad | General de ser el caso.

Internos Nota: Para correccién de ortografia,
modificacion del titulo, encabezado y/o
pie de pagina se conservara la version
vigente.

Comunica de forma verbal, escrita o por
correo, de la creacion y/o modificacion d

Creacion o documentos.

actualizacion Procede en conjunto con el Gerente General

de Gerente General L .

a la revision y revision del documento.
documentos

internos En el caso de alguna actualizacion se
registrard el cambio del documento en la
seccion Control de Cambios.

Codifica los documentos segun Instructivo

documentacion del SGC de la siguiente

manera:

e Por tipo de documento: P
(procedimiento), | (instructivo), M

Codificacion (manual), F (formato), R (Reglamento)

de Jefe de Calidad |® Por Area: PRO (produccién), LOG

Documentos (logistica), ADM (administracion), VEN

Internos. (Ventas), SGC (Sistema de Gestion de

Calidad).
e Por orden correlativo.
Es decir. PVEN-001: Procedimiento de
Ventas.
MSGC -001: Manual de Calidad
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ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

4. Revisiony

Jefe de Calidad

Comunica al Gerente General mediante
correo la creacion o modificacion del
documento y su motivo.

Aprobacién
de Revisa el documento del sistema, de
documentos aprobarse, se autoriza para la difusion. De
. Gerente General . .
internos no aprobarse informa al Jefe de Calidad
para una nueva revision.
Actualiza el documento ante cualquier
cambio e indica el nUmero de pagina y la
fecha.
Los cambios en un  documento
(procedimiento, instructivo u otro) se
identifican en el cuadro Registro de
control de cambios, que se encuentran en
5. Control de _ I ori <aina de todo d
docUmentos Jefe de Calidad |!a primera pagina de todo ocumento.
. Todos los documentos se revisaran por el
internos

Jefe de Calidad y aprobaran por la
Gerencia General (Se entiende por
aprobados cuando los documentos han sido
distribuidos a las respectivas areas).

Los procedimientos y documentos se
controlardn mediante el registro en la
Listado Maestro de documentos internos.

6. Distribucion
del
documento
interno

Jefe de Calidad

Realizard la distribucién (electrénica y/o
fisica) de los nuevos documentos.

Retirard la version antigua y recupera la
copia controlada, se descarta pasando a la
carpeta de Obsoletos.

Difundird los nuevos documentos a los
involucrados de las actividades.

Nota: La documentaciéon estara bajo
custodia del Jefe de Calidad, el cual no
podréa tener mas de un ejemplar original, y
gue para su reconocimiento se utilizara un
sello de COPIA CONTROLADA en todas
sus paginas y debiéndose dejar registro de
la distribucion en la Listado Maestro de
Distribucion.
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ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

Jefe de Calidad

Los documentos internos controlados y que
sean requeridos por el personal de la
Empresa para conocimiento, deberan ser
identificados con un sello de Copia NO
CONTROLADA, tanto en los documentos
fisicos o electronicos.

7. Difusion de
documentos
internos

8. Tiempo de
Retencion

Jefe de Calidad /
Jefe de Area

El tiempo de retencibn ser4d Hasta una
Nueva Revision como se encuentra
establecido en la Listado Maestro de
Documentos Internos

9. Disposicion
Final

Jefe de Area

La disposicion final de los documentos sera
a través del Desecho y/o Reutilizacion lo
indica la Listado Maestro de Documentos
Internos.

DOCUMENTOS EXTERNOS

Son todos los documentos de fuente externa que el cliente proporciona y que
MELAMUEBLES determina como necesarios para su SGC y que son aplicables a
sus procesos relacionados con el sistema.

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

1. Distribucién
del documento

Todas las areas

Cada una de las areas sera la responsable
de proporcionar y controlar la informacion,
para el caso del area de produccion los
documentos proporcionados por el cliente
serd entregado Unicamente al Jefe de

externo Produccion .Teniendo en cuenta esto, toda
copia fisica sera considerada como “COPIA
NO CONTROLADA”, aunque no se
encuentre rotulado de esa manera.
Controlaran los DOCUMENTOS
EXTERNOS mediante el formato Listado
2. Control y Maestro de Documentos Externos.
verificacion de La vigencia de los documentos se
vigencia del Todas las areas | 5ctyalizara en base a la necesidad del area.
documento L
Los documentos que dejaran de tener
externo

vigencia seran retirados del Listado
Maestro de Documentos Externos.
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Para los documentos que proporciona el
Cliente, se archivardn y conservaran
considerando la vigencia establecida de los
registros asociados.

3. Tiempo de
Retencion

Todas las areas

El tiempo de retencion sera Hasta Nueva
Versidén como se establece en el Listado
Maestro de Documentos Externos.

4. Disposicion
Final

Todas las areas

La disposicion final de los documentos sera
mediante Desecho y/o Reutilizacion como
lo indica el Listado Maestro de
Documentos Externos; con tiempo de
retencion segun lo establezca el area.

REGISTROS

Los registros son las evidencias y/o resultados de las actividades realizadas.

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

1. Generacion,
identificacion,
codificacion y

almacenamiento

de los registros

Jefe de Area

Jefe de Calidad

Generan los registros segun lo que

establece cada documento del SGC.

La identificacion y codificacion de los

formatos segun el procedimiento de

documentacion sera de la siguiente manera:

e Por tipo de documento: P
(procedimiento), | (instructivo), M
(manual), F (formato), R (Reglamento)

e Por Area: PRO (produccién), LOG
(logistica), ADM (administracién), VEN
(Ventas), SGC (Sistema de Gestion de

Calidad).
e Por orden correlativo.
Ejemplo: FOPRO-001: Inspeccion de

Excavacion, Relleno y Compactacion.
Mantiene legibles, identificables y
recuperables.

Mantiene los registros al dia, actualizados y
garantiza su almacenamiento en lugares
apropiados y seguros, con el fin de evitar su
deterioro.
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2. Control de los
registros

Jefe de Calidad

Controlar4d los registros en el formato
Listado Maestro de Registros.

Es el encargo de realizar la copia de
respaldo del SGC cada vez que haya alguna
modificacion en algin documento.

3. En puntos de
uso

Jefe de Area

Controlara los registros de su respectiva
area mediante el formato Listado Maestro
de Registros.

Envian al Jefe de Calidad una copia de la
Lista Maestra de su Area cuando exista
alguna haya modificacion en los registros.

4. Modificaciones

Jefe de Calidad y
Jefe de Area

Cada vez que resulte necesario realizar
alguna modificacion en la formatearia,

El Jefe de area informaréa al Jefe de Calidad
cuando sea nhecesario realizar alguna
modificacion, remitiéndole una muestra del
nuevo formato.

El Jefe de Calidad evaluara Ilas
modificaciones y en caso de aprobar el
nuevo registro remite al Gerente General
para su aprobacion, entendiéndose que se
consideran aprobados los registros desde
gque se distribuyen a las areas
correspondientes.

Estando el registro aprobado, se coloca
nuevamente en su punto de uso

Las modificaciones se controlan mediante la
version del registro en el Listado Maestro de
Registros.

5. Disposicion
Final

Jefe de Area

La disposicion final de los documentos
estara a cargo de cada Jefe de Area, y el
tiempo de conservacion estara establecido
en las listas maestras.

Transcurrido el periodo de vigencia, la
documentacion se reciclara

6. Recuperacion

Jefe de Area

Los registros se almacenaran de forma
fisica en archivadores correctamente
identificados.
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Jefe de Area Los registros seran almacenados en su area
respectiva segun se indique el Listado

7. Retencion Personal .
. Maestro de Registros.
involucrado
8. Disposicién Personal La disposicién final de los registros se
' Iginal involucrado establecera en el Listado Maestro de
Registros.

* La copia de respaldo del SGC se realizara siempre y cuando se modifique y/o
actualice algun documento, registros.

7.1. CONTROL DE DOCUMENTOS OBSOLETOS

Cuando las modificaciones realizadas a los documentos controlados generen la
anulacién y/o sustitucion de estos por su calidad de obsoletos, se destruira la
totalidad de las paginas del documento.

El responsable de la depuracion de los documentos obsoletos sera el Jefe de
Calidad, quién determinara la obsolescencia y destruccion de los ejemplares.
Para el caso que se requiera retener documentos obsoletos por alguna razon,
sea legal u otra, se deben ser identificar adecuadamente con un sello digital en
todas las paginas indicando “OBSOLETO” a fin de prevenir su uso no
autorizado y manteniéndolo fuera del alcance.

7.2. CONTROL DE DOCUMENTOS CONTROLADOS:

Los procedimientos y documentos seran controlados a través del registro
Listado Maestro de Distribucion. Toda vez que se actualice o crea un nuevo
se procederd a actualizar el listado maestro de distribucion.

7. REGISTROS/ANEXOS:

Anexo 1: - Listado Maestro de Documentos Internos.
Anexo 2: - Listado Maestro de Documentos Externos.
Anexo 3: - Listado Maestro de Registros.

Anexo 4: - Listado Maestro de Distribucion.

Anexo 5: Procedimiento- Codificacidn de Documentos.

Anexo 1: - Listado Maestro de Documentos Internos.

| G« ia LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS \?:r‘i'i%‘r’l
,iﬂlwﬁagﬁs INTERNOS -
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O

\ Pagina
LUGAR TIEMPO DISPOS]| FECHA
CODIGO VERSI | NOMB DE RESPONS | TIP DE CION DE
ON RE RECEP ABLE O |RETENC FINAL APROBA
CION ION CION
Anexo 2: - Listado Maestro de Documentos Externos.
( Cddigo
] ’/ﬁla LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS | Version
/i uenies EXTERNOS Fecha
————— Pég
NOMBRE ESTADO
DEL < (VIGENT TIEMPO DISPOSI
N° DOCUME | AN | RESPONSA | AREA/PRO E/ DE CION
NTO O BLES CESO RETENC
EXTERN DEROG ION FINAL
ADO)
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Anexo 3: - Listado Maestro de Registros.

Caodigo
LISTADO MAESTRO DE REGISTROS eI
w Fecha
| NomBRE FECH | ALMACENAMI | PROTEC DISPO
\o| CODI| DEL | REVISI | ADE ENTO CION |RETENC | ¢ Sion,
GO |REGISTR| ON | VIGEN | DIGIT [ ig~o| RESPON | 1ION |0
O CIA AL SABLE
Anexo 4: - Listado Maestro de Distribucion.
| Cédigo
LISTADO MAESTRO DE Version
/i‘lluallles DISTRIBUCION
zzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzzz Fecha
ENTREGADO POR:
DOCUMENTO: VERSION: CODIGO:
FECHA FECHA
\° DE NOMBRESY | PUEST | FIRM| DE | o\, |OBSERVACIO
ENTRE| APELLIDOS o RECOJ NES
GA o)
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. S
i ‘i‘l] ﬁ.eames Version

¥ rasmicacion v venTa

Cédigo

PROCEDIMIENTO

CODIFICACION DE DOCUMENTOS Fecha

. OBJETIVO

Establecer los parametros para la codificacion de los documentos relacionados
con los procesos y/o procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad de
MELAMUEBLES E.I.R.L.

. ALCANCE

Este procedimiento se aplicara a todos los documentos que sean parte del SGC
de Melamuebles E.I.R.L.

. RESPONSABILIDADES:

El Jefe de Calidad quien asignara el codigo y numero correlativo de identificacion
del documento.

. DESCRIPCION

3.1. Formatos:

Las publicaciones de los documentos se editaran en los formatos
establecidos en este instructivo.

3.1.1. LIenado de Registro de Modificaciones
Se tendré en cuenta lo siguiente:
e El nimero de Pagina del procedimiento que han sido modificadas en la
ltima revision.
e La fecha que se realiza la modificacion y cudles son los cambios que se

generaron en la ultima version.

El Registro de control de cambios, se llenara de acuerdo al siguiente formato:
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Version

Fecha

Paginas
afectadas

Observaciones

3.1.2. Registro de Revision y Aprobacion:

Los registros de la elaboracion, revision y aprobacion se realizara tal como

se detalla en el cuadro siguiente:

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Cargo:
Firma:

Fecha:

Cargo:
Firma:

Fecha:

Cargo:
Firma:

Fecha:

La confirmacion de la elaboracion, revision y aprobacion se realizara detallando
el cargo, firmay fecha en la cual ha sido revisado y aprobado el documento.

3.1.3. El encabezado de las paginas

El encabezado tendra el siguiente formato:

1 G giet TITULO (2)
L PPishies Codigo: @
PROCESO (6) TITULO (2) Version: (4)
Fecha: (5)

e TITULO (1):
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Indicando el tipo de documento elaborado, en mayusculas y tamario de letra
Calibri 16

TITULO (2):
Indicando titulo del procedimiento en letra Calibri 14 y en mayuscula.

CODIGO (3):
Indicando el cédigo de aplicabilidad del procedimiento, el que sera escrito
en letra Calibri 12 y en mayuscula.

VERSION (4):
Indicando el numero de version del procedimiento, las que seran escritas
en letra Calibri 12.

FECHA (5)
Indicando la fecha en la que entra en vigencia el documento, las que seran
escritas en letra Calibri 12.

PROCESO (6):
Indicando el proceso al cual pertenece el procedimiento, las que seran
escritas en letra Calibri 12.

3.1.4. En cuanto a su forma:

Todos los documentos tendran las siguientes caracteristicas:

Papel: Bond blanco, tamafio A4.

Letra: Calibri, tamafio 11.

Titulos de los capitulos: Se escribiran centrados, en mayusculas y en
negrita.

Las paginas se numeran con numeros arabigos (Pagina # de #).
Subtitulos: Se escriben contra el margen izquierdo, en mayusculas y en
negrita.

Margenes: La portada del documento y las demas paginas tendran
margenes de 2.5 cm. para las méargenes superior e inferior y de 2.5 cm.
para las margenes izquierdo y derecho con respecto a cada uno de los
bordes de la hoja.

Interlineado: Espacio sencillo.

Codificacion: Todo documento correspondiente, a los procesos,
procedimientos, instructivos, formatos y otros de origen interno, que estén
dentro del SGC tendran un cédigo de identificacion que estara de acuerdo
al Procedimiento de Control de Documentos y Registros.
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3.2. Codificacion de los Documentos

El jefe de Calidad asignara el codigo y nimero correlativo de identificacion del
documento, el cual estard compuesto por:

TYY-XXX

Dénde;

T : Iniciales del tipo de documento:

Tipo de Documento | Iniciales
Procedimiento P
Instructivo I
Politica PO
Formato F
Caracterizacion CA
Plan PL
Objetivos OB

YY : Cddigo del nombre por area:

Nombre area Iniciales
Administracién AMD
Produccion PER
Ventas ALM
Logistica LOG
Sistemas SIST
Sistema de Gestion de SGC
Calidad

Operaciones OPE
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Seguridad SSO

Generales GEN

XXX: Numero correlativo, deberd empezar en 01 y sera correlativo.

Nota: Para el caso del area de operaciones, aplicara disciplina.

Ejemplo: POPE-001: Excavacion, Relleno y Compactacion

3.3. Composicién de un Documento:

Los documentos estaran estructurados de acuerdo al siguiente formato:
3.3.1. Objetivo del Documento:

El objetivo describira el propdsito del documento, su redaccién debe iniciar
con un verbo en infinitivo. Los objetivos deben ser claros y breves, debiendo
ser entendible para quien desconozca el procedimiento.

3.3.2. Alcance:

El Alcance describira el escenario en el cual se aplican los documentos, y
cuales (por exclusion) estan fuera de su cobertura. En caso se requiera se
podra mencionar también las areas, personas, etc. que no estan
contempladas dentro del alcance del procedimiento.

3.3.3. Responsabilidades

Todos los documentos deberan incluir las personas encargadas de las
actividades que abarcan los manuales, instructivos, procedimientos, etc.

3.3.4. Definiciones

En este apartado se presenta las definiciones que sustentan el desarrollo de
los contenidos documento. Cada término va en mayuscula solo la inicial y
en negrita, escribiéndose la definicion en el mismo renglon.

3.3.5. Documentos de Referencia

En este apartado se encuentra la relaciéon puntual de los manuales,
instructivos, normas, etc que dan soporte al desarrollo del documento.

3.3.6. Consideraciones Generales

Detallara las actividades anexas al procedimiento, las cuales definira el
correcto cumplimiento del procedimiento.
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3.3.7. Desarrollo de Procedimiento:

En este apartado se describe el desarrollo que abarcara todo el documento,
indicando las herramientas a utilizar (si fuera necesario) y las personas que se
haran cargo de cada actividad.

3.3.8. Registros / Anexos

Se presentan los documentos que daran soporte o complementan el
desarrollo del documento.

REGISTROS/ ANEXOS

No Aplica
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Anexo 13. Caracterizacion de procesos

Melamuebles EIRL

Cdédigo: - ’ 1 aia
Version FICHA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO DE LOGISTICA /l yﬁﬂ%ﬂfﬂlﬁs
Vig. Desde: T remmermentimmansmmsssyemee
ENTRADA DEL PROCESO DESARROLLO DEL PROCESO SALIDA DEL PROCESO
Caracteristi Caracterist

Caracteristic

e cas a e icas a e
as a Especificacio | Responsa Especificacio | Responsa Especificacion | Responsa
controlar controlar
controlar en nes ble nes ble es ble
la entrada durante el durante la
proceso salida
.Evaluar y
contactar con
proveedores
.Enviar orden .Realizar
Orden de de compra. seguimiento
) .Realizar ala . Verificar que
comprade L . Ficha de .
. depdsito o Desarrollo | produccién . . _|toda la materia
materiales requerimie | .
pago en y/o de nuestro prima cumpla
para : . : ntos
. efectivo Jefe produccion |pedido, Jefe L con todos los |Jefe
produccion , . . - técnicos . _
e segun Administr [de la verificando Administr parametros Administr
.Especificar : : ; de la . X
o contrato ativo materia que se ativo . establecidos |ativo
requerimient : : materia
o establecido. prima a cumpla con : tanto por el
0s técnicos : . prima a :
. |.Realizar una utilizar los . cliente como
de la materia |;. . adquirir
fima lista de requerimient por el estado
P verificaciéon 0s técnicos
de los establecidos.
requisitos

técnicos que
deben de




cumplir la
materia prima
N° compras
NSLIEING I % Compras Aceptadas CALCULO aceptadas*100/ N° de | FRECUENCIA | Mensual
INDICADOR
compras totales
ELABORO REVISO APROBO
Fecha Nombre Firma Fecha Nombre Firma Fecha glombr Firma
Melamuebles EIRL >
Cédigo - 1 deg Gia
Versi%n FICHA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO DE VENTAS ,' IIIIIII y“&h;p_s
Vig. Desde:
ENTRADA DEL PROCESO DESARROLLO DEL PROCESO SALIDA DEL PROCESO
i Caracteristi Caracteristi
Caracteristi
cas a Especificacio | Responsab cas a Especificacio | Responsa cas a Especificacio | Responsa
controlar en nes le Sl nes ble Sl nes ble
durante el durante la
la entrada .
proceso salida
.Registrar las Verificar . Realizar Verificar Se debe de
especificacio gue se seguimiento que el verificar
. nes técnicas optimice los |a la Responsa |producto mediante Personal
Requerimie |y/o subjetivas |Jefe de cortes, de |produccién |bles de cumplacon |unahojade |de
ntos de los |delos Ventas acuerdo a |del pedido, |produccié |los registro que |acabadoy
clientes clientes los modelos |verificando |n requerimie |se cumpla despacho
.Realizar y/o establecido [que se ntos todas las
determinar el s segln los |cumplacon establecido |especificacio
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bosquejo del requerimien |los S nes técnicas

mueble tos técnicos |requerimient Verificar si |de los

requerido y/o os técnicos el pago se |productos

.El cliente subjetivos |establecidos. realizo para

realiza el de los completo o |satisfacer a

pago ya sea clientes tiene un las partes

dejando una saldo a interesadas

cierta cuenta por

cantidad a cancelar.

cuentao

pagando su

totalidad
N° productos

NOMBRE DEL % de productos " rechazados*100/ N° FRECUENCI
INDICADOR rechazados GALELLE productos totales A Mensual
vendidos
ELABORO REVISO APROBO
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Melamuebles EIRL

Codigo: - < 1 &< eia
e FICHA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO DE PRODUCCION /l ‘i'y s
Vig. Desde: o, s

ENTRADA DEL PROC

ESO

DESARROLLO DEL PROCESO

SALIDA DEL PROCESO

Caracteristi

Caracteristi
cas a

Caracteristic
as a

cas a Especificacio | Responsa Especificacio | Responsa Especificacio | Responsa
controlar en nes ble SOl Er nes ble BT nes ble
durante el durante la
la entrada .
proceso salida
. .Se debe de Jefe de Desarrollo . Revisar, Personal | Verificar que | Verificar en | Personal
Abastecimie | considerar el | Produccié | éptimo del marcary de corte, | el producto |el proceso de| de corte,
nto optimo | abastecimien n procesamie | verificarla | enchapad | cumplacon |corte, que las | enchapad
dela to 6ptimo nto de los melamina o, las medidas o,
materia secuencial productos. segun lo ensambla | especificacio sean ensambla
prima a gue requiere indicado en doy nes técnicas | conforme al doy
procesar |cadaproceso el corte acabado y/o plano. acabado
. Materia .Se debe de . Verificar subjetivas de | Verificar en
conforme a | verificar que gue bordes las partes el ensamble
los el se colocaran interesadas | que latapa
requerimien | abastecimien en el tapa canto este
tos to no solo cantoy pegado
establecido | sea 6ptimo considerar si correctament
s paraser | sino también es que se e. Verificar
procesados | que no haya realizara en en el
defectos en la maquina o ensamble
la materia de forma gue los
prima manual. accesorios
recibida. estén
. Unir las puestos
piezas correctament
mediante la e en especial
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colocacion

las

de tornillos correderas.
con el taladro Verificar en
. Colocar el acabado
tinery gue no haya
silicona al ninguna
mueble para ralladura o
limpiarlo del defecto en el
polvo y producto
humedad
N° materia prima
aceptada por
* o
I\mglﬁ;i%ggl_ % Materia prima aceptada CALCULO ﬁqrgtce??;p%?mog\l de FREC:ENCI Diario

suministrada por
proceso
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Anexo 14. Especificaciones técnicas de los clientes.

) oes

uuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuu

7

FORMATO DE REGISTRO PARA LOS | Version
REQUISITOS DE LOS CLIENTES Fecha

Cddigo

Area

BOSQUEJO DEL MUEBLE

ESPECIFICACIONES

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Cargo Cargo Cargo
Fecha Fecha Fecha
Firma Firma Firma
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Anexo 15. Matriz de requisitos legales

) Cdodigo
’ py 0z
s ©ia MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES VRO
}ﬁy uasies Q Fecha
__ RN SIESK, . R Area
EXISTE
CLASIFICACI . DESCRI EVIDENCIA
e ANO | DISPOSI | ,or | pagn | EVIDENCIA RN
NORM| DE | CION |, 2" o) "o DE RESPONSA OBSERVACI
A |EMISIO| QUE LE | ReQuisi| CUMPLIMI BLE DA ONES
N | REGULA ENTO
GENE | ESPEC TO s | no

RAL | IFICA
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Anexo 16. Formato de evaluacion de proveedores

(<ol FORMATO DE EVALUACION DE \?Od'.qo
/i‘lluahgs PROVEEDORES ersion

v Fecha

0 TOT | CALIFICA

N PROVEEDOR MATERIA PRIMA (A |B|C|D|E AL CION
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
garg Cargo Cargo
Zech Fecha Fecha
il Firma Firma

a

LEYENDA
LET )
RA CRITERIO CALIFICACION
A Calidad de envio |0-5
B Precio 0-5
Confiabilidad del

C proveedor 0-5
D Términos de pago |0-5
E Tiempo de entrega |0-5
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Anexo 17. Formato de solicitud de orden de compra.

Cdédigo
ma 58S SOLICITUD Y ORDEN DE COMPRA | Version
Ot e semsom s Fecha
Fecha/ID de Fecha/ID de
solicitud de orden de
compra compra
Nombre del _ _ _ Plazo
producto Unldgo! ple Ca.ntildad Cantidad a de
medicion | solicitada comprar | compra Nota
Elaborado por: |Revisado por: Aprobado por:
OCarg Cargo Cargo
Zech Fecha Fecha
Firma Firma Firma
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Anexo 18. Formato de reclamo a los proveedores

RECLAMO A LOS \(/::ri'.%‘;
PROVEEDORES :
Fecha
Fech Nombr Descripci Documen| Fecha
o e del | Proveedo . P to de de Registra
N ade d on del f , uci | d
envio | Produc r reclamo | referenci | resoluci 0 por
to a on
Elaborado
por: Revisado por: Aprobado por:
OCarg Cargo Cargo
ZECh Fecha Fecha
F|;m Firma Firma
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Anexo 19. Procedimiento para la identificacion y trazabilidad

_— PROCEDIMIENTO PARA Codigo
i 4 4(@la LA IDENTIFICACION Version
; ’i'y“ﬂmas Y TRAZABILIDAD Fecha

1. PROPOSITO
Definir los lineamientos a las actividades de identificacion y trazabilidad del

producto que la empresa brinda al cliente.

2. ALCANCE
Aplica a todas las actividades relacionadas con la fabricacion de escritorio
de muebles de melamina

3. RESPONSABILIDADES

3.1Jefe de control de calidad:

Lleva el control de los ingresos y salidas de los procesos de la empresa.
3.2Jefe de Area:

Lleva el control del proceso de su area respectiva.
3.3Responsables de los procesos

Efectlan la realizacion de los procesos que estan a cargo.

4. DEFINICIONES

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

Confiabilidad: Capacidad para desempefiar cdmo y cuando se requiera.
Seguimiento: Determinacion del estado de un sistema, un proceso, un
producto, un servicio 0 una actividad.

Medicion: Proceso por el cual se determina un valor.

5. NORMAS Y DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Norma ISO 9001:2015

6. PROCEDIMIENTO
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El proceso de identificacién y trazabilidad lo realizara el jefe de control de
calidad en conjunto con los jefes de area.
6.1 MATERIAS PRIMAS
Conforme a lo indicado en la ficha de caracterizacion de compras (Anexo
13), una vez que se recepciona la materia prima, se realiza la revision de las
mismas con la nota de entrega y se identificara con rotulos; de color verde si
es conforme, de color amarillo si es producto retenido y de color rojo si es
producto rechazado.
6.2 PRODUCTO EN PROCESO
El producto en proceso, también se le identificara por medio de rotulos, para
poder realizar el seguimiento, de color verde si es conforme, de color amarillo
si es producto retenido y de color rojo si es producto rechazado. Conteniendo
la siguiente informacién: Proceso proveedor, Codigo de materia prima
utilizada, encargado del proceso y fecha.
6.3 PRODUCTO FINAL
El producto final sera sometido a una revision e inspeccién previa a la
entrega al cliente. Si la revision e inspeccion resultan favorables y
aprobadas, estos productos pasaran a su almacenaje en Almaceén o entrega
inmediata al cliente.
El producto aprobado para la entrega al cliente estara identificado en el con
un rotulo de color verde, producto retenido con un rétulo de color amarillo y
producto rechazado con un rétulo de color rojo.
Si un cliente no se encuentra satisfecho por una no conformidad presente en
el producto, se le solicita el N° de Nota de Entrega, la cual permitira saber:
» Fecha en que se fabrico
» Pruebas de calidad realizadas
» Informacion de operarios que lo fabricaron
7. ANEXOS
Anexo 1: Rotulo Verde
Anexo 2: Rétulo Roja
Anexo 3: Roétulo Amarilla

Anexo 4: Rotulo Verde

Anexo 1: Rétulo Verde
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Anexo 2: Rétulo Roja

Anexo 3: Rétulo Amarrilla

EMPRESA | CONTROL DE CALIDAD
PENDIENTE VERIFICACION

195



Anexo 20. Procedimiento para la preservacion y cuidado de la propiedad del

cliente
™ PROCEDIMIENTO PARA C6digo
| 4qla LA PRESERVACION Y CUIDADO Version
Pl y“ﬁm% DE LA PROPIEDAD DEL CLIENTE Fecha

1. PROPOSITO

Establecer los lineamientos para la identificacion, manejo, preservacion y
cuidado de los bienes de propiedad del cliente identificados en el Sistema de
Gestion de Calidad de Melamuebles E.I.R.L.

2. ALCANCE

Aplica desde la identificacion de los bienes de propiedad del cliente y finaliza
cuando los bienes ya no se requieran y se devuelvan al cliente. Aplica a los

procesos que manejen propiedad del cliente.

3. NORMAS Y DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Norma ISO 9001:2015

4. RESPONSABILIDADES

El Jefe de Control de Calidad, Jefes y los trabajadores de cada area que utilicen
informacion o productos del cliente, serdn responsables de velar por la

aplicacion y actualizacion de este documento. .
5. DEFINICIONES

Cliente: Organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio.
Custodia: Guardar algo o alguien con Vvigilancia y cuidado.
Preservacion: Conservar, resguardar o proteger los productos de un dafio o
peligro. Salvaguardar: Defender o proteger a una persona 0 cosa.
Propiedad del cliente: Se refiere a que todo lo que se hace como parte de la
labor de servicio al cliente, ya sean documentos, presentaciones, materiales,

etc. Pudiendo ser algo fisico y tangible o no, un bien mueble o inmueble.
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6. PROCEDIMIENTO
6.1IDENTIFICAR LA PROPIEDAD DEL CLIENTE

Melamuebles E.I.LR.L. identificara los bienes, propiedad del cliente,
suministrados para su utilizaciéon o incorporacion dentro del producto y/o
servicio que queden bajo custodia de la empresa, los cuales después de ser

identificados se les asigna un responsable.
6.2SALVAGUARDAR LOS PRODUCTOS PROPIEDAD DEL CLIENTE

Cuando ya se identificaron los bienes propiedad del cliente, Melamuebles
E.l.R.L asignara un responsable para proteger y salvaguardar los productos.
6.3PRESERVAR LOS PRODUCTOS PROPIEDAD DEL CLIENTE

Melamuebles E.I.R.L. debera preservar el producto durante el proceso interno
y la entrega, por lo que debe velar por la manipulacién, almacenamiento y
proteccion del mismo. El personal encargado de los bienes propiedad del

cliente velara por el buen manejo considerando lo siguiente:

e Garantizar al cliente confidencialidad y uso exclusivo del documento para el

producto a entregar y/o servicio a prestar.
e No hacer mal uso de la informacion en actividades ilicitas.

e No realizar copias parciales o totales de la informacion sin haber sido

autorizado por el propietario de la informacion.

e Cualquier dafio o pérdida de la informacion o documento debe ser informado

al cliente mediante comunicacion y debe quedar registro de ello.

e Respetar las condiciones de uso que el cliente indique sobre la propiedad

suministrada

7. REGISTROS

- Ficha de propiedad del cliente

8. CAMBIOS EFETUADOS A LA VERSION ANTERIOR DEL DOCUMENTO
No aplica.

9. ANEXOS
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9.1 Ficha de Propiedad del cliente

i
liGui6s
Cliente:
Cddigo de
cliente:

TIPO DE BIEN

NOMBRE
BIEN

DEL

uso POR
EMPRESA

LA

RESPONSABLE
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Anexo 21. Formato de control de cambios

E.I.R.L.

FABRICACION Y VENTA DE MUEBLES EN GENERAL

PROCESO/ACTIVIDAD
RELACIONADA

199



Anexo 22. Formato de liberacion de productos y/o servicios.
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Anexo 23. Formato de control de salida no conforme

[ 28 ey e

FABRICACION Y VENTA DE MUEBLES EN GENERAL
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Anexo 24. Tablero de seguimiento y control

P Ver.:
*I o @Ia Fecha:
y“ghlgs TABLERO DE CONTROL - 2021 -2022
> 7 ] Aprob:
Mes 1

Eva|uad0 Enero
OBJETIVO N ESTA CRIBERIO FRECUEN | Plazo de

PROCESO | ESTRATEGI | OBJETIVO DO INDICADOR ACEPTACI CIA DE cumplimie RESP.

CO ON MEDICION nto
(N° de
Capacitar al capacitacion =100%
ersonal por Cumplir al 100% &S
P lo menolz‘, (E:)on las . realizadas/N® Jefe
RHH 1 = Bajo de Mensual Anual S .
unavez capac_lt_auones capacitacion administrativo
durante el planificadas os < 100%
2022
programadas
) %
Garantizar el o
abastecimign reqﬂ\éri%eient
to necesario o de <0%

Compras para Iq ol Demanda Bajo | compras/N° Mensual Permanent Jefe Qe
satisfaccion insatisfecha <0 de 6rdenes e logistica
de las partes de compra
interesadas . >0%
en todos los ingresadas)
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meses

durante el
afno 2021
Custodiar los o
materiales mélt\lerg?es <0%
en Reducir los dafiados x / Jefe de
Almacén | condiciones materiales Bajo Mensual Anual o
ue se dafiados N| de 0 Logistica
rgserve a materiales >0%
P calidad totales) %
Elaborar 30 o
optimizacion (II\Ian((j)i =100%
es de cortes Cantidad de ter?ninados
Elaboracit | durante las 8  planos planos Bajo | x100/N° de Mensual Anual Jefe
n de planos horgs de terminados planos Administrativo
trabajo los 6 E— < 100%
dias de la progragnadas
semana. ) %
(o]
Realizar un (N° de 0
seguimiento productos 0%
Reducir reprocesado
al100 % alo —— .
largo d(:e la productos Bajo s/N° de Mensual Perm:nent ri?jffcg%n
fabricacion reprocesados. productos > 0% P
Elaboracié del producto realizados)
n del . ' %
fijando los
producto . 0 e
parametros (N° residuos 0%
diarios para Incrementar utilizados/N° 0 Permanent Jefe de
los procesos utilizacion de Bajo residuos Mensual -
. . e produccion
segun residuos. generados) > 0%

especificacio

%
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nes del

cliente.
Incrementar N° de >15%
la clientes
Marketing y | satisfaccion %Clientes . satisfechos
ventas del cliente al satisfechos Bajo x100/ N° de < 15% Mensual Anual Jefe de ventas
15% en el clientes
afno 2022 totales
(N° de _
manten. =100%
efectuados
en las fechas
Mantenimiento al programadas Jefe de
. 100% de Bajo /N° total de Mensual Anual -
Cumplir con — produccion
las fechas de maquinaria manten. < 100%
o programados
mantenimien
. de los
to preventivo eauinos de
Mantenimie | el 100%. quip
. computo) %
nto Cumplir al (N° de
100 % con . : ~100%
las calibraciones = 0
calibraciones eﬁffacsflf‘ggﬁzs
programadas . .
Calibraciones al Baio programadas Bimensual Anual Jefe de
100% de equipos J x100/N° total produccion
de < 100%
calibraciones
programadas
) %
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Anexo 25. Formato para el programa de auditoria

Objetivos de la
auditoria: H

Alcance de la

auditoria; E.LR.L.
FABRICACION Y VENTA DE MUEBLES EN GENERAL

Fecha:

Auditaria N°- |Eechals) -

Auditor | ider

Almuerzo

Almuerzo
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Anexo 26. Formato de Informe de Auditoria

8
. _ _ < eia
Norma de Referencia  : 1SO 9001:2015 liy usnsles

Auditoria Interna N°
Fecha de Auditoria
Lugar de la Auditoria

Equipo Auditor

ALCANCE DE LA AUDITORIA

EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE

Exclusiones:

OBJETIVOS DE LA AUDITORIA

Confirmar que el SGC de MELAMUEBLES E.l.R.L es conforme con los requisitos

de la norma ISO 9001:2015.

Confirmar que MELAMUEBLES E.I.R.L ha implementado y mantiene de manera

efectiva su SGC
Definiciones

No Conformidad

Incumplimiento de un requisito de la norma de referencia, documentacion del
SGC como por ejemplo: Politica de la calidad, Objetivos de la Calidad; y/o
incumplimiento de un requisito legal aplicable.

Observacion

Es una falla aislada o esporéadica en el contenido o implementacion de los
documentos del SGC, o cualquier incumplimiento parcial en un requisito de la
norma de referencia que no llega a afectar directamente o de manera critica al
Sistema de Gestion de la Calidad.
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Oportunidad de Mejora

Recomendaciones de parte del auditor(es) que al ser implementada implica una
mejora en el SGC

FORTALEZAS Y DEBILIDADES
Fortalezas:

Debilidades:

Resultados de la auditoria

No Conformidades

Se hallaron no conformidad(es) menor durante la auditoria interna, se
detallan a continuacion:

AREA / PROCESO RESPONSABLE AUDITOR

OBSERVACIONES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA

Las Observaciones (OBS) y Oportunidades de Mejora (OM) identificadas
durante la auditoria interna se detallan a continuacion:

Las Observaciones (OBS)

Oportunidades de Mejora (OM)
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Anexo 27. Formato de la revision por la direccion.

™ ) Cddigo
] £ Ela FORMATO DE LA RE\(ISION POR LA Version
/fﬁ IIEIIIES DIRECCION Fgcha
TG A Area
CONCLUSIONES DE LA REVISION POR LA DIRECCION
Fecha de
revision
PROCESO )
RELACIONADO CONCLUSION
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
ﬁccmnes a Objetivo | Referencia| Resp. Plazos |Recursos| Obs.
esarrollar
1
2
3
4
5
6
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo Cargo Cargo
Fecha Fecha Fecha
Firma Firma Firma
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Anexo 28. Procedimiento para la accion correctiva, preventiva y producto no

conforme
> PROCEDIMIENTO PARA Cadigo
1 i"/ eia LA ACCION CORRECTIVA, Version
P ylﬂﬂmﬁs ACCIONES PREVENTIVAS
““““““““““““““““““““““““““““““““ Y PRODUCTO NO CONFORME | Fecha

1. OBJETIVO:
Establecer las actividades necesarias para el tratamiento de las no
conformidades ocurridas, las no conformidades potenciales y los productos no
conformes.

2. ALCANCE:
Todas las areas involucradas en el SGC de la Empresa MELAMUEBLES
E.LR.L

3. DEFINICIONES:
No Conformidad:

Incumplimiento de un requisito.

No Conformidad Potencial

Posibilidad de no cumplimiento de un requisito.

Producto No Conforme
Producto y/o Servicio que no cumple con el o los requisitos establecidos

por el cliente.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA:
ISO 9001:2015
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5. DESARROLLO:

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

incumplimiento de:

RESPONSA .
ACTIVIDAD DESCRIPCION
BLE
Identifica  una  No | Identifica No
Conformidad, que se | Conformidades
dan cuando hay quejas | potenciales, éstas se
de clientes 0 | basan en datos

generados a partir de:

distribucion

de ser necesario.

- Los requisitos de la | - Revision de la
norma ISO satisfaccion de las
9001:2008. necesidades y
- Los requisitos expectativas del
establecidos para el cliente interno vy
3 5 Personal de SGC externo.
1.Identificacion la Empresa - Los procedimientos | - Resultados de la
y sus criterios de revision por la
aceptacion direccion.
establecidos. - Resultados del
- Politica de la andlisis de datos
Calidad. (Tablero de Control).
-Objetivos de la - Mediciones de
Calidad. proceso Yy registros
del SGC.
Comunica al Jefe de Calidad, mediante la
Solicitud de Accidn, el hallazgo encontrado para
su evaluacién correspondiente.
2.- Evaluacion, Evalla si procede el hallazgo reportado
descripcion y i:iedzz coordinando con el Jefe de Area correspondiente
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No procedera cuando la accion no afecte
directamente o en forma critica a los procesos se
comunicara al personal que reporté el hallazgo el
resultado de la evaluacion, dando por concluido el

proceso.

Si el hallazgo se produjo durante una auditoria,
recibe la Solicitud de Accion del Auditor Interno
(Al) conteniendo la descripcion de la no
conformidad.

Si el hallazgo se produjo durante una Revisién por
la Direccidn, lo registra en una Solicitud de

Accioén.

Si procede, la codifica, registra el hallazgo en el
Seguimiento a Solicitudes de Accidn y anota la
fecha del reporte de la Solicitud de Accidn,
entregandola al Jefe de Area, solicitando el
analisis de causa y la fecha de cierre de

propuesta.

3.- Andlisis de

causas.

4 .- Acciones a

tomar

Jefe de Area

Realiza el analisis de causas hasta encontrar la

causa raiz.

En el caso de que el andlisis de las causas no
pueda ser determinadas por el Jefe de Area,
analizan las causas conjuntamente con el Jefe de
Calidad.

Determinara las acciones a tomar y el
responsable de la ejecucion de la(s) accion(es)
preventivas o0 correctiva(s) propuesta(s), Yy
descritas en la Solicitud de Accidn, indicando la
Fecha de Cierre Propuesta de tal manera que

pueda ser evidenciado la efectividad de las
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acciones tomadas, teniendo en cuenta para esto,

el grado de dificultad de las acciones a tomar.

Envia al Jefe de Calidad la Solicitud de Accidn,
con las evidencias respectivas (documentacion)
de la implantacién de la(s) accion(es)

preventiva(s) 6 correctiva(s), segun sea el caso.

5.- Verificacion

Jefe de
Calidad

Verificara la ejecucion de las acciones
determinadas y la efectividad de las mismas.
Cuando la No Conformidad sea encontrada en el
area de Gestion de la Calidad, el responsable de

la verificacion sera el Gerente General.

De ser conforme registrara los resultados de la(s)
accion(es) preventiva(s) y/o correctiva(s) en la
Solicitud de Accion, segun sea el caso, y se

levanta la No Conformidad.

Si las “acciones a tomar” no se han realizado para
la fecha de cierre propuesta, se programara con
los responsables una nueva fecha de verificacion

y la Solicitud de Accion permanecera abierta.
Si las acciones tomadas fueron efectivas,

- Seregistrara el cierre de la Solicitud de Accién
en la seccion de “Verificacion” adjuntando
documentacién sustentatoria como evidencia en
caso sea necesario.

Si las acciones tomadas no fueron efectivas se

regresa a la actividad 03 para realizar un nuevo

analisis de causa o a la actividad 04 para proponer

nuevas acciones a tomar, segl’Jn sea el caso.

6.- Seguimiento

Jefe de
Calidad

Revisa el estado de las acciones correctivas y/o

preventivas por lo menos una vez al mes.
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Gerente

General

Revisa el estado de las acciones correctivas y/o
preventivas en la reunion de revision por la

direccion

PRODUCTO NO CONFORME

ACTIVIDAD

RESPONSAB
LE

DESCRIPCION

1.Identificaci6

n

Personal de la

Empresa

Identifica el Producto No Conforme como todo
producto que no cumpla con los requisitos
establecidos. Informa al responsable del area

correspondiente.

2.-Descripcion

Responsable

de Area

Describe el Producto No Conforme en la seccion
“Descripciéon de no conformidad” del formato
Listado de Producto No Conforme y asigna

responsable.

3.- Acciones a

tomar

Responsable

de Area

Determina que accion a tomar para solucionar el

Producto No Conforme.

Esta accion puede tomarse en coordinacion con las

areas afectadas, de ser necesario.

Registra en el formato Listado de Producto No

Conforme.

Personal de la

Empresa

Ejecuta las acciones definidas previamente.

4 Verificacion

Responsable

de Area

Verifica del correcto levantamiento del producto no

conforme en los tiempos establecidos.
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Jefe de
Calidad

Mensualmente, o antes en caso sea necesario, evalla
la frecuencia y gravedad por cada tipo de producto no
conforme y reporta en una Solicitud de Accion (segun
procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas)

los casos que ameriten.

6. ANEXOS:

Anexo 1: Formato de Producto no conforme

LISTADO DE PRODUCTO NO CONFORME

PRODUCTO

DESCRIPCION TRATAMIENTO

CONFORMIDAD, CONFORME

DEL NO RESPONSABLE
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Anexo 29. Formato de solicitud de accién

Caodigo
,‘ﬁyu/‘ifn:es FORMATO DE SOLICITUD DE ACCION Version
o i Fecha
NO [_] ACCIONES [_] ACCIONES [ ] PRODUCTO NO
CORRECTIVAS PREVENTIVAS CONFORME

Auditoria: []

Hallazgo:

[ IReclamos [ JRevisién porla [ JAnalisis de [ ]Observaciones del

del cliente Direccion datos personal
DESCRIPCION
Informado por (nombre/cargo):
Responsable del problema: Fecha:
ANALISIS DE CAUSA
Responsable del analisis: Fecha:

ACCIONES A TOMAR

Responsable:

Fecha de Ejecucion:

Fecha de cierre propuesta:

VERIFICACION [ JCONFORME

[ ] NO CONFORME
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Responsable:

Fecha de cierre real
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