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“ gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2008, en la cooperativa de fábrica de muebles “TONIO PFLAUM (Top Muebles), ubicada en el municipio de Masaya; Barrio Monombo.”

Resumen ejecutivo
La empresa COOPERATIVA DE MUEBLES TONIO PFLAUM, se encuentra ubicada en el municipio de Masaya, pista de baile Isabel Gaitán 1 cuadra al oeste se ha dedicado a la elaboración de muebles dedicado 100% de la madera, cuenta con 28 trabajadores, incluyendo la parte administrativa, por lo cual se considera una mediana empresa según clasificación del Ministerio de industria y Comercio (MIFIC)

La pequeña Pyme ha participado en programa “Fortalecimiento de la gestión ambiental en el sector industrial y de servicios con un enfoque de desarrollo sostenible (FOGASIDE) atreves de co-financiamiento de la embajada de Holanda y el instituto nicaragüense de apoyo a la pequeña y mediana empresa (INPYME)

La aplicación  de nosotros estará dirigida al seguimiento del proceso de transición para la implementación de la norma ISO 9001 versión 2008 en lo que se refiere a la implementación del sistema, verificación del sistema y mejora continua
Al momento de diagnosticar la situación actual de la empresa pudimos encontrar una disminución del 8% con respecto al año pasado(diagnóstico inicial) por lo cual la empresa ha venido fallando en aspecto primordial para su acreditación dentro de los cuales se destaca la falta de orden de trabajo, la falta de monitoreo por productos no conforme, y el no presentar ningún tipo de mejora continua, a lo que se refiere a lo diagramas de control existe muchos procesos de piezas que se encuentra fuera de control con los respecto a los parámetros indicados por el cliente lo cual indica que hay  disconformidades en muchos de estos
Introducción
Debido a que la COOPERATIVA DE MUEBLES TONIO PFLAUM actualmente está en la primera etapa del proceso de acreditación de la norma ISO 9001:2008 que es la identificación de todos aquellos factores negativos del proceso de elaboración de producto elaborado a base de madera preciosa.

Actualmente  la empresa presenta una serie de problema los cuales son:

· Auditoria interna

· Planificación de la elaboración del producto 

· Ambiente de trabajo

· Infraestructura 

· Control de registro

· Provisión de recursos
· Ambiente de trabajo

· Identificación de trazabilidad 

· Planes de mejora

Por tal razón si no existe una medida correctiva la COOPERATIVA DE MUEBLES TONIO PFLAUM no podrá ser acreditada por la norma ISO 9001:2008  y puede presentar un sin número de problemas para su sostenibilidad a futuro.

Por la necesidad de esto surge la elaboración del presente trabajo por  lo cual permitirá identificar otro aspectos negativo que pueda intervenir directamente en el proceso de producción por medio de un diagnostico tomando como referencias los 133 aspecto que se  evalúa en la acreditación de la ISO 9001 versión 2008

Otro aspecto importante es la necesidad de comenzar a tomar paramentos para la identificación de que el proceso se encuentre fuera de control así que se inicia con  las primeras pruebas lo cual servirá como antecedentes para futuros trabajos.

Problema
El taller de carpintería y ebanistería TOP MUEBLE presenta cierto problema en lo que es orden de trabajo, falta de control en sus productos un mal sistema de inventario, falta de indicadores de calidad
DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 

La Mueblería se dedica a la transformación de madera en muebles personalizados, siendo una de las PYMES más competitivas está consciente que se está en un ambiente de constante cambio y se hace necesario prepararse para el futuro  por lo cual ha decidido darle seguimientos a los planteados anteriormente el año pasado que fue la elaboración de los manuales de calidad, descripción del procedimientos entre otros.

Actualmente La Mueblería, carece de políticas y objetivos que le permita demostrar su capacidad para proporcionar un buen servicio que satisfaga los requisitos del cliente, y con lo que respecta al proceso de calidad la pymes aun no implementa los manuales de calidad, ni los estudios antes realizados por el programa de fortalecimiento de la gestión ambiental en el sector industrial y de servicios con un enfoque de desarrollo sostenibles(FOGASIDES) donde se identificaron 11 opciones de producción más limpia de los cuales 5 son en materia y 6 en energía 
Además de estos la empresa presenta condiciones de infraestructura deteriorada, y no cumple con muchos de los requisitos de la ISO 9001:2008 Como es la política de calidad, la caracterización del proceso, el control de variación de los procesos entre otros.

Justificación 
El documento tiene como finalidad implementar el diseño de calidad en el taller de ebanistería TOP MUEBLE,  basado en  la norma de calidad ISO 9001-2008; en la actualidad la calidad ha experimentado cambios profundos hasta llegar a lo que hoy se conoce con el término “Sistema de Gestión de la Calidad”; que no es más que el conjunto de normas interrelacionadas de una organización por las cuales se administra de forma ordenada la calidad de la misma, porque ya no basta con “hacer creer” que la organización trabaja bien, hay que mostrar evidencias. 

La Implementación  del sistema de  calidad ayudará a TOP MUEBLE, a elevar  sus niveles de competitividad en el mercado nacional; le dará un valor agregado a sus procesos teniendo como resultado un producto con mayor calidad; lo cual le abrirá oportunidad para  comercializar sus artículos a posible mercado internacionales,  ganar prestigio y  ser rentable.

La ejecución de este sistema de la calidad proporciona grandes beneficios a la mueblería como la Satisfacción de los clientes, la reducción de la variabilidad de los procesos, la reducción de costos y desperdicios, crear una cultura proactiva enfocada a corregir problemas potenciales y a detectar oportunidades de mejora. 

Además el modelo del sistema de calidad que implementaremos en la mueblería TOP MUEBLE será la base para la posible acreditación ISO 9001:2008. 

Antecedentes
TOP Mueble Produce puertas, ventana, comedor, cama o cualquier producto que es solicitado por sus clientes; se encuentra ubicado en el departamento de Masaya Nicaragua.

Top Mueble es el resultado de los esfuerzos combinados de pequeño artesanos de la ciudad de Masaya comenzando a operar a principios del año de 1980  y a través de años de operaciones y esfuerzo  se ha convertido en un una empresa que ofrece su producto con calidad y garantía.

Desde hace dos años TOP Mueble en conjunto con JAWOOD, MIFIC y la cooperación holandesa  comenzaron el estudio de pre factibilidad para la acreditación de la ISO 9001 Versión 2008.

Obteniendo resultado positivo como son la implementación del Manual de Calidad, la estandarización de los flujos gramas de procesos.

El resultado del diagnóstico utilizando los parámetros de la ISO 9001 fue aproximadamente del 33.44% donde se recomienda mejorar en la partes de los controles para los diferentes proceso, implementar un sistema de mejora continua, mejorar el sistema de atención al cliente y establecer los formatos para la implementación del sistema de calidad.

Pregunta directriz
¿Qué tanto ha mejorado de acuerdo con la última revisión la empresa    Top muebles con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 para la implementación del  diseño del Sistema de Gestión de la Calidad?

¿Qué información se requiero para el diseño de la estructura de calidad?

¿Cómo contribuyen  los indicadores de calidad en los procesos de fabricación de Muebles? 

OBJETIVO

Objetivo general

Contribuir al mejoramiento de la calidad de los productos de la cooperativa TONIOPFLAUM (Top muebles) en base a los procedimientos de la norma ISO 9001 versión 2008.

Objetivos específicos

· Diagnosticar el estado de la cooperativa TONIOPFLAUM (Top muebles) en base a los requerimientos de la norma ISO 9001: 2008.

· Establecer la estructura de calidad a la que se deben de regir según ISO 9001: 2008.

· Identificar las piezas de los no conformes de los procesos de manufactura de camas, sillas y mesas.

· Determinar los indicadores de calidad a través de los diagramas de control de procesos.

· Elaborar formatos para el seguimiento de la gestión de calidad y la mejora continua de la empresa. Calidad.

ALCANCES Y LIMITACIONES 
Alcance: 
·  Los indicadores están relacionados directamente a la elaboración de piezas de sillas y cama. 

·  El estudio comprende desde el diagnóstico de la situación actual de la pyme TOP MUEBLE  con respecto a la Norma Internacional ISO 9001:2008,

· La elaboración de formatos ayudara a disminuir las brechas entre la exigencia de la normativa internacional ISO 9001:2008 con respecto a la realidad de la cooperativa 

Limitaciones: 
· No hay una documentación normada de los procesos que nos permitan conocer como está organizada la empresa en función de dichos procesos. 

· Conforme  a la característica de producción no se puede establecer indicadores de prueba de otros productos.

Marco  referencial 
En el desarrollo del presente trabajo se ha venido tomando diferente conceptos, métodos y procedimientos que  consideramos de suma importancia por el desarrollo y compresión de lo que es un buen análisis en esta parte del trabajo estará relacionada acerca de lo que es marco teórico, marco conceptual y marco espacial 
9.1 Marco teórico
Evolución de la Calidad:  

La calidad de un bien o servicio ha venido evolucionando con el pasar de los años a lo que hoy que es gestión de la calidad por diferentes personajes que dedicaron su tiempo para el desarrollo de este mismo en lo que se presenta las aportaciones de brillantes mentes en lo que menciona (Juran, M, J., &Gryna, M, F, 1995)  a los:

Años 30: Shewhart público el primer tratado estadístico de aplicación a la gestión de la calidad, fue el inventor de los gráficos de control, y es el padre de la calidad.

Años 40-50: Deming y juran, coincidiendo con la II segunda guerra mundial participa en el desarrollo del programa de gestión de la calidad. Deming generalizo el empleo del control estadístico del proceso y realizo la famosa rueda de Deming. Juran introdujo la idea de que la calidad del producto o servicio reside en la mentalización del personal de la organización y no en la inspección, por ello se le considera el fundador de la calidad total.

Años 60: Se introduce, coincidiendo con la expansión de la electrónica, la implantación de las técnicas de mantenibilidad y fiabilidad. Ishikawa puso en marcha los círculos de calidad.

Años 70: Surgen movimientos asociacionistas de consumidores para la protección frente a los fabricantes y vendedores. En Japón Taguchi investiga las técnicas de ingeniería de la calidad, y desarrolla el método DEE (Diseños Estadísticos de experimentos).

Años 80: Crosby propuso los 14 puntos de la gestión de la calidad, y las cuatros cualidades absolutas (definición de calidad, sistema de  calidad, cero defectos, y medición de la calidad).

Años 90: Se continúa con los avances en el campo de la calidad.

Estos grandes eruditos proporcionaron herramientas fundamentales para mejorar y corregir errores que afectaban la calidad del producto.

Los avances de la calidad han venido desarrollando diferentes métodos para la mejora de los procesos productivos en lo que menciona algunos (Juran, J,  M., &Gryna, F, 1995).

Calidad del producto: basado en las inspección, lo que conlleva a: Fabricar + inspeccionar + rechazar = aumento de costos.

Calidad del proceso: Fundamentado en el Control de los Procesos, mediante el Control Estadístico de la Calidad. Se aplica sobre muestras representativas de lotes de productos. Esta es la base de todo Sistema de Calidad. 

Aseguramiento de la Calidad: Basado en considerar a la calidad como algo de lo que todos los departamentos son responsables. 

Gestión de la Calidad Total o Gestión Estratégica de la Calidad: Son las tendencias actuales que consideran a la calidad como parte integral de la estrategia global de la empresa. 

En esencial que los productos satisfagan con lo requisitos de los usuarios. Por lo tanto la definición de la calidad es aptitud para el uso  Montgomery, control estadístico de la calidad,(I edición, Pág. 1) 

¿Qué es la ISO?

Según la (Norma ISO, 1985) declaro que es: 

“Una federación mundial de organismos nacionales de normalización (organismos miembros de ISO). El trabajo de preparación de las normas internacionales, normalmente se realiza a través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representados en dicho comité. Las organizaciones Internacionales, públicas y privadas, en coordinación con ISO, también participan en el trabajo”.

Norma ISO 9001:2008

La norma ISO 9001:2008 ha sido formalmente aprobada por unanimidad por los miembros de ISO, su publicación oficial se dio el 13 de noviembre de 2008.

La norma ISO 9001:2008 especifica los requisitos para un sistema de gestión de la calidad en una organización, permite demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente productos que satisfagan al cliente y los requisitos legales y reglamentarios, y tiene como objetivo aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad de los clientes y los requisitos legales y reglamentarios.

CONTENIDO DE LA NORMA ISO 9001:2008

Norma Internacional ISO 9001:2008

0. Introducción

0.1 Generalidades

0.2 Enfoque basado en procesos

0.3 Relación con la norma ISO 9004

0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestión

1. Objetivo y campo de aplicación

1.1. Generalidades

1.2. Aplicación

2. Referencias normativas

3. Términos y definiciones

4. Sistema de gestión de la calidad

4.1. Requisitos generales

4.2. Requisitos de la documentación

5. Responsabilidad de la dirección

5.1. Compromiso de la dirección

5.2. Enfoque al cliente

5.3. Política de calidad

5.4. Planificación

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicación

5.6. Revisión por la dirección

6. Gestión de los recursos

6.1. Provisión de recursos

6.2. Recursos humanos

6.3. Infraestructura

6.4. Ambiente de trabajo

7. Realización del producto

7.1. Planificación de la realización del producto

7.2. Procesos relacionados con el cliente

7.3. Diseño y desarrollo

7.4. Compras

7.5. Producción y prestación del servicio

7.6. Control de los equipos de seguimiento y medición

8. Medición, análisis y mejora

8.1. Generalidades

8.2. Seguimiento y medición

8.3. Control de producto no conforme

8.4. Análisis de datos

8.5. Mejora

Metodología PHVA

La norma también adopta la metodología PHVA para la gestión de los procesos, la cual fue desarrollada por Walter Shewart y difundida por Edwards Deming y consiste en:

Ciclo Deming o PDCA.

Según el autor (Cuatrecasas, 2005) opina que el ciclo Deming o ciclo de mejora actúa como guía para llevar a cabo la mejora continua y lograr de una forma sistemática y estructurada la resolución de problemas. Está constituido básicamente por cuatro actividades: planificar, realizar, comprobar y actuar, que forman un ciclo que se repite de forma continúa. 

 A continuación se hace una breve descripción de estos elementos:

Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente  y las políticas de la organización.

Hacer. Implementar los procesos

Verificar. Realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los productos respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos del producto, e informar sobre los resultados.

Actuar. Tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los procesos.
Formatos y registros Sirven para recopilar información valiosa. Los formatos registran datos; en los registros se asientan las evidencias objetivas de la ejecución y terminación de actividades o trabajos con apego a los lineamientos o instrucciones descritas en los procedimientos o instrucciones de trabajo.

Grado alcanzado con los objetivos de calidad. 

Nivel de satisfacción o insatisfacción de los clientes. 

Hallazgos y resultados obtenidos. 

Bases para analizar tendencias. 

Resultados de control de proceso. 

Resultados de control de producto no conforme. 

Acciones correctivas tomadas y su efectividad. 

Desempeño de los proveedores Habilidades y conocimientos del personal

Implantación de los sistemas de gestión de la calidad
Según la (Norma ISO 9000, 2005) menciona los elementos que se desarrolla por medio de la estructura dada para dicha implementación de tal norma.

Este proceso se desarrolla por etapas: 

DIAGNÓSTICO (comparar las prácticas actuales con los requisitos de la Norma ISO 9001, determinar puntos fuertes y débiles, identificar lo que hay que hacer y establecer un Plan de Acción)  Compromiso y responsabilidades de la dirección (formalización del compromiso y demostrarlo con el día a día).

FORMACIÓN INICIAL (preparación para el cambio e implicación del persona a través de charlas, preparación especializada en gestión de la calidad de acuerdo a las necesidades de cada puesto).

GESTIÓN DE LOS PROCESOS (identificar, definir, controlar y mejorar los procesos de la organización).

DOCUMENTACIÓN DE LOS ELEMENTOS DEL SISTEMA (Escribir lo que se hace).

IMPLANTACIÓN DE LOS ELEMENTOS DEL SISTEMA (Hacer lo que se ha escrito, requiere formación específica de los documentos preparados y montaje y preparación de los registros que lo requieran). 

SEGUIMIENTO Y MEJORAMIENTO (No dejar todo en papel, hacer que se cumpla, para asegurar su implantación y a su vez su continua mejoría).

AUDITORIAS INTERNAS y REVISIONES AL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD, CORRECCIÓN Y PUESTA A PUNTO (Comprobar qué se está haciendo, evaluar su conformidad y efectividad; mejora continua). 

CERTIFICACIÓN DEL SISTEMA DE CALIDAD (reconocimiento formal por terceras partes de la efectividad del sistema de calidad diseñado para cumplir los objetivos propuestos).

INDICADORES DE SEGUIMIENTO Y MEDIDAS DE RESULTADOS 

Según (Velázquez, 2007) explica que los indicadores de gestión son medidas utilizadas para determinar el éxito de un proyecto o una organización. Los indicadores de gestión suelen establecerse por los líderes del proyecto u organización, y son posteriormente utilizados continuamente a lo largo del ciclo de vida, para evaluar el desempeño y los resultados. Los indicadores de gestión suelen estar ligados con resultados cuantificables, como ventas anuales o reducción de costos en manufactura, satisfacción del cliente, precios, etc.

.                                               Indicadores de Seguimiento y de Gestión
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CRITERIOS PARA ESTABLECER INDICADORES DE GESTIÓN 

El autor (Velázquez, 2007) opina que para que un indicador de gestión sea útil y efectivo, tiene que cumplir con una serie de características, entre las que destacan: 

Relevante (que tenga que ver con los objetivos estratégicos de la organización).

Claramente Definido (que asegure su correcta recopilación y justa comparación).

Fácil de Comprender y Usar, Comparable (se pueda comparar sus valores entre organizaciones, y en la misma organización a lo largo del tiempo).

Verificable y Costo-Efectivo (que no haya que incurrir en costos excesivos para obtenerlo). 

Según (Velázquez, 2007) para la definición de los indicadores, los procesos deben ser vistos con el enfoque de efectividad total, de tal forma que sean identificados los insumos, resultados y clientes, y así poder determinar las mediciones de la gestión de los mismos procesos, así:

Tabla 1.  Clasificación de Indicadores de Seguimiento y de Gestión
	Eficiencia

(recursos)
	Eficacia

(atributos)
	Efectividad

(impacto)

	Tiempo
	Amabilidad
	Participación

	Gastos
	Oportunidad
	Productividad

	Máquina y equipo
	Confiabilidad
	Rendimiento

	Mano de obra
	Calidad
	Cobertura


Indicadores de eficiencia: Estos indicadores les deben permitir a los responsables de los procesos evaluar su gestión frente a la optimización de los recursos. Cada que se construye un indicador de eficiencia este debe relacionarse un nuevo recurso versus el número de unidades o actividades realizadas con el fin de poder evaluar los consumos de dicho recurso

Ejemplo: Usuarios atendido horas hombre laboradas

Indicadores de eficacia: estos indicadores permiten a los responsables de los procesos evaluar la calidad de su gestión en términos de los atributos propios de los resultados. Cada vez que se formule estos indicadores se pretenderá evaluar un atributo de los resultados del proceso.

Ejemplo: Número de actividades realizadas por 100/ Número de actividades programadas

Indicadores de efectividad: estos indicadores permiten a los responsables evaluar el cumplimiento del propósito del proceso o sistema en estudio, es decir el impacto que se ha logrado acorde con los objetivos propuestos.

Este impacto se mide en términos de rendimiento frente a lo programado, la productividad según su capacidad instalada, cobertura y participación, entre otros aspectos.

9.3 Marco Conceptual

9.3.1 Calidad
Fue recopilada de (Norma ISO 9001, 2005, Fundamentos y vocabulario, p.18)

Proceso: se define como "conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados" (Norma ISO 9001, 2005, Fundamentos y vocabulario, p.7)

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria (Norma ISO 9001, 2005, Fundamentos y vocabulario, p.8)

Calidad: Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con los requisitos (Norma ISO 9000, 2005, Fundamentos y vocabulario, p.8)

Satisfacción del cliente: Percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos (Norma ISO 9000, 2005, Fundamentos y vocabulario, p.9)

Política de la calidad: Intenciones globales y orientación de una organización  relativas a la calidad  tal como se expresan formalmente por la alta dirección (Norma ISO 9000, 2005, Fundamentos y vocabulario, p.9)

Objetivo de la calidad: Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad (Norma ISO 9000, 2005, Fundamentos y vocabulario, p.9)

Alta dirección: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más alto nivel una organización (Norma ISO 9000, 2005, Fundamentos y vocabulario, p.10)

Gestión de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización (3.3.1) en lo relativo a la calidad (Norma ISO 9000, 2005, Fundamentos y vocabulario, p.10)

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos (Norma ISO 9000, 2005, Fundamentos y vocabulario, p.10)

Conformidad: Cumplimiento de un requisito (Norma ISO 9000, 2005, Fundamentos y vocabulario, p.14)

No conformidad: Incumplimiento de un requisito (Norma ISO 9000, 2005, Fundamentos y vocabulario, p.14) 

Defecto: Incumplimiento de un requisito  asociado a un uso previsto o especificado (Norma ISO 9000, 2005, Fundamentos y vocabulario, p.14) 

Plan de la calidad: Documento  que especifica qué procedimientos  y recursos asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuándo deben aplicarse a un proyecto,  producto, proceso  o contrato específico (Norma ISO 9000, 2005, Fundamentos y vocabulario, p.17)

Calidad: El significado de esta palabra puede adquirir múltiples interpretaciones, ya que todo dependerá del nivel de satisfacción o conformidad del cliente. Sin embargo, la calidad es el resultado de un esfuerzo arduo, se trabaja de forma eficaz para poder satisfacer el deseo del consumidor.

La calidad de un producto o servicio es la percepción que el cliente tiene del mismo, es una fijación mental del consumidor que asume conformidad con dicho producto o servicio (Schroeder, 2004, Administración de operaciones, 2 ed. Mc Graw- Hill,  p.147)

Cliente: Un cliente es tanto para los negocios y el marketing un individuo, sujeto o entidad que accede a recursos, productos o servicios brindados por otra. Para los negocios, el cliente es aquel individuo que, mediando una transacción financiera o un trueque, adquiere un producto y/o servicio de cualquier tipo (tecnológico, gastronómico, decorativo, educativo, mueble o inmueble, etcétera) (Schroeder, (2004). Administración de operaciones, 2 ed.: Mc Graw- Hill,  pp. 39 - 43).

Gestión: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización, gestionar implica coordinar todos los recursos disponibles para conseguir determinados objetivos  (Norma ISO 9000, 2005, Fundamentos y vocabulario, p.9) 

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso (Norma ISO 9000, 2005, Fundamentos y vocabulario, p.13) 

Indicadores: los indicadores se construyen con una lluvia de ideas sino que definen bajo pensamientos estratégicos la entidad, el cual debe orientar el que hacer de cada uno de sus procesos y responsabilidad de la gestión (Juran,&, Gryna, (1995). Análisis y planeación de la calidad. 3 ed.: Mc Graw- Hill. p. 75)

Elementos de calidad: Como un conjunto de datos cumple los parámetros definidos en su especificación de producto y proporcionan información cuantitativa (Norma ISO 9000, 2005, Fundamentos y vocabulario, p.5) 

Estrategia de operaciones: Establecimientos de políticas y planes amplios para utilizar los recurso de una empresa con el fin de apoyar mejor su estrategia competitiva a largo plazo Schroeder, (2004). Administración de operaciones. 2 ed.: Mc Graw- Hill,  pp. 22-23).

9.3.2 Concepto relacionado sobre la madera:

Corteza: Capa protectora de un árbol, esta compuesta por corteza externa y corteza interna. Corteza externa protegel el árbol contra ataque de insectos y golpes, corteza interna (llamada también líber o floema), sirve para la distribución de las sustancias nutritivas generadas por las hojas. (Manual de procesos para productos de madera, MIFIC, 2011)

Cambium: Una película prácticamente invisible del árbol, fabrica delulas formando la parte interna del árbol – el xilema y la externa – el líber.(Manual de procesos para productos de madera, MIFIC, 2011)

Duramen: Es la parte interna del árbol, donde la madera tiene mayor resistencia que la albura, sus tejidos están saturados de goma, resina, aceites, taninos, sustancias aromáticas y colorantes.(Manual de procesos para productos de madera, MIFIC, 2011)

Albura: Es la madera de la sección externa del tronco, normalmente de color mas claro. Representa la zona viva del árbol y esta saturada de sabia que circula en forma ascendente hacia las hojas y sustancias orgánicas almacenadas.(Manual de procesos para productos de madera, MIFIC, 2011)

Medula: Parte central del tronco del árbol, constituido por tejidos flojos y porosos. De ella parten raidos medulares hacia la preriferia.(Manual de procesos para productos de madera, MIFIC, 2011)

Contenido de humedad: Es el peso del agua contenida en una pieza de madera en relación al peso de la misma madera seca expresado en porcentaje.(Manual de procesos para productos de madera, MIFIC, 2011)

Densidad: Es una de la características de la madera que sirve de guía para conocer su resistencia.(Manual de procesos para productos de madera, MIFIC, 2011)

9.3.3 Maquinaria
Sierra circular: Es una hoja de sierra giratoria que sobresale en el centro de un banco o de una mesa horizontal.(Manual de procesos para productos de madera, MIFIC, 2011)

Canteadora: el Manual de procesos de productos de madera define cantadora como cepillado que retira las imperfecciones generadas en la madera durante el aserrado.(Manual de procesos para productos de madera, MIFIC, 2011)

Cepilladora: maquina regruesadora que se utiliza luego de elaborar el canteado.(Manual de procesos para productos de madera, MIFIC, 2011)

9.3.4 Inventario

Costo de artículo: Este es el costo de comprar y producir los artículos individuales del inventario. Este costo generalmente se expresa 

Costo de ordenar pedidos:El costo de ordenar pedidos está relacionado con la adquisición de un grupo o lote de artículos. Incluye la mecanografía de la orden de compra, la expedición de los productos, los costó de transporte y los costó de adquisición 

Costo de inventarios: los costó de  inventario o conservación están relacionados con la permaneció de artículos en inventario durante un pedido 

Costo de capital: Cuando los artículos se tiene el inventario, el capital invertido no está disponible por otros propósitos. Lo cual representa un costo de oportunidad de pérdidas para otro inversionista

Costo de obsolescencia, deterioro y perdida. Los costos de obsolescencia deben asignarse a los artículos a los artículos que tiene un ciertos grados de obsolencia

Costo de inexistencia:El costo de inexistencia refleja las consecuencias económicas cuando se termina los artículos almacenado.

9.4 MARCO TEMPORAL

Cronograma de entrega adelantos del trabajo de investigación aplicada y practica de profesionalización 

Tabla No 2Cronograma de Adelantos

	Fechas de la presentación de adelantos
	13 de mayo
	20 de mayo
	27 de mayo
	5de junio

	Tema
	x
	
	
	

	Introducción
	
	
	
	

	Justificación
	
	X
	
	

	antecedentes
	
	X
	
	

	Objetivos
	
	X
	
	

	Revisión 
	
	
	X
	

	Marco Referencial
	
	
	
	x


Tabla No 3
	Fechas de la presentación de adelantos
	26 de junio
	28 de junio 
	.04 de julio

	Diseño metodológico
	x
	
	

	Análisis de resultado
	
	x
	

	Conclusiones, recomendaciones y anexos
	
	
	x

	Entrega trabajo final
	
	
	x


9.5 MARCO REFERENCIAL. 
UBICACIÓN DE LA EMPRESA
Cuadro 1. Ubicación de la Empresa Top Muebles

[image: image2.png]



Diseño metodológico
10.1 Tipo de Enfoque

En la elaboración de este trabajo relacionado sobre la implementación de un sistema de calidad basado en la norma ISO 9001 Versión 2008 podemos articular que la investigación que se realizó presenta un carácter mixto ya que se utilizamos herramientas cualitativas en la determinación del diagnóstico con respecto a la mejoras que ha tenido la cooperativa y así también el análisis cuantitativo  con lo que respecta a la elaboración de los diagramas de variables de silla, cama y mesas 

10.2 Tipo de investigación 

Según su aplicabilidad 

Consideramos que es unainvestigación aplicada ya que tiene como objetivo el estudio de un problema concreto, cercano y que tiene que ser llevado a una solución.

Según el nivel de profundidad de conocimiento
Debido a la característica del problema estudiado la presente investigación es de carácter descriptivo ya que los basamos en dientes análisis descriptivo tales como la resolución de los diagramas de control, la elaboración de un diagnóstico inicial tomando como punto de referencia el ante elaborado

Según la amplitud con respecto al proceso de  desarrollo del fenómeno 

Determinamos que la investigación es  de tipo transversal debido a que la investigación se realizó en un periodo corto

10.3 UNIVERSO

Sera Todas las pymes dedicadas al ensamblaje de muebles afiliadas a JAGWOOD que en su totalidad son 35 Pymes 

10.4 MUESTRA
para este caso se tomaron diferente tipo de muestra para la elaboración del diagnóstico consideramos el 100% es decir todas las áreas de la mueblería TOP MUEBLES.

Para la selección de los procesos en este caso cama y silla se tomó una muestra probabilística con un intervalo de confianza alrededor del 100%

10.5 TÉCNICA DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
Observación directa:
Por medio de la observación directa se realizó una investigación en situ lo cual nos permitió conocer la situación actual de la empresa básicamente la metodología utilizada fue el recorrido en la mueblería,  o si no la observación de todos los movimiento relacionado sobre, producción y  calidad 
Revisión bibliográfica y documental:

Implica la revisión de documentos informativos de la empresa a través de la internet, tesis elaboradas anteriormente, selección de fuentes bibliográficas, libros y documentos relacionados con el tema y las normas Norma ISO 9001:2008. Las cuales constituyen la base documental para la investigación y resolución de la problemática de la empresa.

Entrevistas

Las entrevistas realizadas se aplicaron de manera directa al personal encargado de realizar los procesos en la mueblería, con el fin, de obtener la información necesaria sobre las ejecuciones de las actividades, especificaciones, requerimientos, entre otros, relacionados con el proceso en sí.
Mediciones 

Se tomaron mediciones con el fin de determinar las variaciones que existe entre la materia prima que tiene la empresa.

10.6 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Tabla No 4 

	VARIABLES
	INDICADOR
	FUENTE
	TECNICA
	INSTRUMENTO

	Proceso de Producción
	Adecuado

No adecuado
	Operarios


	Observación directa, 
	Guía de Observación

	Indicadores de calidad
	Existentes

No existentes
	Plano de la pieza


	Observación directa
	Guía de Observación

	Materia Prima
	Criterio del cliente 
	Plano de la pieza 
	Observación directa
	Guía de Observación

	Desempeño del Trabajador
	Excelente 

Buena

Regular

Deficiente
	Administración 
	Observación directa, Entrevista
	Guía de Observación

Guía de Entrevista 


Análisis y discusión de resultados 
11.1 DIAGNOSTICO CON RESPECTO AL PRIMER DIAGNÓSTICO REALIZADO EN EL AÑO 2012 
Esta evaluación se utilizarán para determinar la brecha existente entre la situación actual del taller Top Muebles y los requerimientos que exige la norma ISO9001:2008. Tomando como referencia el diagnóstico realizado el año anterior 

La recolección de información se basa en los instrumento descripto anteriormente en el diseño metodológico
11.2   Diseño de cuestionario basado en la norma ISO 9001:2008

Para determinar la situación existente en relación a los requisitos necesarios que solicita la Norma

ISO 9001:2008, el instrumento de investigación a utilizar se basa en las cláusulas que componen la Norma.

A continuación se presenta una breve descripción de la información que se quiere obtener al considerar cada punto de la norma.

Tabla 5 . Descripción de los Capítulos de la Norma ISO 9001:2008
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Objetivo

4.0 Sistema de Gestion de la Calidad

4.1 Requisitos Generales

Conocersi existe interés por la calidad en la
prestacion de los servicios, por parte de la
gerencia de las organizaciones.

4.2 Requisitos de la Documentacion

Saber si las organizaciones cuentan con
poltticas y objetivos de la calidad bajolas
cudles operen; asf como también establecer
eltipo de calidad bajo las cuales operan; asi
como también establecer el tipo de
documentacion que utilizan para el
desemperioy control de sus actividades;
definiendo el estado actual de dicha
documentacion

Conocersi la direccion enfatiza en 1os
miembros de la institucion laimportancia que
representa la satisfaccion delas necesidades
del cliente y que medios utiliza para hacerlo.

5.2Enfoque al Cliente

Determinarsi Ia alta direccion se asegura de
establecer cules son los requisitos del
cliente con el propésito de satisfacer sus
necesidadesy de ser asi de qué formalos
determina

5.3 Politica de la Calidad

Conocersi dentro de la institucion se fiene
idea de lo que es una politica de calidad

5.4 Planificacion

Conocersi existen objetivos de calidady de
que forman se llevaa cabo y de qué manera
se hace el seguimiento.

5.5 Responsabilidad, Autoridad y
Comunicacion

Determinar hasta qué grado la direccion esta
consciente de su compromiso con la calidad
de la organizacion, através de preguntas
acerca de la mision, vision y objetivos de
calidad; Ademas se quiere saber si las
actividades relacionadas conla calidad, se
hallan claramente definidas y documentadas.





[image: image4.png]5.6 Revision por la Direccion

No existe un Sistema de Gestion de la
Calidad por lo tanto no es considerado este
punto de la norma en este instrumento de
investigacion.

6.0 Gestion de Recursos

6.1 Provision de Recursos

Establecer si la gerencia proporciona todos
105 recursos que se consideran necesarios
para proporcionar un servicio que satisfaga
las necesidades delos clientes.

6.2 Recursos Humanos

Conocersi la organizacion cuenta con el
personal idéneo para el desempeiio de las
actividades que afectan directamente la
calidad en la prestacion de los servicios y
determinar en qué medida la organizacion
contribuye en la formacién de su personal.

6.3 Infraestructura

Indagar si Ia alta direccion proporciona y
mantiene lainfraestructura necesaria con
relacion a los recursos (el equipo adecuadoy
los servicios de apoyo) que los empleados
necesitan para el desempefio de sus
funciones.

6.4 Ambiente de Trabajo

Definir i Ia alta direccion gestiona y
promueve un ambiente de trabajo que
permita la conformidad con los requisitos del
senvicio

7.0 Realizacion del Producto

7.1 Planificacion de la Realizacion
del Producto

Determinarsi la gerencia planifica los
procesos necesarios para la realizacion del
producto y de ser asi conocer de qué forma
verifica el cumplimiento de dicha
planificacion.

7.2 Procesos relacionados con el
Cliente

Saber si la alta direccion se preocupa por
determinar los requisitos de los clientes, si
esta enla disposicion de satisfacerlos y
definirademas si se preocupa por atender
sus quejas.

7.3 Disefio y Desarrollo

Determinar procedimientos especificos para
el diseffo de metodologias y planificacin de
los productos o Servicios.





[image: image5.png]7.4 Compras

Investigar si la organizacion se interesa por
verificar i 1os productos comprados cumplen
conlos requisitos establecidos y i realiza
alguna evaluacion para seleccionara sus
proveedores.

7.5 Produccion y Prestacion del
Servicio

Determinar si Ia organizacion se preocupa
por proporcionarinstrumentos para el
desemperio de las actividades del personal;
ademas de preservar los bienes que son
propiedad del cliente

7.6 Control de los dispositivos de
Seguimiento y medicion

Indagar si se controla, calibran, conservan,
manejan y almacenan|os equipos de
medicion y prueba

8.0 Medicion,

Analisis y Mejora

8.2 Seguimiento y Me

Definir sila organizacion realiza un
seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos.

3 Control del Producto no Conforme

Se ha establecido que este puntonoes
aplicable, porque no existe un Sistema de
Gestion de la Calidad

8.4 Anilisis de Datos

Este punto de la norma no se considera
porque hace referencia a los datos que
permitan demostrar la idoneidad y eficacia de
un Sistema de Gestion de la Calidady este
no existe atn.

85 Mejora

No se investigara sobre este punto de la
norma porque se refiere a la mejora continua
del Sistema de Gestion de la Calidad





Habiendo analizado todo los aspecto que exigue la norma (ver tabla No 5) procedimos a la determinación por el método de factores
11.3 Sistema de gestión de los procesos y calidad 

Registro Generales: 
La organización en este caso no mantiene ningún tipo de documento o registro que presente mejora  continua. En lo que se refiere a la parte del enfoque basado en procesos no hay ninguna identificación de los procesos que quieren establecer en el SGC, de acuerdo a estudio anteriores hay un seguimiento de algunos productos (mesa, cama, silla) pero no se establecieron indicadores de pruebas, con lo que respecta al apoyo de información de acuerdo a nuestro criterios el administrador tiene una buena disposición, en los enfoques de procesos la organización no se preocupa por darle ningún tipo de seguimiento.

Manual de Calidad

.aunque la organización presente el manual de calidad aun no se aplica en los procesos y la mayoría de los trabajadores no tienen conocimiento del mismo.
Control de documento

No presenta los documentos necesarios que estable la norma por lo que es necesario. Es decir tienen aproximadamente un 60% pero no lo aplican

Control de Registro

A lo que respecta el control de registro la empresa no registrad ningún documento relacionado sobre calidad lo único registro que presenta son los contables y los estados financieros 

11.4 COMPROMISO Y DISPONIBILIDAD DE LA DIRECCION 

COMPROMISO DE LA DIRECCION

Desacuerdo a las característica presenta en el tiempo que se realizó el estudio pudimos notar que la administración de la empresa está comprometida con  el seguimiento de la acreditación de la norma ISO 9001:2008

ENFOQUE AL CLIENTE

Con lo que respecta al cliente la empresas esta comprometida pero siempre tiene problemas relacionados con la entrega a tiempo

POLITICA DE CALIDAD

A lo que respecta a la política de calidad la empresa la presenta pero durante el tiempo que se realizó la investigación pudimos notar que no se aplica.

OBJETIVO DE LA CALIDAD

Básicamente el objetivo de la calidad que presenta la empresa  es el cliente satisfecho 
Planificación 

En términos generales la empresa cuenta con un sistema de planificación con lo que respecta planillas, orden de producción pero en termino de calidad no presenta ningún tipo de planificación 

REPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 

La dirección se encuentra comprometida donde se pudo notar liderazgo por parte de la administración 

11.5 Gestión de los recursos

Tabla No 6
[image: image6.png]GESTION DE LOS RECURSOS

6.4 Provision 29 2.Liderazgo  Debido a que la empresa no presenta conun
de recursos sistema de inventario es muy probable la
detencidn del proceso
30 2Liderazgo  Se pudo notar que la empresa esta
completamente establecida a dar un buen
atencion al cliente por lo que respecta buena

disponibilidad
621 3 3 El personal esta dispuesto a colaborar donde
Generalidades- Participacion  pudimos notar una buena atencion en la
Recursos del personal  capacitacion impartida por JAWOOD
humanos
63 37 4Enfoque  Lainfraestructura actual de la empresa TOP
Infraestructura basadoen  MUEBLES es inaceptable para la
los procesos  acreditaccioniso 9001 version 2008
64Ambiente 38 3 El ambiente de trabajo actualmente es
de trabajo Participacion  inestable y no cuenta con las condiciones

del personal  necesaria para este trabajo





11.6 Realización  de los procesos y los servicios

Tabla No 7
[image: image7.png]7. REALIZACION DEL PROCESO Y DELOS SERVICIOS

74 39 4 No cuenta con ningun enfoque basado en
Planificacion Enfoque procesos es decir todo son realizado de la
dela basado  misma manera
realizacion del enlos
producto procesos
724 @1 Desacuerdo al concepto de TOP MUEBLE el
Determinacion Enfoque ~cliente toma las diferentes indicaciones para
de los haciael posteriormente ser pasado al proceso de
requisitos Cliente  areay corte.
relacionados
conel
producto yio
% 4 Durante el fiempo que se fuvo en TOP
Enfoque Mueble se pudo observar que los productos
requisitos basado finales eran revisado con que no tuvieran
relacionados enlos  ningdn tipo de desperfecto
con el procesos
producto yio
servicio
[ aare En lo que respecta a los registros top
Enfoque muebles no cuenta con ningdn tipo de
basado  registro sobre proceso
enlos
procesos
723 9 - Durante el proceso de la elaboracion del
Comunicacion Enfoque  producto la comunicacién con el clientes es
con el cliente haciael poca
Cliente
734 50 4 Alo que respecta al disefio Top mueble
Planificacion Enfoque ~ cuenta con un diseffado que es el encargado
del disefio y basado  de realizar dimensiones del producto o cual
desarrollo enlos  pasaa la orden de produccion

procesos




[image: image8.png]732 53 4 No hay un control sobre todo los elemente
Elementos de Enfoque que entra en el disefio del producto
entrada para basado
el disefioy enlos
desarrollo procesos
54 4 Lo cual no hay requisitos funcionales, los
Enfoque Unicos elementos que se puede notar es la
basado  solicitud de materia prima e insumos
enlos
procesos
733 57 4 Normalmente los productos son pasado por
Resultados Enfoque un procesos de pruebas y posteriormente se
del disefio y basado entrega al cliente
desarrollo enlos
procesos
734 Revision 69  4- Cumple con esto requisitos debido a que
del disefio y Enfoque  contiene a un jefe de produccion
desarrollo basado
enlos
procesos
741Proceso 71 4 No cumplen con ningin criterios para
de compras Enfoque proveedores
basado
enlos
procesos
742 7 4 Normalmente el proceso de compra describe
Informacién Enfoque ~la mayoria de la informacion de que se trata
de las basado
compras enlos
procesos
7 4 Si normalmente la organizacion es exigente
Enfoque  con los productos adquiridos
basado
enlos

productos ylo
s

procesos.





[image: image9.png]754 87 1- Normalmente la organizacién no se encarga
Propiedad del Enfoque de tomar medias correctiva para la
cliente haciael verificacién del producto final al cliente
Cliente





Tabla No 8
[image: image10.png]Medicion y analisis y mejora continua de los datos procesoy
de los servicios

8.1
Generalidades

6-Mejora
continua

No cuenta con ningun tipo de
mejora continua de gestion de la
calidad

medicion de los
procesos

7-Enfoque
basado en
hechos
para la
toma de
decisiones

No fiene ningdn estado de registro
por lo cual no hay seguimiento de
os procesos





11.7 Medición, análisis y mejora delos procesos y de los servicios

Determinación del método del diagnostico
Para la utilización del método del diagnóstico por ponderación los significación de las letras que eran clasificados en 
Tabla No 9
	Letra de calificación
	Significad

	E
	Excluye

	N
	NO SE CUMPLE

	P
	SE CUMPLE PARCIALMENTE

	t
	totalmente


La calificación se dieron utilizando los métodos que se describieron en el diseño metodológico 

11.8 Resultado del método de ponderación para diagnostico 
Tabla No 10
[image: image11.png]4.1 Requisitos
generales

La organizacion ha
establecido. documentado
implementado, se mantiene
y se mejora continuamente
ia eficacia del sistema de
gestion de la calidad de
acuerdo con los requisitos
de Ia norma ISO 9001:2008

Inventario de
Documentacion

Para implantar el SGC por
procesos en la
organizacion

2) Se identificaron los
procesos necesarios para
el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacion a
través de la organizacien
b) Se determing la
secuencia e interaccion de

estos procesos
©) Se determinaron los
criterios y métodos
necesarios para
asegurarse de que tanto la
operacion como el control
de esos procesos sean
eficaces

d) Se asegura de la
disponibilidad de recursos
& informacién necesarios
para apoyar la operacion y
el seguimiento de esos
procesos

e) Serealiza el
seguimiento, la medicion y
el andlisis de esos
procesos. e

) Se implementan las
acciones necesarias para
alcanzar los resitados
planificados y la mejora

Inventario de
Documentacion





[image: image12.png]continua de estos
procesos.

La organizacion identifical
las responsabilidades y se
asegura de controlar los
procesos que afecte la|
conformidad del producto
ylo servido con los
fequisitos,  que  son
realizados por terceros

Controles

4.2.2 Manual de
Ia calidad

La organizacién dispone de
un manual de calidad en el
que se describe el alcance
y las excusiones del
sistema de gestion de Ia|
calidad. se hace referencial
a los procedimientos y
documentos relacionados Y|
se describe la interaccion
entre los procesos

Manual de la Calidad

4.2.3 Control de
documentos

Se ha establecido un
procedimiento para el
control de los documentos
del sistema de gestion de
Ia calidad que incluye
‘aprobar, revisar, actualizar
y re-aprobar los
documentos, asegurar su
disponibilidad. legibilidad &
identificacion y la
prevencion del uso de
documentos obsoletos

Procedimiento Control
de Documentos

El procedimiento para el
control de los documentos
incluye los controles para
‘asegurar la identificacion y
distribucion de los
documentos externos

Procedimiento Control
de Documentos

4.2.4 Control de
los registros.

Se cuenta con registros
que proporcionan evidencial
de Ia_conformidad con los
requisitos y de la operacion
eficaz del sistema de
gestion de Ia calidad





[image: image13.png]Los registros permanecen
legibles. facimente N
identificables y

recuperables

Se ha establecido un
procedimiento para el

control de los registros que
incluye los controles
necesarios para su
identificacion. Procedimiento Control
‘almacenamiento de Registros
proteccion, recuperacién
tiempo de retencién y
disposicién, acorde con las
disposiciones legales
vigentes sobre la materia

La alta direccion
proporciona evidencia de
su compromiso con el
desarrollo e
implementacion del sistema
de gestion de la calidad

asi como con la mejora
continua de su eficacia
mediante Ia comunicacien
10 |acerca de la importancia de|  Actas de Comité N
satisfacer tanto los
requisitos del cliente como
los legales. la
determinacion de la politica
ylos objetivos de calidad

ia realizacién de las
revisiones y asegurando
Ias disponibilidad de

5.1 Compromiso
de Ia direccion

recursos

La alta direccion se
asegura que se identifican
y se cumplen los requisitos Informes de
11 | del cliente con el proposito Necesidades de 3
de aumentar Clientes

continuamente su
satisfaccion

5.2 Enfoque al
cliente





[image: image14.png]5.3 Politica de la
calidad

12

La organizacién ha
establecido y mantiene una
politica de calidad
adecuada al propésito de la
organizacion

Politica de la Calidad

13

La politica de calidad
incluye los compromisos de
cumplir con los requisitos y
de mejorar continuamente
Ia eficacia del sistema de
gestion de Ia calidad

14

La politica de calidad
proporciona un marco de
referencia para establecer
y revisar los objetivos de la
calidad

15

La politica de calidad se
comunica y es entendida
por el personal de la
organizacion

5.4.1 Objetivos
de Ia calidad

16

La alta direccion ha
establecido objetivos de
calidad en las funcionesy
niveles pertinentes de la
organizacion

OBJETIVOS DE
CALIDAD

17

Se incluyen los objetivos de
Ia calidad necesarios para
cumplir los requisitos del
producto y/o servicio

18

Los objetivos de Ia calidad
son medibles y coherentes
conla politica de la calidad

INDICADORES DE
RESULTADOS Y DE
GESTION

5.4 Planificacion

19

La alta direccion se
asegura que la
planificacion del sistema de
gestion de Ia calidad se
realiza con el fin de cumpiir
Ios requisitos citados en el
numeral 4.1, asi como los
objetivos de Ia calidad

Plan Estratégico de
Calidad

PL
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La alta direccion se
asegura que se mantiene Ia
integridad del SGC cuando
se planifican e
implementan_cambios

551
Responsabilidad
y autoridad

21

La alta direccion asegura
que las responsabilidades y|
autoridades estén definidas
¥ son comunicadas dentro
de la organizacion

Documentos de
Organizacion

552
Representante de
la direccion

22

Se ha designado a un
representante de la
direccion. del nivel directivo
para asegurar que se
establecen. implementan y
mantienen los procesos
necesarios para la
implementacion del sistema
de gestion de la calidad
retroalimentar a Ia gerencia
acerca del desempefio y
Ias necesidades de mejora
del SGC y asegurar que se
promueve Ia toma de
conciencia acerca de los
requisitos del cliente en
todos lo niveles de la
organizacion

Designacion formal del
Representante de Ia
Direccion

553
Comunicacién
intemna

23

Se han establecido 105
procesos de comunicacion
apropiados dentro de la
organizacion

Plan de
Comunicaciones
Internas

PL

24

Los procesos de
comunicacion se efecttian
considerando la eficacia del
sistema de gestion de la
calidad

25

La alta direccion revisa a
intervalos planificados y por|
10 menos una vez al afo, el
sistema de gestion de la
calidad de la organizacion.
para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion y

Plan de Revision
Gerencial

PL
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2

La revision incluye la
evaluacion de las
oportunidades de mejora y
Ia necesidad de efectuar
cambios en el sistema de
gestion de Ia calidad.
inclidos Ia politica de la
calidad y los objetivos de la
calidad

5.6.2 Informacion
de entrada para
a revision

27

La informacion de entrada
para Ia revision por la
direccién incluye

2) resuitados de auditorias
b) retroalimentacion del
cliente.

©) desempefio de los
procesos y conformidad del
producto y/o servicio

d) estado de las acciones
correctivas y preventivas,

€) acciones de seguimiento
de revisiones previas
efectuadas por la direccion.
) cambios que podrian
afectar al sistema de
gestion de Ia calidad

g) recomendaciones para
ia mejora

Informes de entrada
para la Revision

5.6.3 Resultados
de la revision

28

Los resultados de la
revision por la direccion
incluyen todas las
decisiones y acciones
relacionadas con

2) la mejora de Ia eficacia
del sistema de gestion de
Ia calidad y sus procesos
b) la mejora del producto
ylo servicio en relacion con
ios requisitos del cliente. y
©) las necesidades de
reCcursos.

Informes de salida de la
Revision
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La organizacion determina
y proporciona los recursos
necesarios para
implementar y mantener el
sistema de gestion de la
calidad y mejorar
continuamente su eficacia

30

La entidad determina y
proporciona los recursos

necesarios para aumentar
Ia satisfaccion del cliente

mediante el cumplimiento

de sus requisitos

6.21
Generalidades-
Recursos
humanos

31

El personal que realice
trabajos que afecten la
calidad del producto y/o
servicio es competenite con
base en la educacin
formacién. habilidades y
experiencia apropiadas

6.22
Competencia,
formacion y toma
de conciencia

32

Se determina la
competencia del personal
que realiza trabajos que
afectan la calidad del
producto y/o servicio

33

Se proporciona formacién o
tomar otras acciones para
satisfacer las necesidades
detectadas

PLAN DE
CAPACITACION

PL

34

Se evaliia Ia eficacia
impacto de las acciones de
formacién

REGISTROS DE
EVALUACION DE LA
EFICACIA

35

Se asegura que el personal
es consciente de la
pertinencia e importancia
de sus actividades y de
como contribuyen al logro
de los objetivos de la
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Se mantienen registros
apropiados de la

REGISTROS DE

36 | educacion, formacion CAPACITACION ¥ | R
habilidades y experiencia CALIFICACION
del personal
La organizacion determina,
proporciona y mantiene la
63 47 | nfraestiuctura necesaria | PLAN - DOCUMENTOS | o
Infraestructura para lograr la conformidad | DE MANTENIMIENTO
con los requisitos del
producto yio servicio.
La organizacion debe
S et | sscogennos
6.4 Ambiente de 0E
trabajo 38 necesano bare ‘“f'a' 18| aconpicionamiENTO | P
conformidad con los PRy

7.1 Planificacién
de Ia realizacion
del producto

requisitos del producto y/o
servicio

La organizacion planifica y
desarrolla los procesos
necesarios para la
realizacion del producto y/o
Ia prestacion del servicio

La planificacion de los
procesos de realizacion del
producto y/o prestacion del
servicio es coherente con
Ios requisitos de los otros
procesos del sistema de
gestion de la calidad

Durante fa planificacion de
Ia realizacion del producto
ylo prestacion del servicio
se determinan

2) los objetivos de la
calidad y los requisitos para
&l producto y/o servicio:

b) Ia necesidad de

establecer procesos.
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documentos y de
proporcionar recursos
especificos para el
producto y/o servicio

©) las actividades
requeridas de verificacion
validacién. seguimiento
inspeccion y ensayo /
prueba especificas para el
producto y/o servicio, asi
como los criterios para la
aceptacion de éste

d) los registros que sean
necesarios para
proporcionar evidencia de
que los procesos de
realizacion del producto y/o
prestacion del servicio

resultante cumplen los
requisitos

a2

El resultado de esta
planificacion se presenta
de forma adecuada para la
metodologia de operacion
de la organizacion

PLAN DE CALIDAD
POR PRODUCTO-
SERVICIO

PL

7.21
Determinacion de
los requisitos
relacionados con
el producto yio
servicio

Se determinan os

requisitos especificados por|

el cliente. incluidos los
requisitos para las
actividades de entregay
Ias posteriores a ésta

REQUISITOS
EXPLICITOS

Se determinan o
requisitos no establecidos
por el cliente, pero
necesarios para el uso
especificado o para el uso
previsto, cuando sea
conocido

REQUISITOS
IMPLICITOS

a5

Se determinan 105
requisitos legales y
reglamentarios
relacionados con el
producto y/o servicio, y

REQUISITOS
LEGALES
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Se revisan los requisitos
relacionados con el
producto y/o servicio, antes
de que Ia organizacion se
comprometa a proporcionar
un producto y/o servicio al
cliente. asegurando que

2) estan definidos los
requisitos del producto y/o
servicio:

b) estan resueltas las
diferencias existentes entre
Ios requisitos definidos y
los expresados
previamente. y

©) La organizacién tiene la
capacidad para cumplir con
Ios requisitos definidos

7.2.2 Revisién de
los requisitos
relacionados con | 46
el producto yio
servicio

Se mantienen registros de

, REGISTROS DE
47 108 resuitados de'la revision| =3I T0P O

y de las acciones
originadas por ésta REQUISITOS

Cuando se cambian Ios
requisitos del producto y/o
servicio, la organizacién se
asegura que la
documentacion pertinente
48 | sea modificada y que el
personal y/o parliculares
(tercerizados) que ejerzan
funciones correspondientes
sean conscientes de los
requisitos modificados

Se determinan e
implementan disposiciones
eficaces para la
comunicacién con los PROCEDIMIENTO DE
clientes, refativas a QUEJAS Y RECLAMOS

723 a) la informacion sobre el
Comunicacién | 49 | producto y/o servicio DOCUMENTOS DE
con el cliente b) Ias consultas, contratos COMUNICACION
o solicitudes, incluidas las EXTERNA
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731
Planificacion del
disefio y
desarrollo

50

La organizacion planifica y

controla el disefio y

desarrollo del producto y/o

servicio determinando

2) las etapas del disefio y

desarrollo

b) Ia revisién, verificacion y

validacién, apropiadas para

cada etapa del disefio y

desarrollo, y

©) las responsabilidades y

autoridades para el disefio
desarrollo

PLANES DE DISERO

PL

51

La organizacion gestiona
Ias interfaces entre los
diferentes grupos
involucrados enel disefio y
desarrollo, para asegurarse
de una comunicacion eficaz|
yla clara asignacion de
responsabilidades

52

Los resultados de la
planificacion se actualizan
segiin sea apropiado,
medida que progresa el
disefio y desarrollo

53

Se determinan los
elementos de entrada
relacionados con los
requisitos del producto y/o
servicio y mantenerse
registros

DATOS DE ENTRADA
DEL DISENO

Los elementos de entrada
del disefio incluyen

2) los requisitos funcionales
y de desempefio.

b) los requisitos legales y
reglamentarios aplicables.
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54

¢) la informacion
proveniente de disefios
previos similares. cuando
sea aplicable

d) cualquier otro requisito
esencial para el disefio y
desarrollo

Estos elementos de
entrada se revisan para
verificar su adecuacion

56

Los requisttos considerado
como elemento de entrada
del disefio son completos
sin ambiguedades y no son
contradictorios

7.3.3 Resultados
del disefio y
desarrollo

57

Los resultados del disefio y.
desarrollo s proporcionan
de tal manera que permiten
Ia verificacion respecto a
Ios elementos de entrada
para el disefio y desarrollo
¥ se aprueban antes de su
aceptacion

DATOS DE SALIDA
DEL DISENO

58

Los resultados del disefio y.
desarrollo

) cumplen los requisitos
de los elementos de
entrada para el disefio y
desarrollo

b) proporcionan
informacion apropiada para
Ia adquisicion de bienes y
servicios. la produccion y la
prestacion del servicio

©) contienen o hacen
referencia a los criterios de
aceptacion del producto y/o
servicio

d) especifican las
caracteristicas del producto
ylo servicio que son
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7.3.4 Revisién
del disefio y
desarrollo

Seglin lo planificado y en
Ias etapas adecuadas se
realizan revisiones
sistematicas del disefio y
desarrollo, para:

2) evaluar la capacidad de
I0s resultados de disefio y
desarrollo para cumplir Ios
requisitos, e

b) identificar cualquier
problema y proponer las
acciones necesarias

60

Los participantes en las
revisiones incluyen
representantes de las
funciones relacionadas con
la (s) etapa (s) de disefio y
desarrollo que se esta (n)
revisando

&1

Se mantienen registros de
Ios resultados de las
revisiones y de cualquier
accion necesaria

REGISTROS DE
REVISION DEL
DISERO

7.3.5 Verificacion
del disefio y
desarrollo

62

De acuerdo con lo
planificado se realiza la
verificacion para asegurar
que los resultados del
disefio y desarrollo
cumplen los requisitos de
Ios elementos de entrada
del disefio y desarrollo

63

Se mantienen registros de
Ios resultados de la

verificacion y de cualquier
accion que sea necesaria

REGISTROS DE
VERIFICACION DEL
DISERO

Segln o planificado se
realiza la validacion del
disefio y desarrollo de
acuerdo, para asegurar que
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64

€l producto y/o servicio
resltante es capaz de
satisfacer los requisitos
para su aplicacion
especificada 0 Uso previsto
cuando sea conocido

65

Siempre que sea factible. 1
validacién se completa
antes de la entrega o
implementacion del
producto y/o servicio

66

Se mantienen registros de
Ios resultados de la
validacién y de cualquier
accion que sea necesaria

REGISTROS DE
VALIDACION DEL
DISERIO

7.3.7 Control de
los cambios del
disefio y
desarrollo

67

Los cambios del disefio y
desarrollo se identifican y
deben mantenerse
registros

REGISTROS DE
CAMBIOS DEL
DISERO

68

Los cambios se revisan, se
verifican y se validarse.
seglin sea apropiado, y se
aprueban antes de su
implementacion

69

La revision de los cambios
del disefio y desarrollo
debe incluir Ia evaluacién
del efecto de los cambios
enlas partes constitutivas y
en el producto y/o servicio
/2 entregado

70

Se mantiene registros de
Ios resultados de la revision
de los cambios y de
cualquier accion que sea
necesaria

REGISTROS DE
REVISION DE LOS
CAMBIOS DEL
DISERO

4l

Se han establecido los
criterios para Ia seleccién
Ia evaluacién y Ia re-
evaluacion de los
proveedores.

CRITERIOS DE
EVALUACION DE
PROVEEDORES
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compras

72

Eltipo y alcance del control
aplicado al proveedory al
producto y/o servicio
adquirido depende de su
impacto sobre

2) la realizacion del
producto y/o prestacion del
servicio. o

b) el producto y/o servicio
final

PLAN DE CONTROL
DE PROVEEDORES

PL

73

Se evallian y seleccionan
los proveedores en funcién
de su capacidad para
suministrar productos de
‘acuerdo con los requisitos
de la organizacion

74

Se mantienen registros de
Ios resultados de las
evaluaciones y de cualquier
accion necesaria derivada
de estas

REGISTROS DE
EVALUACION DE
PROVEEDORES

7.4.2 Informacién
de las compras

75

La informacién de compras
describe el producto a
comprar. incluyendo
cuando es apropiado

2) requisitos para la
‘aprobacion del producto y/o
servicio. procedimientos
procesos y equipos.

b) requisitos para la
calificacion del personal, y
©) requisitos del sistema de
gestion de Ia calidad

Requisitos de Compra

76

La organizacion se asegura
que los requisitos para la
adquisicien de bienes y
servicios especificados
son adecuados, antes de
comunicarselos al
proveedor

La organizacion ha
establecido la inspeccion u
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de los productos
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77

otras actividades
necesarias para asegurar
que el producto y/o servicio
adquirido cumple los
requisitos de compra
especificados

PLAN - DOCUMENTOS
DE INSPECCION DE
COMPRAS

PL

78

Cuando la organizacion o
su cliente quieren levar a
cabo a verificacion en las
instalaciones del
proveedor. se establece en
Ia informacién de compra
Ias disposiciones para la
verificacion pretendida y el
método para la liberacion
del producto

7.5.1 Control de

la produccién y

de Ia prestacion
del servicio

79

La organizacion planifica y
lleva a cabo la produccion y|
Ia prestacion del servicio
bajo condiciones
controladas

PLAN DE CONTROL
DE PRODUCCION-
PRESTACION

PL

80

Las condiciones
controladas incluyen.
cuando es aplicable

2) la disponibilidad de
informacion que describa
las caracteristicas del
producto y/o servicio

b)Ia disponibilidad de
instrucciones de trabajo
cuando sea necesario

©) el uso del equipo
apropiado

d)Ia disponibilidad y uso de
dispositivos de seguimiento
y medicion

&) Ia implementacién del
seguimiento y de la
medicion

)la implementacién de
actividades de aceptacion.

DOCUMENTOS ¥
REGISTROS DE
CONTROL DEL
PRODUCCION-
PRESTACION

entrega y posteriores a la
entrega

La organizacion valida los
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81

procesos de produccion y
de prestacion del servicio
donde los productos y/o
servicios resultantes no
puedan verificarse
mediante actividades de
seguimiento o medicién
posteriores. Esto incluye a
cualquier proceso en el que
Ias deficiencias se hagan
aparentes (nicamente
después de que el producto
esté en uso 0 se haya
prestado el servicio

PLAN-DOCUMENTOS
DE VALIDACION DE
PROCESOS DE
PRODUCCION -
PRESTACION

PL

82

La validacién permite
demostrar la capacidad de
estos procesos para
alcanzar los restitados
planificados

83

La organizacion ha
establecido las
disposiciones para estos
procesos, incluyendo.
cuando es aplicable

2) los criterios definidos
para Ia revision y
aprobacion de los
procesos.

b) Ia aprobacién de equipos
y calficacion de los
servidores piblicos y/o
particulares

que ejercen funciones
plblicas

©) el uso de métodos y
procedimientos especificos
d) los requisitos de los
registros

€)Ia revalidacion

REGISTROS DE
VALIDACION DEL
PROCESO DE
PRODUCCION-
PRESTACION

753
Identificacion y
trazabilidad

84

Cuando es apropiado. la
organizacion identifica el
producto y/o servicio por
medios adecuados. a
través de toda la
realizacion del producto y/o
prestacion del servicio.

IDENTIFICACION DEL
PRODUCTO





[image: image28.png]85

La organizacion identifica el
estado del producto y/o
servicio con respecto a los
requisitos de seguimiento y
medicion

IDENTIFICACION DEL
ESTADO DE CONTROL

86

Cuando la trazabilidad es
un requisito, la
organizacién controla y
registra la identificacion
Gnica del producto y/o
servicio

REGISTROS DE
TRAZABILIDAD

7.5.4 Propiedad
del cliente

87

La organizacion identifica.
verifica, protege y
salvaguarda los bienes que
son propiedad del cliente
suministrados para su
utilizacion o incorporacion
dentro del producto y/o
servicio. mientras se
encuentran bajo su control
olos esté usando

88

Cualquier bien que sea
propiedad del cliente que
se pierda, deteriore o que
de algin otro modo se
considere inadecuado para
Su uso, se registra su
estado y se le comunica al
cliente

REGISTROS DE
CONTROL DE
PROPIEDAD DEL
CLIENTE

755
Preservacion del
producto yio
servicio

89

La organizacion preserva la
conformidad del producto
ylo servicio durante el
proceso interno y la
entrega al destino previsto

%0

La preservacion incluye
segin sea aplicable. ia
identificacion.
almacenamiento y
proteccion

DOCUMENTOS DE
PRESERVACION DEL
PRODUCTO

91

La preservacion se apiica,
alas partes constitutivas de
un producto y/o servicio
(materiales. 0 iNsUMos)





[image: image29.png]7.6 Control de los
equipos de
seguimiento y de
medicién

92

La organizacién determina
el seguimiento y la
medicion por realizar, los
dispositivos de medicion y
seguimiento necesarios
para proporcionar la
evidencia de la
conformidad del producto
ylo servicio con los
requisitos determinados

PLANIFICACION DE
LAS MEDICIONES

PL

9%

La organizacion ha
establecido los procesos
para asegurarse que el
seguimiento y medicion
pueden realizarse y son
coherentes con los
requisitos de seguimiento y
medicion

%

El equipo de medicion se
calibra o verifica a
intervalos especificados o
antes de su Utiizacion.
comparado con patrones
de medicion trazables a
patrones de medicion
nacionales o
internacionales

PLAN DE
CALIBRACION

PL

Cuando no existan
patrones. se registrar la
base utiizada para la
calibracien o la verificacion

BASES DE
CALIBRACION

%

El equipo de medicion se
ajusta o reajusta segin sea
necesario, se identifica
para poder determinar el
estado de calibracion y
mantienen registros de los
resitados de la calibracion
Ia verificacién

REGISTROS DE
CALIBRACION Y
VERIFICACION

97

£l equipo de medicion se
protege contra ajustes que
pudieran invalidar el
resuitado de la medicion. y
contra los dafios y el





[image: image30.png]deterioro durante la
manipulacien. el
mantenimiento y el
almacenamiento

Cuando se defecta que el

€quipo no esta conforme

con los requisitos, se

evalia y regisira la validez

e os resutados de s REGISTROS DE

9 VALIDACION DE LAS | R N

mediciones anteriores y ACION o

toma las acciones

apropiadas sobre el equipo

y sobre cualquier producto
io servicio afectado

Cuando estos se Ltiizan
programas informéticos en
fas actividades de
sequimiento y medicion de
I0s requisitos REGISTROS DE
especificados, antes de VERIFICACION DE
iniciar su utilizacién se SOFTWARE DE
confirma su capacidad para MEDICION
satisfacer su aplicacion
prevista, y se confirman
nuevamente cuando es
necesario

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA DE LOS PROCESOS Y DE LOS SERVICIOS BRINDADOS

Se planifican &
implementan los procesos
de seguimiento, medicin
analisis y mejora
necesarios para:

2) demostrar la
conformidad del producto
ylo servicio.

b) asegurarse de la
conformidad del sistema de
gestion de Ia calidad, y

) mejorar continuamente
Ia eficacia del sistema de
gestién de Ia calidad

100 PLANES DE MEJORA | PL N

8.1
Generalidades
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Los procesos de
seguimiento, medicion
andlisis y mejora
comprenden la
determinacion de los
métodos aplicables
incluidas las técnicas
estadisticas y el alcance de
su utilizacion

8.2.1
satisfaccion del
cliente

102

La organizacion reaiiza el
seguimiento de la
informacion refativa a Ila
percepcion del ciente con
respecto al cumplimiento
de sus requisitos por parte
de la organizacion, como
una de las medidas del
desempefio del sistema de
gestion de Ia calidad

REGISTROS DE
EVALUACION DE LA
SATISFACCION

103

Se determinan los métodos
para obtener y utiizar dicha|
informacion refativa a la|
percepcion del cliente

METODOS DE
EVALUACION DE LA
SATISFACCION

8.2.2 Auditoria
intemna

104

Alntervalos planificados se
llevan a cabo, auditorias
internas para determinar si
el sistema de gestion de la
calidad

2) es conforme con las
disposiciones planificadas
(véase 7.1). con los
requisitos de esta norma y
con los requisitos del
sistema de gestion de la
calidad establecidos por la
organizacion. y

b) se ha implementado y se
mantiene de manera eficaz

108

El programa de auditorias
internas, se planifica
tomando en consideracién
elestado y la importancia
de los procesos y las dreas
por auditar, asi como los
resultados de auditorias

PROGRAMA DE
AUDITORIA INTERNA

PL
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108

Se definenos criterios de
Ia auditoria interna, su
alcance. su frecuenciay
metodologia.

PLANES DE
AUDITORIA INTERNA

PL

107

La seleccion de los
auditores y Ia realizacién
de las auditorias internas
aseguran Ia obetividad e
imparcialidad del proceso
de auditoria Los auditores
no auditan su propio
trabajo

108

Se ha definido un
procedimiento
documentado con las
responsabilidades y los
requisitos para la
planificacion y la
realizacion de las
auditorias internas, y para
informar acerca de ios
resuitados y mantener los
registros

PROCEDIMIENTO DE
AUDITORIA INTERNA

109

Se mantiene registros de
Ias auditorias internas

REGISTROS DE
AUDITORIA

110

La direccion responsable
del area que esté siendo
auditada se asegura que se
toman acciones sin demora
injustificada para eliminar
Ias no conformidades
detectadas y sus causas

1

Las actividades de
seguimiento incluyen la
verificacion de las acciones
tomadas y el informe de los
resuitados de la
verificacion

REGISTROS DE
VERIFICACION DE
ACCIONES AUDITORIA

12

La_ organizacion _aplical
métodos  apropiados paral
el seguimiento y. cuando
es aplicable. para la|

METODOS DE
SEGUIMIENTO-
MEDICION DE
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Seguimiento y

medicién de los
procesos

medicion de 0s procesos
del sistema de gestion de
Ia calidad

'PROCESOS

13

Los métodos aplicados
permiten demostrar la
capacidad de los procesos
para alcanzar los
resuitados planificados
Cuando no se alcancen los
resitados planificados
deben llevarse a cabo
correcciones y acciones
correctivas, segin sea
conveniente. para
asegurarse de la
conformidad del producto

REGISTROS DE
SEGUIMIENTO Y
MEDICION DE LA
CAPACIDAD DE
PROCESOS

14

Cuando no se alcancen 105
resitados planificados
deben llevarse a cabo
correcciones y acciones
correctivas, segin sea
conveniente. para
asegurarse de la
conformidad del producto

8.2.4
Seguimiento y
medicin del
producto yio
servicio

115

En las etapas apropiadas y
de acuerdo con las
disposiciones planificadas
se hace seguimiento a las
caracteristicas del producto
ylo servicio. para verificar
que se cumplen sus
requisitos

PLAN DE
SEGUIMIENTO DE
PRODUCTOS-
SERVICIOS

PL

118

Se mantiene evidencia de
Ia conformidad con los
criterios de aceptacion. Los
registros indican 1a (s)
persona (s) que autoriza (n)
Ia entrega del producto y/o
prestacion del servicio

REGISTROS DE
EVALUACION DE LA
CONFORMIDAD DE
PRODUCTOS-
SERVICIOS

La aceptacion del producto
yla prestacion del servicio
no se llevan a cabo hasta
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que se hayan completado
satisfactoriamente las
disposiciones planificadas
2 menos que sean
aprobados de otra manera
por una autoridad
pertinente y. cuando
corresponda, por el cliente

REGISTRO DE
CONCESIONES, O
LIBERACIONES

8.3 Control del
productolservicio
no conforme

18

La organizacion se asegura
que el producto y/o servicio
que no sea conforme con
Ios requisitos, se identifica
y controla para prevenir su
Uso o entrega no
intencional

19

Los controles. las
responsabilidades y
autoridades relacionadas
con el tratamiento del
producto y/o servicio no
conforme estan definidos
en un procedimiento

PROCEDIMIENTO DE
CONTROL DE NO
CONFORMIDADES

documentado.

120

La organizacion trata los
productos y/o servicios no
conformes mediante una o
mas de las siguientes
maneras

2) la definicion de acciones
para eliminar Ia no
conformidad detectada:

b) Ia autorizacion de su
uso, aceptacion bajo
concesion por una
autoridad pertinente

¥, cuando sea aplicable
por el cliente.

©) la definicion de acciones
para impedir su uso o
aplicacion originaimente
previsto

Se mantienen registros de
la naturaleza de las no
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conformidades y de
cualquier accion tomada
posteriormente, incluidas
Ias concesiones que se

hayan obtenido

REGISTROS DE
CONTROL DE NO
CONFORMIDADES

122

Cuando se corrige un
producto y/o servicio no
conforme. se somete a una
nueva verificacion para
demostrar su conformidad
con los requisitos

REGISTROS DE

VERIFICACION DE

PRODUCTOS NO
CONFORMES
CORREGIDOS

123

Cuando se detecta un
producto y/o servicio no
conforme después de la
entrega o cuando ha
comenzado su uso. la
organizacion toma las
acciones apropiadas
respecto a los efectos, o
efectos potenciales. de la
no conformidad

8.4 Analisis de
datos

124

La organizacien determina.
recopila y analiza los datos
apropiados para demostrar
la idoneidad y la eficacial
del sistema de gestion de
la_calidad y para evaluar|
donde puede realizarse Ia|
mejora continua

REGISTROS PARA
DEMOSTRAR
IDONEIDAD Y

EFICACIA DEL SGC

125

Se incluyen los datos
generados del resultado del
seguimiento y medicion y
de cualesquiera otras
fuentes pertinentes.
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El andlisis de datos
proporciona informacion
sobre la satisfaccion del
cliente. los requisitos del
producto y/o servicio. las
caracteristicas  tendencias
de los procesos y de los
productos y/o servicios. las
oportunidades para llevar a
cabo acciones preventivas
Ios proveedores

INDICADORES DE
SATISFACCION
CONFORMIDAD DE
PROCESOS Y
PRODUCTOS,
OPORTUNIDADES DE
MEJORA (Reclamos.
No conformes)
DESEMPENO DE
PROVEEDORES

8.5.1 Mejora
continua

127

Se mejora continuamente
Ia eficacia del sistema de
gestion de Ia calidad
mediante el uso de la
politica de la calidad. los
objetivos de la calidad. los
resuitados de las
auditorias, el andlisis de
datos, las acciones
correctivas y preventivas y
Ia revisién por la direccion

INDICADORES DE

MEJORA CONTINUA

DE LA EFICACIA DEL
SGC

8.5.2 Accion
comectiva

128

Se toman acclones para
eliminar la causa de no
conformidades con el
objeto de prevenir que
Vuelvan a ocurrir

REGISTROS DE
ACCIONES
CORRECTIVAS

129

Las acciones correctivas
son apropiadas a los
efectos de las no
conformidades encontradas

130

Se ha establecido un
procedimiento
documentado que define
los requisitos para:

2) revisar las no
conformidades (incluidas
Ias quejas y reclamos de
Ios clientes)

b) determinar las causas de
Ias no conformidades.

©) evaluar la necesidad de
adoptar acciones para
asequrarse de que las no

PROCEDIMIENTO DE
ACCIONES
CORRECTIVAS
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85.3 Accion
preventiva

131

Se determinan acciones
para eliminar las causas de
no conformidades
potenciales para prevenir
su ocurrencia

REGISTRO DE
ACCIONES
PREVENTIVAS

132

Las acciones preventivas
son apropiadas a los
efectos de los problemas
potenciales

133

Se ha establecido un
procedimiento
documentado que define
los requisitos para:

2) determinar las no
conformidades potenciales
y sus causas

b) evaluar Ia necesidad de
actuar para prevenirla
ocurrencia de no
conformidades.

©) determinar e
implementar las acciones
necesarias.

d) registrar los resuttados
de las acciones tomadas
€) revisar las acciones
preventivas tomadas

PROCEDIMIENTO DE
ACCIONES
PREVENTIVAS





Resultado  del Diagnostico 
Tabla No 11

	TOTAL REQUISITOS APLICABLES
	133

	REQUISITOS QUE SE EXCLUYEN
	13

	TOTAL REQUISITOS A CUMPLIR
	120

	REQUISITOS NO EVALUADOS
	0

	TOTAL REQUISITOS EVALUADOS
	120

	PUNTAJE OBTENIDO
	25,00%

	
	100,00%

	% DE CUMPLIMIENTO DE LA  GESTIÓN DEL PROCESO E ISO 9001:2008
	25,00%

 


Análisis Cualitativo
Habiendo analizado 120 requisitos de los 133 que exige la norma para la acreditación donde se excluyeron a 13 de ellos la puntuación de la empresa de mueble fue de 25% es decir ellos obtuvieron una disminución con respecto al año pasado donde en su diagnóstico inicial fue aproximadamente del 33.64% donde en los aspecto más negativo que se obtuvo fueron los siguientes:

· Acción preventiva

· Mejora continua 

· Control de producto no conforme

· Seguimiento al producto

· Seguimiento a la medición de proceso 

· Auditoria interna

· Planificación de la elaboración del producto 

· Ambiente de trabajo

· Infraestructura 

· Control de registro

· Provisión de recursos
· Ambiente de trabajo

· Identificación de trazabilidad 

· Planes de mejora

11.8 Gráfico de Control
Producto: Silla. 
Dado la característica del producto se decidió dividirlo en piezas donde las piezas del producto son las siguientes: 
· Faldón  Superior

· Faldón  Inferior 

· Faldón para el asiento

· Pieza de apoyo 

· Sostén y paleta

· Paleta 

· Respaldar Grueso 

· Respaldar Delgado

Pieza: Faldón Superior. Variable: Longitud  

Grafico No 1 
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Como se puede Observar El grafico esta fuera de control en el punto No 3 lo cual indica que tendría que buscar una causa atribuible 
· Siendo los límites de control de prueba de:
· Límite superior de control= 41.79 cm

· Límite inferior de Control= 40.57 cm

Grafico No 2 Grafico de amplitud de faldón superior
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Como se puede Observar en el gráfico de control hay dos puntos que pasan sobre los límites de control a continuación se muestra las reglas que viola esto procesos.
	Incumplimientos de reglas de Ejecutar

	Numero
	Violaciones de puntos

	3
	Mayor que +3 sigma

	1 puntos violan las reglas de control.


	Incumplimientos de reglas de RM

	Numero
	Violaciones de puntos

	3
	Mayor que +3 sigma

	4
	Mayor que +3 sigma

	4
	2 puntos de los últimos 3 por encima de +2 sigma

	12
	8 puntos consecutivos por debajo de la línea central

	13
	8 puntos consecutivos por debajo de la línea central

	4 puntos violan las reglas de control.


Pieza: Faldón superior e inferior Variable=Ancho
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Grafica No 3 Grafico de la pieza faldón superior e inferior Variable Ancho
El siguiente grafico tienes dos rachas accedente y descendente por lo cual viola unas de la regla de control expuesta anteriormente
Grafico No 4 Amplitud del faldón inferior variable ancho
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	Incumplimientos de reglas de Ejecutar

	Numero
	Violaciones de puntos

	12
	4 puntos de los últimos 5 por encima de +1 sigma

	1 puntos violan las reglas de control.


Debido a que las primeras 5 muestras fue constante no hubo ningún caso de amplitud
	Incumplimientos de reglas de RM

	Numero
	Violaciones de puntos

	 4
	4 puntos de los últimos 5 por debajo de -1 sigma

	5
	4 puntos de los últimos 5 por debajo de -1 sigma

	6
	4 puntos de los últimos 5 por debajo de -1 sigma

	3 puntos violan las reglas de control.


Pieza: Faldón Superior: Grueso
Grafico No 5 Faldón Superior de la variable Grueso
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Como se puede observar la graficas esta fuera de control en el punto Numero 6 por lo cual el proceso está fuera de control
Grafico No 6 Amplitud de las variables Gruesos 

Como se puede observar en los primeros datos la amplitud fue cero accediendo en los puntos No 4 a 6 se puede observar un cono
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	Incumplimientos de reglas de Ejecutar

	Numero
	Violaciones de puntos

	4
	4 puntos de los últimos 5 por debajo de -1 sigma

	6
	2 puntos de los últimos 3 por encima de +2 sigma

	7
	2 puntos de los últimos 3 por encima de +2 sigma

	3 puntos violan las reglas de control.

	


	Incumplimientos de reglas de RM

	Numero
	Violaciones de puntos

	5
	Mayor que +3 sigma

	1 puntos violan las reglas de control.


	Incumplimientos de reglas de RM

	Numero
	Violaciones de puntos

	2
	Mayor que +3 sigma

	1 puntos violan las reglas de control.


Faldón Inferior  Variable Grueso

Grafico No 7 Faldón inferior Variable Gruesa 
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Grafico No 8 Amplitud de variable Grueso
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Pieza: Faldón Superior de Ensamble Variable: Largo

Grafico No 9 Grafico de control de parte Superior Den Ensamble de Variable

Como se puede observar en el punto 5 se pasa incumpliendo con la regla de los 3 Sigma
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	Incumplimientos de reglas de RM

	Numero
	Violaciones de puntos

	4
	4 puntos de los últimos 5 por debajo de -1 sigma

	5
	4 puntos de los últimos 5 por debajo de -1 sigma

	6
	Mayor que +3 sigma

	7
	Mayor que +3 sigma

	7
	2 puntos de los últimos 3 por encima de +2 sigma

	4 puntos violan las reglas de control.


Pieza Faldón inferior Parte de ensamblaje Variable Largo 
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Grafico No 10 del Faldón interior de la pieza de ensamble con variable Largo

Se puede Observar que los grafico de estas piezas se encuentra bajo control
Grafico No 11 Amplitud de la parte de ensamblaje 
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Pieza: Faldón superior y inferior Variable: Ancho
Grafico No 11 de la parte superior e inferíos variable ancho
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Se decidió tomar la muestra de ambas porque el proceso es idéntico y las especificaciones también 
Grafico No 12 Amplitud del faldón inferior y superior como variable ancha
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Pieza: Faldón superior e inferior Variable: GRUESO

Grafico No 13 del faldón superior e inferior Variable gruesa
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En la siguientes graficas se observa el incumplimiento de todas las reglas
Grafico No 14Amplitud de la parte inferior y superior variable grueso
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Pieza Pata de la silla Variable: Largo
Grafico No 15 Grafico de control de la pata de la silla con la variable larga
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Una vez más las piezas incumple con los límites de prueba esta vez se encuentra 8 muestra por debajo de la media y dos puntos que supera fácilmente los limites superior. 
Grafico No 16 Amplitud de la pata de la silla 
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Pieza Pata de la silla Variable: ancho

Grafico No 17 Grafico de control para la pata de la silla 
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Como se puede observar hay varias violaciones de la regla de control que establece la ISO por lo que se recomienda verificar maquinas

Grafico No 18 Amplitud de la pata de la silla para variable Grueso
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Pieza: Respaldar Grueso y Delgado Variable Largo
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Grafico No 20 Amplitud delgado y grueso
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Respaldar Grueso Variables: Gruesos
Grafico No 21 grafico de control de respaldar grueso  para variable gruesos 

Como se puede observar el proceso se encuentra bajo control
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Grafico No 22 Grafico de control respaldar delgado para variables gruesa 
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Como se puede observar ambos el proceso se encuentra  por debajo de control no incumplimiento ningún tipo de regla ante.
Respaldar GRUESO. Variables: Ancho

Grafico No  23 Grafico de control para respaldar grueso con variable ancho
[image: image90.png]Grafico de control: Ancho

60

58

sa-

57

s 6 7
Nivel sigma

3

3459
Promedio = 6,0800
Loi=s5818

Violacion
de regla

o




Dadas las mediciones que se realizo al respaldar grueso con variable ancho el proceso se encuentra por bajo control estadístico
Respaldar Delgado Variable Ancho
Grafico No 24 Grafico de control para respaldar delgado con variable Ancho
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Dada las mediciones el proceso se encuentra bajo control
Gráfico de control para variables

Característica de calidad: longitud

Largo de las reglas del respaldar de sillas (pupitres)
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Gráfico de media

Grafico No 25. Largo de las Reglas 
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Grafico R 

Grafico No 26 Rango de las Reglas
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Se tomaron dos muestras de tamaño siete debido a la naturaleza del proceso el cual es demasiado lento por diversos factores.

Aquí se muestran los diagramas de control de la media y del rango para las mediciones individuales del largo de las regles respaldares de los pupitres en los cuales se determinaron los límites de control de prueba, comparando con los límites de especificación que los clientes les solicitan, en ellos se determinó que no hay indicios de una condición fuera de control.

Los límites de especificación son 11.32cm para el límite superior de control, un límite central de 10cm y 8.7cm el límite de inferior de control.

Los límites de control de prueba se especifican en el gráfico.

Gráfico de control para el ancho de las reglas del respaldar de los pupitres
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Grafico No 27 Rango de las reglas 
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Gráficos No 28 Gráficos de media
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De acuerdo a las muestras de las mediciones realizadas encontramos que no hay indicios de que el proceso no esté fuera de control de acuerdo al diagrama R, debido a eso procedemos a analizar el diagrama de medias el cual se encuentra dentro de los límites de control de pruebas(representados en los gráficos).

Gráficos de control para las pestañas de las reglas del respaldar de los pupitres

Pestañas 1 y2:
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Grafico No 29  Grafica de R
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Al analizar el grafico observamos claramente que el proceso se encuentra fuera de control ya que las muestras 4, 7 y 9 sobre pasan los límites de control de prueba y violan dos de las reglas de rango.

Para este proceso se tomaron en cuenta todas  las reglas de control debido a que este elemento de la pieza es fundamental para que el ensamble quede en óptimas condiciones y el pupitre tenga mayor vida útil, la mucha variabilidad de este elemento puede causar que el producto presente inestabilidad (se aflojen las piezas) a medida que transcurre el tiempo ya que esta parte tiene q llevar las medidas necesarias ni tan arriba de los 1.068cm ni tan por debajo de ello.   

Gráfico de control para el ancho de las pestañas del respaldar de los pupitres
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Gráfico de R
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Gráfico 31  de control de media
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Tanto el largo como el ancho de las pestanas ya sean de las reglas del respaldar o del asiento juegan un papel fundamental, independientemente de que los rellenen de pega o los claven, si no cumplen con las medidas necesarias esto repercutirá a que el cliente mas adelante incurra en gastos in necesarios ya sea de mantenimiento o en el peor de los casos a reparación total del pupitre al transcurrir un poco tiempo de uso.

En este proceso al analizar el diagrama de rango observamos que el proceso se encuentra bajo control, sin embargo proseguimos al análisis del diagrama de medias en el cual se encontró que en la muestra número 14 se incumple con una de las reglas de control. Por lo tanto el proceso se declara fuera de control.

Gráfico de control del largo de la pata delantera numero 1
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Gráfico No 33 gráficos de la medias
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Podemos observar que en ninguno de los diagramas existen indicios de una condición fuera de control. Por lo tanto las dimensiones de las patas de las sillas andan en los rangos especificados por el cliente.

Gráfico de control del largo de la pata delantera del pupitre
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Grafico R

Gráfico  No 35 de medias
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En el proceso de la elaboración de las patas delanteras no existe ningún inconveniente y debido a que no hay puntos que indiquen un proceso fuera de control el proceso se declara bajo control.


Ancho de las patas 1 y 2 del pupitre
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Gráfico 36  de R
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Gráfico No 37 de medias
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Como podemos observar los diagramas R y de la media nos indican que el proceso se encuentra bajo los límites de control de prueba, de lo cual podemos deducir que el proceso está bajo control.

Al tratarse de algo aparentemente insignificante como el sobre pasarse uno o dos centímetros en las dimensiones de los productos fabricados no tiene mucha relevancia, lo cual es una gran equivocación, ya que el el producto habla por la empresa, sino cumple con los requerimientos del cliente tienden a perderlo, en cuento a el querer exportar, se necesita mucha rigurosidad en la inspección de los productos los cuales tienen que cumplir con muchos requisitos, así que es necesario eliminar las causas atribuibles en el proceso que causan las condiciones fuera de control para asi ofrecer un producto con mayor calidad y que cumplan con las expectativas de los clientes.

Conclusiones
Se logró elaborar un diagnóstico de acuerdo a las cláusulas de la norma ISO 9001:2008 utilizando como fuente de información la observación directa, encuestas y entrevistas a la alta dirección de TOP MUEBLE, así como al personal que labora dentro del taller, el cual arrojó un Disminución del 8% con respecto a la evaluación anterior obteniendo en este caso un 25% 

En la evaluación realizada se determinó que los factores donde ha disminuido son los siguientes:

Donde en los aspecto mas negativo que se obtuvo fueron los siguientes:

· Acción preventiva

· Mejora continua 

· Control de producto no conforme

· Seguimiento al producto

· Seguimiento a la medición de proceso 

· Auditoria interna

· Planificación de la elaboración del producto 

· Ambiente de trabajo

· Infraestructura 

· Control de registro

· Provisión de recursos
· Ambiente de trabajo

· Identificación de trazabilidad 

· Planes de mejora

Una de la principal problemas  de la pyme es que no cuenta ha implementa la política de calidad propuesta en trabajo anteriores.
Control de pruebas por variables

En conclusión de todos los productos analizados se encontró que solo 3 de ellos se encuentra bajo control y el resto está fuera de control estadístico según los límites de pruebas. 

Recomendaciones
En relación a las conclusiones planteadas y a los resultados obtenidos luego de finalizado el trabajo de investigación, y basado en el interés de lograr la mejora continua en los procesos de la pyme se recomienda lo siguiente:

1. Dirigir los esfuerzos hacia la cultura de calidad.

Como punto medular de la mejora continua es importante el establecer una cultura interna de calidad, orientada a establecer un patrón de mejora en la pyme, para ello se recomienda una frecuente participación de la alta dirección dentro de la construcción, ejecución y desarrollo del SGC, puesto que la alta dirección es quien debe de dar la pauta para que el sistema de verdad funcione y son ellos los únicos que pueden garantizar los bueno resultados que se buscan dentro del sistema. 
2. Formar el comité de calidad:

Se recomienda formar un comité de calidad que trabaja para el desarrollo de sistema de gestión de calidad

3. Revisar periódicamente la política de calidad.

La política de calidad es uno de los pilares más importante dentro del SGC por lo que se recomienda crear un comité para la elaboración de la misma.

4. Complementación y seguimiento al SGC

Dar inicio a un proceso de adecuación de las actividades de trabajo que se ejecutan actualmente, a fin de que estas se alineen a la estructuración del SGC.

Facilitar los recursos necesarios para la ejecución, mantenimiento y mejora del sistema de gestión de la calidad en la pyme.

Elaborar una estrategia que permita la integración y aumente los niveles de interés y compromiso, tanto del personal base como de los líderes, permitiendo disminuir la brecha existente en el cumplimiento de los requisitos de la Norma y así poder lograr la implementación total del Sistema de Gestión de la Calidad y optar si fuese posible a la certificación ISO 9001:2008.
5. Control de pruebas por variables
Se recomienda  analizar la elaboración de los productos con los límites de especificación de pruebas establecido anteriormente
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Anexos
  ANEXOS NO 1 Recepción de madera en almacén
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ANEXOS NO 2 CONTROL DE USO DE MATERIA PRIMA E INSUMO 

[image: image61.png]COOPERATIVA DE MUEBLES TONIO PRFLAUM

‘CONTROL DE USO INSUMIOS/SOLVENTES Y PINTURAS

Fecha

Materia prima

insumos

Producto.

Cantidad

Producto logrados

Cantidad

Rendimiento.





ANEXOS NO 3

FORMATO NO 3 CONTROL DE PRODUCCION
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ANEXOS NO 4
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ANEXOS NO 5
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ANEXOS NO 6
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ANEXOS NO 7
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ANEXO No 9 
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Anexo NO 11
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Anexo No 13
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