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RESUMEN EJECUTIVO

Muebleria Moisés, una microempresa en Bafios de Agua Santa, enfrenta una disminucion
en sus ventas debido a las demoras en las entregas de muebles personalizados. Este
problema surge de la falta de consideracion de factores externos al momento de establecer
las fechas de entrega, lo que genera incumplimiento de plazos y, por consiguiente, una
baja en la satisfaccion del cliente. Para contribuir a la solucién de esta situacion, la
investigacion propone el disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) bajo la
norma ISO 9001 — 2015. Esta propuesta tedrica busca optimizar los procesos internos,
mejorar la eficiencia en el uso de los recursos y fortalecer la competitividad de la empresa.
La metodologia incluy6 un diagndstico inicial mediante el analisis de las cinco fuerzas de
Porter y la aplicacion de encuestas SERVPERF para evaluar la percepcion de los clientes,
complementados con la lista de verificacion de requisitos de la norma ISO 9001 — 2015,
lo que permitio identificar el nivel de la gestion actual de la organizacion. Los resultados
esperados contemplan la definicién de objetivos de calidad medibles, la estandarizacion
de procedimientos, el desarrollo de formatos de control y mecanismos de seguimiento
para sustentar una futura implementacion. Se proyecta un incremento del 33,33% en la
percepcion de confiabilidad de los clientes, y las ventas pronosticadas reflejan de manera
consistente la tendencia y estacionalidad histérica, evidenciando que el modelo es

confiable para apoyar la planificacion estratégica y la toma de decisiones.
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ABSTRACT

DESIGN OF A QUALITY MANAGEMENT SYSTEM BASED ON THE ISO 9001 — 2015
STANDARD FOR THE “MOISES” FURNITURE STORE IN THE CITY OF BANOS DE
AGUA SANTA.

Moisés Furniture Store, a microenterprise in Bafios de Agua Santa, is facing a decline
in sales due to delays in the delivery of custom furniture. This problem arises from a
failure to consider external factors when setting delivery dates, which leads to missed
deadlines and, consequently, lower customer satisfaction. To help resolve this situation,
the research proposes the design of a Quality Management System (QMS) under the
ISO 9001-2015 standard. This theoretical proposal seeks to optimize intemal
processes, improve resource efficiency, and strengthen the company's competitiveness.
The methodology included an initial diagnosis using Porter's five forces analysis and
SERVPERF surveys to assess customer perception, complemented by the ISO 9001-
2015 requirements checklist, which made it possible to identify the organization's
current management level. The expected results include the definition of measurable
quality objectives, the standardization of procedures, and the development of control
formats and monitoring mechanisms to support future implementation. A 33.33%
increase in customer perception of reliability is projected, and forecasted sales
consistently reflect historical trends and seasonality, demonstrating that the model is
reliable for supporting strategic planning and decision-making.

KEYWORDS: Quality Management System (QMS) ISO 9001 - 2015, Production
Processes, Customer Satisfaction, Business Competitiveness.




CAPITULO I
INTRODUCCION
Introduccion

La globalizacion y los tratados de libre comercio han intensificado la competencia. Para
las empresas en crecimiento, adoptar metodologias que aseguren su competitividad a
nivel global es crucial. Una estrategia efectiva es implementar una filosofia de calidad
integral, donde la satisfaccion del cliente sea el eje central (Ruiz Quintero & Cruz

Vanegas, 2022).

Segun datos recopilados de Sanchez et al., (2020) las ventas locales de muebles fueron
de $69,5 millones de dolares un 31% menos que en el 2019, sin embargo, analizando la
tasa promedio tuvo una variacion anual de 2,1% entre el 2006 y 2020. Dentro de estas
ventas es importante recalcar que el 99,6% de las ventas locales fueron en las provincias
de Tungurahua, Azuay, Guayas, Manabi y Pichincha. En Tungurahua obtuvo el 1,2% del
total de ventas nacional con un ingreso total de $860.458,4 dolares; un 23% menos que
el 2019, pero con una variacion anual del 9,0 % del 2006 al 2020 segun datos registrados

en el SRI.

No se tiene registro alguno de pequeiias y medianas empresas (PYMES) del sector
maderero que hayan obtenido certificacion en norma ISO 9001:2015 sin embargo se
tienen registros de certificaciones que han sido emitidas a todas las empresas a nivel
nacional, conforme lo sefialado por la Dra. Almeida Guzman, (2022) de acuerdo con los

datos de ISO 2020, en Ecuador se registraron alrededor de 1188 certificaciones de ISO



9001:2015, lo que equivale al 0.13% de certificados registrados mundialmente. Por otra
parte, las 1188 certificaciones equivalen apenas el 0.13% del total de 882 766
organizaciones registradas en el pais en el afio 2019 (Boletin_Tecnico DIEE 2019, s. f.),

lo cual revela un nimero muy bajo de certificaciones.

Es por ello por lo que se visualiza a la gestion de la calidad como un factor clave para la
competitividad de las empresas en la industria maderera, donde la eficiencia en el uso de
los recursos es esencial para la sostenibilidad y rentabilidad. La norma ISO 9001:2015
establece directrices para optimizar procesos y reducir desperdicios, lo que resulta
particularmente relevante en la fabricacidon de muebles personalizados de madera y
materiales derivados, donde el mal manejo de los materiales puede generar costos

innecesarios y afectar la productividad (Riveros, 2023).

Durante una entrevista con el propietario de la organizacion, se identific6 que el taller se
dedica a la fabricacion personalizada de muebles de madera y sus derivados. No obstante,
se evidencio una pérdida gradual de clientes, atribuida principalmente al creciente nivel
de competitividad en el mercado y menor costo de venta al publico que ofrecen otras
empresas del mismo sector. Esta situaciéon ha dejado a la muebleria en una gran
desventaja, debido a la falta de procesos optimizados y estrategias de mejora continua

que impide responder eficazmente a las demandas del mercado actual.

En este contexto, la presente propuesta plantea la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001:2015, como una herramienta
fundamental para estructurar y optimizar los procesos internos, reducir desperdicios,

mejorar la productividad y asegurar la satisfaccion del cliente.

El presente trabajo estd estructurado en cuatro capitulos. En el primer capitulo se
presentan los antecedentes del tema, justificando la importancia del estudio y su
relevancia para la empresa. Se detallan los objetivos generales y especificos que guiaran
la propuesta. El capitulo dos aborda el diagndstico de la situacion actual de la empresa,
identificando y describiendo el problema que se desea resolver con la propuesta. Se
presentan datos que respaldan la necesidad de la intervencion. El siguiente capitulo
presenta la propuesta final, incluyendo los resultados esperados, sefialando las
expectativas de la empresa respecto a los cambios o mejoras que se lograran. El ultimo

capitulo contiene las conclusiones, que resumen los logros obtenidos y cémo estos



contribuyen al cumplimiento de los objetivos planteados. Las recomendaciones se basan
en el analisis de los resultados obtenidos y sugieren posibles optimizaciones o estrategias

que aseguren la mejora continua en la empresa.

Antecedentes

La norma ISO 9001:2015 es un estandar internacional desarrollado por la Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO) que especifica los requisitos para un sistema de
gestion de la calidad (SGC). Su objetivo es ayudar a las organizaciones a garantizar que
sus productos y servicios cumplan con las expectativas del cliente y los requisitos

regulatorios, promoviendo la mejora continua (Consultoria, 2023).

En el sector de la fabricacion de muebles en Ecuador, algunas empresas han
implementado sistemas de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001 con el proposito de
optimizar sus procesos y mejorar la eficiencia en el uso de materia prima. Entre ellas,
Mueblefacil ha desarrollado un enfoque de produccion basado en la certificacion ISO
9001:2015, otorgada por Bureau Veritas Certification, lo que ha permitido mejorar la
calidad de sus productos y garantizar una gestion eficiente de sus recursos (Mueblefacil,

s. f.)

En el trabajo realizado por (Criollo Mera, 2014) se llevo a cabo el disefio de un manual
de gestion de calidad conforme a la norma ISO 9001:2008 para la empresa ecuatoriana
Sistemas Modulares Ducon S.A. dedicada a la fabricacion y comercializacion de
mobiliario de oficina. El estudio realizado proyecto6 el impacto financiero derivado de la
implementacion del sistema de gestion de calidad, concluyendo que la certificacion
resultaria rentable para la compania en un periodo de tres afos. Aunque no se presentan
cifras especificas, se destaca que la certificacion contribuiria significativamente a la

mejora de la productividad y al incremento de la satisfaccion del cliente.

En la provincia de Tungurahua, Ciudad de Banos de Agua Santa, se establecio la
muebleria “Moisés”, una empresa que comenzo sus actividades en el afio 2003 con solo
dos trabajadores y su propietario. Desde sus inicios, la empresa ha experimentado un
crecimiento sostenido gracias a la adquisicion de diversas maquinarias industriales como

canteadora, sierra circular de banco, caladora y tupi de banco, entre otras.



Estas inversiones han permitido fortalecer su capacidad de produccidon y mejorar la
calidad de los muebles de madera y sus derivados, destinados principalmente al hogar.
Durante sus 22 afos de funcionamiento, la empresa ha consolidado su presencia en el
mercado local, respondiendo a la demanda de sus clientes con productos de mayor

precision y mejor acabado.

A lo largo del tiempo, la empresa ha continuado modernizando sus procesos mediante la
incorporacion de herramientas portatiles, compresores y otros equipos especializados.
Estos avances han optimizado la fabricacion de muebles al reducir significativamente los
tiempos de produccion, lo que ha mejorado la eficiencia operativa y la satisfaccion del
cliente. Sin embargo, a pesar de estas mejoras, la muebleria “Moisés” atin no cuenta con

un Sistema de Gestion de Calidad (SGC), lo que representa un desafio en su crecimiento.

El principal reto de la empresa radica en la falta de control en sus procesos productivos,
la ejecucion empirica de sus operaciones y la ausencia de estandarizacion en cada una de
sus etapas. La implementacion de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 podria
representar una oportunidad clave para mejorar su competitividad y garantizar la calidad
de sus productos. A través de un sistema estructurado, la muebleria podria optimizar sus

procedimientos, reducir errores y fortalecer la confianza de sus clientes en el mercado.

La implementacion de un SGC se ha identificado como un factor determinante en la
mejora del desempefio organizacional, asi como en la reduccién de desperdicios de
materia prima, lo que fortalece la competitividad de las empresas dentro del mercado
ecuatoriano. En este contexto, la adopcion de estandares de calidad en la industria
mueblera del pais se presenta como un elemento esencial para el desarrollo sostenible y

la optimizacion de la eficiencia productiva en el sector.

Justificacion

La importancia de implementar un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 permitira
establecer procedimientos estandarizados que optimicen la eficiencia operativa, reduzcan
desperdicios y mejoren la calidad de los productos. Esto no solo fortalecera la
competitividad de la empresa en el mercado, sino que también contribuira al desarrollo
del sector mueblero en Ecuador, promoviendo la adopcion de practicas de produccion

mas eficientes y sostenibles.



La implementacion de esta propuesta tendrd un impacto significativo en la muebleria
“Moisés”, al contribuir a la mejora del desempefio organizacional y al uso mas eficiente
de sus recursos. Asimismo, representara un referente positivo para la industria mueblera
ecuatoriana, al evidenciar los beneficios de adoptar un SGC. Se espera, ademas, que la
aplicacion del SGC incremente la satisfaccion del cliente, al garantizar productos que

cumplan con estandares de calidad mas altos.

Desde un punto de vista practico, la utilidad de esta propuesta proporcionara un modelo
para la aplicacion de un SGC en empresas de fabricacion de muebles, lo que facilitara la
toma de decisiones en la optimizaciéon de procesos productivos. A nivel académico,
servird como referencia para futuras investigaciones sobre la gestion de calidad en el

sector mueblero ecuatoriano.

Los principales beneficiarios de esta propuesta seran la muebleria "Moisés", al mejorar
su eficiencia y competitividad, y sus clientes, quienes recibirdn productos de mejor
calidad. Ademas, este estudio podra ser util para otras empresas del sector interesadas en
implementar un SGC, asi como para instituciones académicas y organismos de

certificacion que promuevan la mejora continua en la industria mueblera.

La propuesta es factible, no solo porque existen metodologias comprobadas para la
implementacion de un SGC basadas en la norma ISO 9001:2015, sino también porque se
cuenta con un acceso directo a la informacion necesaria para su desarrollo. Este factor
representa una gran ventaja, ya que facilita el andlisis durante cada etapa del proyecto.
Ademas, la empresa dispone de la infraestructura y los recursos esenciales para iniciar el

proceso de transicion hacia una gestion mas eficiente.



Objetivos

Objetivo general

Disefar un sistema de gestiéon de calidad con base a la norma ISO 9001- 2015 de los

procesos productivos para la muebleria “Moisé€s” de la ciudad de Bafios de Agua Santa.
Objetivos Especificos

- Analizar los procesos productivos en muebleria “Moisés” a través del
levantamiento de informacion y evaluacion sistematica.

- Definir los procedimientos para el control de calidad aplicados a los procesos
productivos de la organizacion.

- Establecer un procedimiento para asegurar el cumplimiento de los requisitos

normativos y promueva la mejora continua dentro del sistema de gestion.



CAPITULO IT
INGENIERIA DEL PROYECTO
Diagnostico de la situacion actual de la empresa
Identificacion de la empresa

El presente documento propone el disefio de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015
para muebleria “Moisés”. Actualmente, la empresa opera bajo un enfoque tradicional en
la fabricacion de muebles personalizados, ajustandose a los requerimientos especificos de

cada cliente.

Ubicada en la ciudad de Bafios de Agua Santa, la organizacion proyecta su expansion
hacia localidades con alto dinamismo en los sectores inmobiliario y turistico, donde la
demanda por mobiliario a medida presenta una tendencia creciente. Esta estrategia busca
fortalecer el reconocimiento de la marca y aumentar la competitividad de sus productos

en mercados con mayor potencial de desarrollo.

Si bien la empresa reconoce la importancia de cumplir con los requisitos y normas que
garanticen la calidad en sus procesos, la falta de documentacion estructurada y la
dependencia de métodos de produccion tradicionales han limitado su capacidad para
ofrecer una experiencia consistente al cliente. Esta debilidad en los procesos internos ha
impedido establecer estandares claros que aseguren uniformidad y eficiencia en cada

etapa de la produccion y atencion.

Esta situacion ha dificultado la generacion de confianza y lealtad entre los consumidores,

en un entorno donde la competencia es cada vez mas exigente y los clientes valoran no



solo la calidad del producto, sino también la formalidad, el cumplimiento de plazos y la
atencion al cliente. Como resultado, la empresa enfrenta actualmente una reduccion en
sus niveles de ventas, lo que pone de manifiesto la necesidad de fortalecer sus procesos y

estrategias comerciales.

El control de la humedad de la madera ha sido realizado tradicionalmente mediante
métodos transmitidos de generacion en generacion, a través de la experiencia directa y la
ensefianza entre maestros y aprendices. Estos saberes, construidos desde la practica,

forman parte del conocimiento vivencial que caracteriza a muchas mueblerias artesanales.

Uno de los procedimientos mds comunes consiste en evaluar la humedad mediante la
observacion del color y el tacto de la madera. Aunque este enfoque no permite obtener
una medicidén exacta, es Util para determinar si la madera esta lo suficientemente seca

como para ser utilizada sin riesgo de deformaciones o agrietamientos.

En la empresa, el contenido de humedad de las muestras de madera de la misma especie
se determina siguiendo un procedimiento interno que no cuenta con respaldo de ninguna
norma técnica. No obstante, este procedimiento, basado en conocimiento empirico y

ancestral, ha permitido hasta ahora obtener resultados funcionales para la produccion.

Para obtener datos mas técnicos y estandarizados, este control de humedad podria
realizarse conforme a la CPE INEN-NEC-SE-MD 26-7, Primera edicion, 2015, capitulo
7 (INEN, 2015), lo que permitiria cuantificar de manera mas precisa las variaciones de
humedad y mejorar la confiabilidad de la informacion, sin invalidar la utilidad de la

practica actual.

En las muestras analizadas se evidencia una diferencia significativa en el aspecto fisico
de la madera en funcion de su contenido de humedad. La madera con un nivel elevado de
humedad (imagen 1) presenta una tonalidad mds blanquecina, caracteristica de la
presencia de agua retenida en sus fibras. Asimismo, este tipo de madera genera virutas de
mayor grosor y menor fragmentacion (imagen 3), lo que indica una resistencia estructural

temporalmente reducida y una elasticidad incrementada por el exceso de humedad.

Por otro lado, la madera seca exhibe un color mas oscuro (imagen 2), tendiente al café,
lo que refleja una mayor estabilizacion del material. De igual forma, sus virutas son mas

finas y uniformes (imagen 4), lo que evidencia una mayor rigidez y un mejor



comportamiento mecanico, cualidades que favorecen directamente los procesos de

acabado y ensamblaje.

Estas diferencias en las propiedades fisicas de la madera, derivadas de su contenido de
humedad, ponen de manifiesto la necesidad de implementar controles mas rigurosos en
la seleccion y tratamiento de la materia prima, aspecto fundamental para garantizar la

calidad del producto final.

Imagen 3. Muestra de viruta humeda de

Imagen 4. Muestra de viruta seca de madera
madera laurel. laurel.

Actualmente la empresa cuenta con un equipo de trabajo compuesto por tres personas que
desempenan roles fundamentales en el proceso de fabricacion de muebles. El propietario
se encarga de la administracion, supervision general y coordinacion de entrega,
asegurando que cada producto cumpla con los estdndares de calidad y especificaciones
del cliente. Un carpintero lidera la produccion, garantizando acabados rigurosos y
resistentes. Finalmente, el asistente de carpinteria colabora en tareas como el lijado, corte,
armado de piezas y demas actividades relacionadas a la elaboracion de muebles

optimizando el flujo de trabajo.

Datos de la empresa

1. Razon social: Muebleria “Moisés”.

2. Ubicacion: Ciudad Bafios de Agua Santa.



3. Direccion: Calle Juan Montalvo y Angel Rios.

4. Ubicacion geografica

(@)

3
' Muebleria Moisés B

Imagen 5. Ubicacion geografica de la empresa (Bafios de Agua Santa — Ecuador)

Fuente: Google Maps.

Analisis de ventas

Como parte del proceso de recoleccion de datos llevada a cabo en la muebleria “Moisés”,
se recopild informacion relacionada con el comportamiento mensual de las ventas durante
el ano 2024. Esta informacion fue obtenida a través de registros internos proporcionados
por el propietario del establecimiento, mediante observacion directa de documentos

contables y entrevistas complementarias.

Tabla 1. Ventas totales mensuales en muebleria "Moisés" (afio 2024)

VENTAS DEL ANO 2024
MES TOTAL
Enero $1.150,00
Febrero $ 950,00
Marzo $ 1.000,00
Abril $ 1.030,00
Mayo $ 900,00
Junio $ 895,00
Julio $ 900,00
Agosto $ 850,00
Septiembre $ 950,00

Octubre $ 895,00
Noviembre $ 960,00
Diciembre $ 950,00

Elaborado por: Sasintuia, Gissela (2025).
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Grafico 1. Analisis mensual de ventas en muebleria "Moisés" (afio 2024)

Elaborado por: Sasintuia, Gissela (2025).

En el grafico 1 el analisis revela una tendencia decreciente en las ventas mensuales a lo
largo del afio. La tabla 1 muestra que en el mes de enero se registré el ingreso mas alto
con un valor de $1.150,00 USD, mientras que en agosto se evidencio la cifra mas baja,
con $850,00 USD. A pesar de que hubo ligeras recuperaciones en algunos meses
posteriores, como septiembre y noviembre, el nivel general de ventas se mantuvo por

debajo de lo alcanzado al inicio del afio.

Este comportamiento descendente puede atribuirse a multiples factores identificados

durante la fase de diagndstico:

- Ausencia de procesos estandarizados en la produccion, lo que genera tiempos de
entrega poco competitivos y falta de consistencia en la calidad final del producto.

- Falta de innovacién en el disefio de muebles y limitada variedad de oferta, lo cual
disminuye el atractivo frente a la competencia.

- Estrategias de marketing inexistentes o poco efectivas, especialmente en canales
digitales, que podrian aumentar la visibilidad y captacion de nuevos clientes.

- Estacionalidad en la demanda, con meses tradicionalmente bajos en consumo
como mayo, junio y agosto, sin acciones promocionales que contrarresten estas

caidas.

Para comprender el entorno competitivo de muebleria “Moisés”, se utilizé el modelo de

las Cinco Fuerzas de Porter como una herramienta de andlisis. Este enfoque teodrico
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propone que la dindmica de una industria estd determinada por cinco fuerzas
fundamentales: la rivalidad entre competidores existentes, el poder de negociacion de los
clientes, el poder de negociacion de los proveedores, la amenaza de nuevas empresas y la

amenaza de productos sustitutos (Porter, 2008).

The Five Forces That Shape Industry Competition

Threat
of New
Entrants

¥

Among Bargaining
Existing Power of

Competitors ‘ Buyers

Bargaining
Power of
Suppliers

Threat of
Substitute
Products or

Services

Grifico 2. Modelo de las cinco fuerzas de Porter

Fuente: The Five Forces that shape Industry Competition (p. 80), M. Porter, 2008.

Su aplicacion en este estudio resulta especialmente pertinente, ya que permite identificar
los factores externos que inciden directamente en la rentabilidad del negocio. Ademas,
facilita un diagnostico de las causas que han influido en la tendencia decreciente de las
ventas durante el afio 2024, ofreciendo una base para disefiar estrategias enfocadas en
fortalecer la competitividad, optimizar la gestion de calidad y asegurar la sostenibilidad

a largo plazo de la organizacion.
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Grafico 3. Analisis de las cinco fuerzas de Porter aplicado a la Muebleria Moisés

Elaborado por: Sasintuiia, Gissela (2025).

El andlisis basado en el modelo de las Cinco Fuerzas de Porter (grafico 3) permitio

evidenciar un conjunto de factores criticos que afectan directamente la competitividad y

sostenibilidad de la muebleria “Moisés”, contextualizados dentro de un entorno altamente

dindmico y competitivo.

El comportamiento decreciente de las ventas a lo largo del afio 2024 se vincula con

debilidades internas y presiones externas, entre las cuales destaca la intensa rivalidad

entre competidores, intensificado con una competencia directa en precios y un mejor

posicionamiento de marcas que han invertido en estrategias de marketing digital,

atrayendo al publico mediante redes sociales y canales de venta en linea.
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Asimismo, se identifico un alto poder de negociacion por parte de los clientes el cual ha
aumentado significativamente, ya que los consumidores actuales son mas exigentes,
realizan comparaciones en linea con facilidad y, ademas, se muestran mas sensibles al

precio debido a la situacion econdmica del pais.

Del mismo modo, el poder de los proveedores representa un riesgo, dado que el aumento
en los costos de la materia prima y la dependencia de un nimero reducido de proveedores
clave han limitado la capacidad de respuesta y la rentabilidad de la empresa. Esto podria

mitigarse mediante acuerdos estratégicos y una planificacion mas eficiente.

Las amenazas de nuevas empresas y productos sustitutos se han intensificado debido a la
aparicion de talleres y mueblerias locales que ingresan al mercado con costos méas bajos
y propuestas similares, exponiendo la debilidad de la empresa en cuanto a la
diferenciacion de su marca. Del mismo modo, se ha evidenciado una creciente preferencia
por muebles prefabricados, lo que refleja una falta de innovacion frente a las nuevas

demandas del mercado.

Para contrarrestar la disminucién en las ventas y mejorar la posicion competitiva de la
muebleria, resulta fundamental identificar a los clientes prioritarios, es decir, aquellos que
representan un mayor aporte econdmico para la empresa. Para ello, se recurre al analisis
de los niveles de venta por cliente mediante un diagrama de barras, herramienta que
permite visualizar de forma comparativa el comportamiento de compra y establecer

estrategias diferenciadas de atencion y fidelizacion.

A partir de los hallazgos obtenidos, se procede a analizar a los clientes mediante el método
ABC, que consiste en clasificarlos en tres categorias segun el valor de su consumo. Esta
clasificacion permite a la organizacion enfocar su atencion y recursos en aquellos clientes
que representan el mayor valor monetario, optimizando la gestion comercial y estratégica

(Krajewski et al., 2008).
En base a lo antes mencionado, se clasifica a los clientes en:

- Clientes prioritarios: Representan a aquellos compradores fieles que mantienen
una relacidén constante con la empresa, siendo esenciales para la estabilidad
financiera y el crecimiento sostenido del negocio. De acuerdo con las ventas

registradas en el ano 2024, este grupo esta conformado por 6 clientes.
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- Clientes intermedios: Corresponden a clientes que realizan pedidos de forma
esporadica y, en algunos casos, satisfacen sus necesidades con otras empresas del
sector, lo que implica una fidelizacion parcial. En esta categoria se identifican 4
clientes.

- Clientes ocasionales: Son aquellos que recurren a los servicios de la muebleria
de forma puntual, generalmente por necesidades emergentes, sin establecer una
relacion comercial continua, este grupo esta integrado por 15 clientes.

Esta clasificacion permite enfocar los recursos en aquellos segmentos que generan mayor

valor, optimizando asi la rentabilidad y la eficiencia comercial.

Tabla 2. Distribucion de ventas mensuales 2024 segtn tipo de cliente

VENTAS MENSUALES 2024 POR SEGMENTACION CLIENTE

MES PRIORITARIOS INTERMEDIOS OCASIONALES TOTAL
Enero $ 190,00 $ 760,00 $ 200,00 $ 1.150,00
Febrero $ 200,00 $ 600,00 $ 150,00 $ 950,00
Marzo $ 650,00 $ 200,00 $ 150,00 $ 1.000,00
Abril $ 830,00 $ 200,00 $ 1.030,00
Mayo $ 650,00 $ 250,00 $ 900,00
Junio $ 720,00 $ 175,00 $ 895,00
Julio $ 650,00 $ 250,00 $ 900,00
Agosto $ 400,00 $ 250,00 $ 200,00 $ 850,00
Septiembre $ 650,00 $ 300,00 $ 950,00
Octubre $ 720,00 $ 175,00 $ 895,00
Noviembre $ 750,00 $ 210,00 $ 960,00
Diciembre $ 600,00 $ 350,00 $ 950,00

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).
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Grifico 4. Distribucion mensual de clientes por segmentacion

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

La grafica 4 muestra la distribucion mensual de los clientes de la empresa segtin su nivel de prioridad, basada en el método ABC. A lo largo

del afio se observa una marcada variabilidad en la composicion de los clientes, lo cual ofrece informacion valiosa para la gestion comercial.



Durante los meses de marzo a mayo y noviembre, se registra una mayor proporcion de
clientes prioritarios, superando el 65% e incluso alcanzando un méximo del 81% en abril.
Estos periodos representan una alta concentracion de ingresos clave, lo cual sugiere que
las estrategias aplicadas en esas fechas han sido efectivas para fidelizar a los clientes de

mayor valor.

Por el contrario, en enero, febrero, junio, julio y octubre, los clientes intermedios dominan
el porcentaje, con cifras cercanas o superiores al 60%, mientras que los clientes
prioritarios presentan niveles bajos o nulos, destacando un 0% en junio, julio y octubre.
Esto puede indicar una disminucion en la retencidon o una falta de enfoque estratégico en

estos meses clave.

Asimismo, se nota un incremento paulatino en los clientes ocasionales en diciembre,
alcanzando un 37%, lo cual podria estar asociado con compras estacionales motivadas a
mejoras en el hogar, propias de esta época del afo en la que muchas familias se preparan
para compartir y celebrar juntas las festividades venideras. Este comportamiento
representa una oportunidad para desarrollar estrategias de conversion que transformen a

estos clientes en compradores recurrentes.

Por ende para mejorar la calidad de los muebles de manera estratégica, es fundamental
enfocar los esfuerzos en el grupo de clientes prioritarios, ya que representan el mayor
porcentaje de ingresos para la empresa y tienen mayores expectativas en cuanto a disefio,
durabilidad y servicio. Atender sus necesidades especificas permite no solo elevar el nivel

del producto, sino también fortalecer la lealtad y el posicionamiento de marca.

Al mismo tiempo, es recomendable prestar atencion al grupo de clientes intermedios, con
el objetivo de convertirlos en clientes prioritarios mediante la mejora continua del
producto y la experiencia de compra. Esta doble estrategia permitira elevar la percepcion

de calidad en el mercado y generar un impacto directo en la rentabilidad del negocio.

Con el objetivo de profundizar en las posibles causas de la disminucion en los niveles de
comercializacion, se propone evaluar la satisfaccion del cliente respecto a la calidad del
producto y del servicio recibido. Para ello, se utilizard el modelo SERVPERF (SERVice

PERFormance — Desempefio del servicio), el cual se enfoca exclusivamente en medir el
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desempefio percibido del servicio, permitiendo concentrarse en las percepciones reales de

los usuarios sin considerar expectativas previas.

El modelo SERVPERF adopta las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL:
fiabilidad, garantia, tangibilidad, empatia y capacidad de respuesta (Arora & Kumar,
2021). Estas dimensiones permiten analizar de forma estructurada y especifica los
aspectos clave del servicio, ofreciendo una base s6lida para identificar areas de mejora en

la experiencia del cliente.

Para la recoleccion de datos se empleara una escala tipo Likert, mediante la cual se
cuantificard el grado de conformidad de los encuestados frente a diversas afirmaciones
relacionadas con las dimensiones mencionadas. El detalle del instrumento aplicado se

presenta en el Anexo 1, donde se incluyen las preguntas formuladas.

Segin Holmes et al., (2023), en poblaciones pequefias los diferentes tipos de muestreo
pueden incidir en los resultados. Por ello, considerando que la poblacion objeto de estudio
estd conformada por 25 clientes, se decidio aplicar el instrumento a la totalidad de ellos

con el fin de garantizar precision y evitar sesgos.

Una vez definida la poblacion objeto de estudio y aplicado el instrumento de recoleccion
de datos basado en el modelo SERVPERF, se procedio a sistematizar y analizar la
informacion obtenida. Los resultados de este proceso se resumen en la tabla 3 y el grafico
5, los cuales reflejan el nivel de satisfaccion de los clientes en relacion con las

dimensiones evaluadas.

Tabla 3. Cuadro resumen de tabulacion de encuestas modelo SERVPERF

Dimensiones del Importancia Percepcion del
servicio relativa servicio
Elementos 1o 3
tangibles
Confiabilidad 5° 3
Velocidad de 20 4
respuesta
Aseguramiento 4° 4
Empatia 30 3

Elaborado por: Sasintuiia, Gissela (2025).
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COMPARACION ENTRE LA IMPORTANCIA RELATIVA Y LA
PERCEPCION DEL SERVICIO POR DIMENSION

5
4
3
2
1
0
Elementos tangibles Confiabilidad Velocidad de Aseguramiento Empatia
respuesta

Percepcion del servicio ~ —@— Importancia relativa

Grafico 5. Comparacion entre la importancia relativa y la percepcion del servicio por dimension

Elaborado por: Sasintuiia, Gissela (2025).

Los resultados muestran la relacion de importancia relativa y percepcion del servicio en
las cinco dimensiones descritas por SERVPEF (Ver anexo 2). La dimension de
confiabilidad muestra una diferencia notable entre la importancia que los clientes le
otorgan y la forma en que la perciben, ya que, aunque es la mas valorada, no alcanza a
cumplir con sus expectativas. Esta diferencia refleja que, aunque los clientes reconocen
fortalezas en aspectos como la rapidez de respuesta, el aseguramiento y la empatia, la
falta de cumplimiento constante de las promesas del servicio representa un riesgo
significativo para su satisfaccion y, en consecuencia, para la sostenibilidad a largo plazo

de la muebleria.

Para comprender en profundidad la problematica asociada a la diferencia identificad, es
indispensable analizar la manera en que se estructuran y desarrollan los procesos dentro
de la organizacion. Con este propdsito, se elaboré un mapa de procesos de la muebleria
“Moisés”, que posibilita una vision integral de las actividades clave relacionadas con la

prestacion del servicio, asi como de las interacciones que se generan entre ellas.

Dicha herramienta constituye un recurso fundamental para identificar los puntos criticos
en los que pueden originarse incumplimientos frente a las promesas realizadas al cliente.
A su vez, proporciona la base metodologica para el disefio € implementacion de acciones
de mejora orientadas a reforzar la confiabilidad del servicio y garantizar la coherencia

entre las expectativas del cliente y los resultados obtenidos.
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MAPA DE PROCESOS: MUEBLERIA MOISES

PROCESOS GOBERNANTES O ESTRATEGICOS
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Grafico 6. Mapa de procesos: Muebleria "Moisés"

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

El grafico 6 (mapa de procesos) esta estructurado de tres niveles procesos gobernantes,
productivos y de soporte. En total, la empresa cuenta con doce procesos, distribuidos en
uno gobernante, ocho productivos y tres de soporte. El grafico 7 muestra la cadena de

valor actual que se realiza para la fabricacion de un mueble personalizado.
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Descripcion de fabricacion y entrega de muebles personalizados de la empresa.

FABRICACION Y ENTREGA DE MUEBLES PERSONALIZADOS

Consulta y recopilacion iy
O_, ay bl Elaboracion de boceto

de requerimientos del —» y costo del producto

cliente
INICIO
LEl c!iente esta SI Compra de material
satisfecho?
NO i
Corte y preparacion del
material
FIN
Acabado del mueble <— RE\,lSlEE'KB?LISteS «— Ensamble del mueble
¢(El mueble necesita SI Transportar y montar ( ) FIN
montaje? el mueble

NO

Informar al cliente la _)O
entrega de su mueble FIN

Grafico 7. Diagrama de fabricacion y entrega de muebles personalizados en Muebleria "Moisés"

Elaborado por: Sasintuiia, Gissela (2025).

1. Consulta y recopilacion de requerimientos del cliente: El propietario mantiene

una reunién o comunicacion con el cliente para entender sus necesidades

especificas.

- Dimensiones del mueble.
- Tipo de madera o material y acabados deseados.
- Estilo y disefio preferido.

- Funcionalidades especiales requeridas.

2. Elaboracion de boceto y costo del producto: Con la informacion recopilada, se

crea un boceto o disefio preliminar del mueble en el cual se calcula el costo total
del producto, incluyendo materiales, mano de obra y otros gastos. Este boceto y

presupuesto se entrega al cliente para su aprobacion.
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3. Compra de material: En caso de que el cliente acepte los términos entregados se
adquieren los materiales necesarios para la fabricacion del mueble, segun las
especificaciones del disefio aprobado.

4. Corte y preparacion del material: Una vez adquirido el material el carpintero
corta y prepara las piezas de madera seglin las dimensiones del disefio mientras el
ayudante de carpinteria realiza procesos de lijado, cepillado y otros fundamentales
para preparar la madera.

5. Ensamble del mueble: Se ensamblan las piezas de madera para formar la
estructura del mueble utilizando técnicas de carpinteria adecuadas que garanticen
la solidez y estabilidad del mueble.

6. Revision y ajustes finales: Una vez culminado con el paso cinco se ejecuta una
revision exhaustiva del mueble para verificar cortes, ensambles y dimensiones del
mueble, en caso de fallas, se realiza los ajustes necesarios para garantizar que el
mueble cumpla con las especificaciones del cliente.

7. Acabado del mueble: Se aplica el acabado final al mueble, utilizando productos
como barnices, pinturas, tintes u otros recubrimientos, segun las especificaciones
del cliente.

8. Transporte y entrega: Si el mueble requiere montaje, las piezas son trasladadas
al lugar indicado y ensambladas en el sitio segtn las especificaciones acordadas.
Caso contrario, una vez finalizada la fabricacion, se notifica al cliente para que

realice el retiro del mueble directamente en el establecimiento.

Con base en la cadena de valor previamente identificada, se procede a caracterizar y
desarrollar en detalle cada uno de los flujos de proceso que la componen, utilizando el
enfoque AS-IS, el cual permite describir la situacion actual de la organizacion. El objetivo
es identificar oportunidades de mejora, asegurar la coherencia entre los procesos y

contribuir al fortalecimiento de la confiabilidad en la prestacion del servicio.

Durante el levantamiento de esta informacion, se identificaron varias debilidades
relacionadas con la estandarizacién de formatos y controles internos. En el proceso de
consulta y recopilacion de requerimientos (ver anexo 3), se evidencid que la empresa no
cuenta con formatos definidos para registrar la informacioén del cliente. Actualmente,

estos datos se anotan de manera informal en una libreta sin identificacion, margenes,
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titulos ni logotipos, lo que dificulta el control y la correcta gestion de los clientes

atendidos.

En el proceso de elaboracion de boceto y cotizacion (ver anexo 4), no existen formatos
que permitan presentar propuestas de manera profesional. Esto no solo afecta la imagen
frente al cliente, sino que también impide contar con un registro claro de los insumos
necesarios. Como consecuencia, no se utiliza un check list para validar los materiales
requeridos, lo que afecta directamente al proceso posterior de compra de material (ver

anexo 5), generando omisiones y compras inadecuadas.

La falta de estandarizacion también compromete la claridad de las medidas y
especificaciones técnicas. Esto se vuelve critico al trabajar con materiales derivados de la
madera, como melamina, MDF o aglomerados, cuyos cortes son realizados por
proveedores externos. Al basarse en apuntes informales o dibujos en libretas, los
proveedores pueden interpretar de manera incorrecta las indicaciones, generando piezas
imprecisas que afectan directamente el proceso de corte y preparacion del material (ver
anexo 6). Esta situacion incrementa los desperdicios por encima de lo habitual y provoca
que los sobrantes no sean reutilizados en la fabricacion de nuevos productos,

disminuyendo la eficiencia en el uso de los recursos.

En el proceso de ensamble (ver anexo 7), las actividades se realizan de forma manual y
dependen en gran medida de la experiencia del personal. No se dispone de informacion
documentada que respalde el correcto ensamblaje del producto ni la aplicacion adecuada
de materiales de fijacion, como pegamentos y tornillos. Esta ausencia de registros impide
garantizar que el proceso se haya realizado conforme a los requisitos establecidos antes

de liberar el producto, incrementando el riesgo de no conformidades en fases posteriores.

Posteriormente, en la etapa de revision y ajustes (ver anexo 8), no se aplican controles
formales mediante listas de verificacion, lo que deja el proceso sujeto al criterio visual
del encargado. Esta situacion conlleva a que los muebles avancen con defectos o residuos
visibles, como polvo, pegamento o aserrin. Esto afecta directamente al proceso de
acabado (ver anexo 9), donde se presentan retrasos no solo por las condiciones climéticas
como la humedad o lluvias que impide el secado correcto de barnices y lacas, sino

también por la presencia de impurezas que perjudican la adherencia y calidad del acabado.
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Finalmente, en el proceso de transporte y entrega (ver anexo 10), estos defectos pueden
derivar en devoluciones o insatisfaccion del cliente, afectando la percepcion del servicio

y la reputacion de la empresa.

Diagnostico actual de la gestion de muebleria “Moisés” conforme a ISO 9001:2015

Para identificar el estado actual de la Muebleria Moisés en relacion con el Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC) conforme a la norma ISO 9001:2015, se aplico una lista de

verificacion elaborada a partir de los requisitos de la norma.

Con el fin de realizar un diagndstico preliminar respecto a los lineamientos de la ISO
9001:2015, se aplico una matriz construida bajo una escala ordinal ponderada, que asigna
valores numéricos especificos a distintos niveles de cumplimiento, facilitando asi un
analisis sistematico y cuantificable. Este enfoque metodoldgico se respalda en estudios
recientes como el de (Yilmaz & Demirhan, 2023), quienes resaltan que el uso de escalas

ponderadas permite asignar diferentes niveles de valor a cada grado de cumplimiento.

La tabla 4 presenta la estructura de ponderacion utilizada. En la primera columna se indica
el valor ordinal asignado a cada nivel de cumplimiento, la segunda se detalla el peso
ponderado correspondiente a cada uno de estos valores y la tercera columna se

proporciona la descripcion cualitativa que define el significado de cada nivel.

Tabla 4. Valores de cumplimiento

VALORES DE CUMPLIMIENTO

Valor ordinal Peso ponderado Descripcion
A 100% Aplicado, documentado y controlado.
B 75% Aplicado y documentado.
C 50% Documentando pero no aplicado.
D 25% Aplicado pero no documentado.
E 0% No documentado/No existe

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

La lista de verificacion se la aplicé en conjunto con el propietario de muebleria “Moisés”,
el anexo 11 indica el instrumento aplicado mediante el cual se reviso la informacion
disponible en relacidon con los requisitos de la norma, identificando los aspectos con los

que la organizacion ya cuenta y aquellos que requieren mejora.
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Las valoraciones totales por apartados fueron obtenidas mediante el calculo de la media

ponderada.

T _ Zew)
Xy =55y

Ecuacién 1. Formula para determinar la media ponderada (Zambrano et al., 2023)

Donde:

X,, = Media ponderada.
X = Datos.
W = Peso o ponderacion para cada dato.

En la tabla 5 y grafico 8 se presentan los porcentajes de las condiciones actuales obtenido
para la muebleria “Moisés”, en cada uno de los apartados evaluados de la norma ISO

9001:2015.

Tabla 5. Resultado de porcentaje por clausula con referencia a la ISO 9001:2015
PORCENTAJE DE CONDICIONES ACTUALES

APARTADO TOTAL
4. Contexto de la organizacion 21,59%
5. Liderazgo 9,62%
6. Planificacion 3,13%
7. Apoyo 11,63%
8. Operacion 7,80%
9. Evaluacion del desempefio 4,88%
10. Mejora 8,33%

Elaborado por: Sasintuiia, Gissela (2025).
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RESUMEN ISO 9001:2015
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Grafico 8. Diagrama radial de resultados por capitulos de acuerdo con la norma ISO 9001:2015

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

A partir de los resultados obtenidos y reflejados, se procedid a realizar un andlisis
detallado de cada uno de los apartados de la norma ISO 9001:2015 evaluados en la
muebleria “Moisés”. Este analisis permitira identificar las fortalezas y debilidades
especificas dentro del sistema de gestion actual, proporcionando una base objetiva para

establecer acciones de mejora orientadas a la futura implementacion del SGC propuesto.

26



4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

VA e

=473
=44
Grafico 9. Distribucion informativa de la clausula 4 — ISO 9001:2015
Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).
Tabla 6. Valores obtenidos en la clausula 4 de la norma ISO 9001:2015
RESUMEN APARTADO 4
Numeral A B C D E TOTAL
4.1 2 2
4.2 2 1 3
4.3 1 2 2 5
4.4 2 7 3 12
TOTAL - - 3 13 6 22
% REQUISITOS CUMPLIDOS
21,59%

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

RESULTADOS POR NUMERAL DEL APARTADO 4
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Grifico 10. Resultados porcentuales de la clausula 4 “Contexto de la organizacion”

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).
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En la grifica 10 se observa que el numeral 4.4 (23%) refleja el mayor avance,
evidenciando un mejor desarrollo en la comprension e integracion de los procesos. El
numeral 4.1 (25%) muestra un progreso moderado en la definicion del contexto de la
organizacion. El numeral 4.3 (20%) indica que la determinacién del alcance del sistema
es aun limitada y requiere mayor formalizacion. El numeral 4.2 (17%) presenta el menor
cumplimiento, lo que pone de manifiesto dificultades en la identificacion de las partes

interesadas y sus requisitos.

5. LIDERAZGO

=51
=52
=53
Grafico 11. Distribucién informativa de la clausula 5 — ISO 9001:2015
Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).
Tabla 7. Valores obtenidos en la clausula 5 de la norma ISO 9001:2015.
RESUMEN APARTADO 5
Numeral A B C D E TOTAL
5.1 8 5 13
5.2 7 7
5.3 2 4 6
TOTAL - - - 10 16 26
% REQUISITOS CUMPLIDOS
9,62%
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Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

RESULTADOS POR NUMERAL DEL APARTADO 5
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Grifico 12. Resultados porcentuales de la cldusula 5 “Liderazgo”

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

El anélisis del apartado 5 (grafico 12) muestra que el numeral 5.1, referido al liderazgo y
compromiso, concentra el mayor valor ponderado, evidenciando que la alta direccion
mantiene cierta participacion en la gestion de la calidad. Sin embargo, el numeral 5.2,
correspondiente a la politica de calidad, presenta un valor nulo, lo que refleja una ausencia
en su establecimiento, comunicacion y alineacion con la estrategia organizacional. Por su
parte, el numeral 5.3, relacionado con los roles, responsabilidades y autoridades, alcanza
un nivel medio bajo, lo que indica que existen definiciones basicas pero no plenamente

formalizadas ni difundidas.

6. PLANIFICACION

=6.1
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=63

Grafico 13. Distribucion informativa de la clausula 6 — ISO 9001:2015



Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

Tabla 8. Valores obtenidos en la clausula 6 de la norma ISO 9001:2015

RESUMEN APARTADO 6

Numeral A B C D E TOTAL

6.1 2 5 7

6.2 1 12 13

6.3 4 4
TOTAL - - - 3 21 24

% REQUISITOS CUMPLIDOS
3,13%

Elaborado por: Sasintuia, Gissela (2025).

RESULTADOS POR NUMERAL DEL APARTADO 6
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Grafico 14. Resultados porcentuales de la clausula 6 “Planificacion”

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

Los resultados del apartado 6 (grafico 14) muestra que el numeral 6.1 alcanza el mayor
resultado, lo que evidencia avances en la planificacion de acciones para abordar riesgos
y oportunidades. El numeral 6.2 muestra un nivel bajo de cumplimiento en la definicion
de objetivos de calidad y su seguimiento. EI numeral 6.3 refleja un porcentaje nulo,

indicando ausencia de gestion en la planificacion de cambios del sistema.
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7. APOYO
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Grafico 15. Distribucion informativa de la clausula 7 —ISO 9001:2015.
Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

Tabla 9. Valores obtenidos en la clausula 7 de la norma ISO 9001:2015

RESUMEN APARTADO 7

Numeral A B C D E TOTAL

7.1 13 4 17

7.2 1 1 2 4

7.3 4 4

7.4 3 2 5

7.5 13 13
TOTAL - 1 - 17 25 43

% REQUISITOS CUMPLIDOS
11,63%

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).
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RESULTADOS POR NUMERAL DEL APARTADO 7
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Grafico 16. Resultados porcentuales de la clausula 7 “Apoyo”

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

Los resultados del grafico 16 en el numeral 7.2 registra el mayor avance, evidenciando
un mejor cumplimiento en la gestion de competencias y toma de conciencia del personal.
El numeral 7.1 también presenta un resultado relevante, asociado a la disponibilidad de
recursos para el sistema. El numeral 7.4 muestra un nivel medio de cumplimiento en la
comunicacion interna y externa de la organizacion. Los numerales 7.3 y 7.5 son nulos, lo
que refleja la ausencia de practicas formales en la gestion de la infraestructura documental

y en la informacién documentada requerida por el sistema.

8. OPERACION
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Grafico 17. Distribucién informativa de la clausula 8 — ISO 9001:2015
Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).
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Tabla 10. Valores obtenidos en la clausula 8 de la norma ISO 9001:2015

RESUMEN APARTADO 8
Numeral A B C D E TOTAL
8.1 6 4 10
8.2 9 10 19
8.3 35 35
8.4 6 15 21
8.5 16 9 25
8.6 4 4
8.7 2 9 11
TOTAL 39 86 125
% REQUISITOS CUMPLIDOS
7,80%

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

RESULTADOS POR NUMERAL DEL APARTADO 8
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Grifico 18. Resultados porcentuales de la clausula 8 “Operacion”

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

EL grafico 18 muestra que los numerales 8.1 y 8.5 presentan los mayores avances,
evidenciando un mejor desarrollo en la planificacion y control de las operaciones, asi
como en la gestion de la produccion y prestacion del servicio. El numeral 8.2 refleja un
nivel medio de cumplimiento en la determinacién de los requisitos del producto y
servicio. Los numerales 8.4 y 8.7 muestran un avance limitado en el control de los
procesos externos y en las actividades posteriores a la entrega. Los numerales 8.3 y 8.6

son nulos, lo que indica ausencia de aplicacion en el disefio y desarrollo, asi como en el
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control de los cambios operativos, esto se debe a que la empresa no realiza ni desarrolla

diseqos.

9. EVALUACION DE DESEMPENO
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Grafico 19. Distribucion informativa de la clausula 9 — ISO 9001:2015
Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

Tabla 11. Valores obtenidos en la clausula 9 de la norma ISO 9001:2015

RESUMEN APARTADO 9
Numeral A B C D E TOTAL

9.1 2 14 16

9.2 8 8

9.3 6 11 17
TOTAL 8 33 41

% REQUISITOS CUMPLIDOS
4,88%

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

34



RESULTADOS POR NUMERAL DEL APARTADO 9
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Grafico 20. Resultados porcentuales de la clausula 9 “Evaluacion de desempeno”

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

En la grafica 20 del apartado 9 se aprecia que el numeral 9.3 registra el mayor avance,
evidenciando la existencia de practicas parciales en la revision por la direccion. El
numeral 9.1 presenta un nivel bajo de cumplimiento en el seguimiento y medicion de los
procesos. El numeral 9.2 es nulo, lo que refleja la ausencia de auditorias internas,

limitando la verificacion sistematica del sistema de gestion de la calidad.
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10. MEJORA

=10.1

=10.2
=10.3
Grafico 21. Distribucién informativa de la clausula 10 — ISO 9001:2015
Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).
Tabla 12. Valores obtenidos en la clausula 10 de la norma ISO 9001:2015
RESUMEN APARTADO 10
Numeral A B C D E TOTAL
10.1 1 1
10.2 4 8 12
10.3 2 2
TOTAL 5 10 15
% REQUISITOS CUMPLIDOS
8,33%

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

36



RESULTADOS POR NUMERAL DEL APARTADO 10
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Grafico 22. Resultados porcentuales de la clausula 10 “Mejora continua’

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

El apartado 10 (grafica 22) se observa que el numeral 10.1 presenta el mayor resultado,
lo que indica avances en la gestion de las no conformidades y en la implementacion de
acciones correctivas. El numeral 10.2 refleja un nivel bajo de cumplimiento en la mejora
continua del sistema de gestion. El numeral 10.3 es practicamente nulo, lo que evidencia

una ausencia de mecanismos formales para la innovacidn y el mejoramiento sistematico.

100%
90%
80%
70%
60%
S0 90,43% ® Brecha faltante

B Porcentaje obtenido

40%

30%

20%

10%

9,57%
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Grifico 23. Brecha faltante de cumplimiento de la ISO 9001:2015
Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).
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El grafico 23 evidencia que en la situacion actual inicamente se cumple el 9,57% de los
requisitos necesarios para el desarrollo de un SGC, en relacion con lo establecido por la

norma ISO 9001:2015.

Con la implementacion del SGC, se estima que el nivel de cumplimiento podria
incrementarse en valores entre el 65%, como resultado de la estandarizacion de procesos,
la definicion de responsabilidades y la creacion de informacion documentada tomando en
cuenta que existen apartados que no aplican a la empresa por el giro de negocio al que se

dedica.

Area de estudio

Tabla 13. Area de estudio

Dominio Tecnologia y Sociedad.

Linea de investigacion | Sistemas Industriales.

Campo Ingenieria Industrial.

Area Calidad y mejora continua.

Procesos productivos alineados a la

Objeto d tudi :
jeto de estudio calidad de los productos.

Manual de calidad para mejorar los

Aspecto .
procesos productivos.

Periodo de analisis Abril 2025 — agosto 2025

Fuente: Universidad Indoamérica.

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).
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Modelo operativo

DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LOS PROCESOS OPERATIVOS

1. ESTANDARIZACION DE 2. DESARROLLO DE 3. FORMALIZACION DEL
LOS PROCESOS FORMATOS Y REGISTROS SISTEMA DOCUMENTADO

1.1 REDISENO Y
OPTIMIZACION DE
PROCESOS CLAVES

!

1.2 VALIDACION Y
APROBACION DE PROCESOS
ESTANDARIZADOS

2.1 DISENO Y CREACION DE
FORMATOS Y REGISTROS

Grafico 24. Modelo operativo de la propuesta metodologica

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

Desarrollo del modelo operativo

El modelo operativo propuesto tiene como objetivo estructurar las acciones necesarias
para el disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) conforme a la norma ISO
9001:2015, adaptado a las particularidades de la muebleria “Moisés”. Este modelo no
implica la implementacion inmediata del sistema, sino que busca sentar las bases
organizativas para una futura implantacion, a través del analisis, rediseno y
estandarizacion de procesos clave, asi como la elaboracion de formatos y registros

necesarios.

Se plantea un enfoque dividido en tres bloques principales: (1) estandarizacion de los
procesos, (2) desarrollo de formatos y registros, y (3) formalizaciéon del sistema
documentado. La primera etapa constituye el eje estructural del modelo, ya que permite
ordenar y mejorar las operaciones actuales de la empresa, sirviendo como punto de partida

para el sistema de calidad.
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1. Estandarizacion de los procesos

Con el objetivo de construir una base sélida para la gestion de calidad, esta etapa se
centrara en el redisefio de los procesos productivos utilizando la metodologia Business
Process Management (BPM). Se entiende como un enfoque de gestion que considera los
procesos organizacionales como recursos estratégicos, cuyo diseflo y mejora continua
inciden directamente en el desempefnio de la empresa, favoreciendo tanto la eficiencia
operativa como la capacidad de adaptacion al cambio (Cardenas Burga & Garrido Milian,
2023). BPM es especialmente util en organizaciones con una estructura empirica de
operacion, como es el caso de la muebleria “Moisés”, donde actualmente no existe una

secuencia documentada ni formalizada de los procesos.

Segun Rodriguez (2016, como se cit6 en (Flores Pisfil & Roque Castro, 2022), el ciclo
BPM incluye varias etapas que permiten mejorar continuamente los procesos

empresariales.

- Planificacion estratégica inicial: El ciclo inicia con la formulacion de un plan que
establezca objetivos y metas coherentes con la estrategia organizacional y orientados
a generar valor para el cliente. Este enfoque abarca de manera integral todas las
etapas del ciclo BPM; sin embargo, en la presente propuesta se desarrollara hasta la
fase de disefno y modelaje, dado que el alcance se limita al diagnostico de la situacion
actual y al planteamiento de un esquema tedrico que sirva de base para la futura

implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.
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Tabla 14. Planificacion estratégica inicial

PLANIFICACION ESTRATEGICA INICIAL

Objetivo general: Establecer un marco estratégico inicial que defina los objetivos y metas de
los procesos productivos de la Muebleria Moisés, orientados a la satisfaccion del cliente y a la

mejora continua, constituyendo la base para el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad.

Linea de accion

Objetivo

Meta propuesta

Direccionamiento estratégico

en produccion.

Alinear los procesos
productivos con la estrategia

organizacional y el enfoque al

Definir y documentar
lineamientos estratégicos de
los procesos productivos que

reflejen el compromiso con la

cliente.
calidad.
Establecer objetivos
Orientar la gestion productiva
Objetivos de calidad en la estratégicos de  calidad
hacia la satisfaccion del
produccion. ) aplicables a los procesos
cliente. .
productivos.
Proponer procedimientos
Metas operativas en control | Estandarizar la ejecucion de
documentados para cada
de procesos. los procesos productivos. )
etapa productiva.

Integracion y mejora de

Pprocesos.

Fortalecer la coherencia entre
las etapas de fabricacion y

entrega.

Proyectar el redisefio de
procesos productivos a partir
del diagndstico AS - IS,
proponiendo su transicion al

modelo TO — BE.

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

- Analisis de la situacion actual (AS-IS): Esta etapa del ciclo tiene como objetivo

comprender el flujo operativo real de los procesos existentes en la organizacion,

identificando su secuencia, las areas responsables y el estado en el que se encuentran.

Este diagnodstico, conocido como modelo AS-IS, permite tener una vision integral de

las etapas necesarias para satisfacer las necesidades del cliente. Dicha etapa fue

desarrollada previamente en el diagnoéstico de la situacion actual apartado

descripcion de fabricacién y entrega de muebles personalizados de la empresa

(péagina 23).

- Disefio y modelado del proceso (TO — BE): Esta etapa se enfoca en identificar
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oportunidades de mejora y estructurar un nuevo modelo de proceso orientado a su
futura implementacion. Este disefio proyectado, conocido como modelo TO — BE,
definird la forma en que deberia operar el proceso para alcanzar sus objetivos,
considerando itinerarios, reglas, roles, métodos y métricas asociadas. El disefio del
modelo TO — BE sera desarrollado como parte de la propuesta, con el fin de eliminar
actividades que no aportan valor y reestructurar el proceso en funcion de criterios de
eficiencia, calidad y alineacion estratégica.

Para este proposito se empleara el programa Bizagi Modeler, una herramienta que
permite modelar y documentar procesos de manera grafica e intuitiva. Con su uso
sera posible representar los flujos de trabajo proyectados, identificar responsables,
establecer secuencias de actividades, definir entradas y salidas, y vincular los

recursos necesarios para su ejecucion, las cuales se describen a continuacion.

Tabla 15. Figuras del estandar BPMN

ELEMENTO DESCRIPCION NOTACION

Representan actividades indivisibles que no

pueden desglosarse en un nivel de detalle
Tarea ask

menor. Pueden ser ejecutadas directamente

por una persona o mediante una aplicacion

Es una actividad de caracter compuesto
dentro de un proceso, lo que implica que
Subproceso | puede descomponerse en niveles inferiores al
contener en su interior distintos elementos y

figuras que la detallan.

Se emplean para gestionar la division y unioén
de los flujos de secuencia, definiendo
ramificaciones, bifurcaciones,
Compuerta combinaciones o integraciones dentro del
proceso. El término ‘“compuerta” hace
referencia a un mecanismo que regula o

restringe el paso en dichos flujos.
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ELEMENTO

DESCRIPCION

NOTACION

Evento de

inicio simple

Indica donde se inicia el proceso.

Senala una demora en el proceso y puede

Evento de emplearse dentro de un flujo secuencial para (//’f' N\
., . \v...
temporizacion | representar un periodo de espera entre N/
actividades.
Se utilizan para conectar distintas partes de un
. . . P
proceso, evitando secuencias de flujo largas o Y
. . Nt/
generando ciclos. Funcionan en pares (uno de .
Evento de o ) ‘ Link Throw
inicio y otro de recepcion), y cuando existen .
enlace ' . . s
varios enlaces, deben compartir el mismo | -
a
nombre para que el modelador identifique Link Catch
correctamente las correspondencias.
Permiten enviar o recibir notificaciones p——
. @)
dentro de un proceso. Funcionan como una
Eventos de o ‘ _ Zerel
alerta visible para cualquier parte interesada: ety
sefial _ ()
si el evento captura la sefial, el icono aparece .. '—’/I
igna
. . , , Catch
relleno; si la emite, el icono se muestra vacio. e
Finalizacion .
_ Indica el fin del proceso.
simple
Permiten al modelador incluir informacién
Anotacion complementaria destinada a orientar al lector
de un diagrama.
Ofrecen detalles acerca de la forma en que los
Objetos de documentos, datos u otros elementos son
datos empleados y modificados a lo largo del
proceso.
Funciona como un contenedor de procesos,
Contenedor .
(Pool) dentro del cual se desarrollan los flujos de
Poo

secuencia de las actividades. Cada proceso
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ELEMENTO DESCRIPCION NOTACION

debe estar completamente delimitado en un
pool, por lo que siempre existira al menos uno

en el diagrama.

Representa una subdivision del proceso y se

emplea para diferenciar funciones internas,

Carril (Lane)
cargos, departamentos u otras
responsabilidades dentro de la organizacion.
) Se emplea para representar el orden en el que
Flujo de ' .
‘ deben ejecutarse las actividades dentro de un
Secuencia

proceso.

Sirve para vincular informacién o artefactos
o con los elementos del flujo, asi como para
Asociacion . . - — -
indicar las tareas que complementan una

actividad.

Fuente: Bizagi.

Implementacion del proceso rediseiiado: Esta etapa se centra en aplicar las mejoras
necesarias para transitar del modelo actual (AS-IS) al modelo propuesto (TO-BE).
Su objetivo principal es establecer un plan viable que permita la transformacion
efectiva de los procesos. Un aspecto clave en esta fase es la adecuacion del recurso
humano, alineando sus competencias actuales con las requeridas para ejecutar el
nuevo modelo. Para ello, es fundamental asegurar que el personal de la organizacion
esté en capacidad de adaptarse a los cambios, considerando las reglas de negocio,
métodos, procedimientos y métricas definidos en el redisefio.

Monitoreo y control del proceso: Aunque esta etapa corresponde a una fase
posterior a la implementacion, en la cual se evalia el desempefio del proceso
mediante indicadores clave de gestion, en el presente trabajo no se contempla su
ejecucion practica. Sin embargo, como parte del disefio propuesto para Muebleria
Moisés, se establece una estructura tedrica de monitoreo que servird como base para
futuras evaluaciones. Esta fase es esencial para verificar el cumplimiento de los

objetivos planteados en el redisefo, identificar desviaciones, y promover la mejora
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continua. Su correcta aplicacion permitird asegurar que los procesos productivos de
la empresa se mantengan alineados con los criterios de eficiencia, calidad y
satisfaccion del cliente.

- Refinamiento: Corresponde a la revision periddica del proceso con el fin de
identificar nuevas oportunidades de mejora, incluso después de su implementacion.
Su proposito es asegurar que el proceso evolucione en funcion de cambios en el

entorno, necesidades del cliente o avances tecnoldgicos.

1.
Planteamiento y
estrategia

2. Analisis de
los procesos

3. Diseflo y
modelaje

Grafico 25. Ciclo BPM
Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

1.1. Redisefio y optimizacion de procesos claves

Mediante entrevistas al gerente/propietario y observacion directa en la muebleria, se
identificaron ocho procesos productivos fundamentales que componen el flujo de
trabajo principal, desde la recepcion del requerimiento del cliente hasta la entrega del
producto final:

- Consulta y recopilacion de requerimientos

- Elaboracion de boceto y costos

- Compra de material

- Corte y preparacion del material

- Ensamble

- Revision y ajustes

- Acabado

- Transporte y entrega
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Con base en el ciclo de vida propuesto por el enfoque BPM, se procedera al modelado
del estado actual (AS-IS) de cada proceso, lo cual permitira evidenciar ineficiencias,
actividades sin valor agregado, reprocesos y uso inadecuado de recursos. Para ello
con anterioridad se presentd la caracterizacion del estado actual de los procesos
productivos, aplicando la notacion BPMN 2.0 mediante la herramienta Bizagi
Modeler, lo que permiti6 representar graficamente la secuencia real de actividades
de los ocho procesos productivos identificados en la muebleria “Moisés™ (del anexo
3 al anexo 10). Esta representacion visual sirvid6 como insumo para detectar
ineficiencias, reprocesos, ausencia de estandarizacion y actividades sin valor
agregado.

Una vez modelados los procesos actuales, se llevo a cabo un analisis individual de
cada uno utilizando la técnica de los 5 Porqués, con el fin de identificar las causas
raiz de las actividades que no generan valor, errores recurrentes y deficiencias en la
asignacion de responsabilidades. Este andlisis se apoyd en la observacion directa y

entrevistas al gerente/propietario.
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Grifico 26. Analisis de causa de los 5 ;Porqués? del proceso consulta y recopilacion de requerimientos

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

El analisis (grafico 26) evidencio que el proceso se desarrolla de forma informal y sin estandarizacion, lo que incrementa la variabilidad y el
margen de error. No obstante, la causa raiz identificada es la falta de un espacio fisico adecuado para la atencion al cliente, lo que impide
levantar requerimientos técnicos con claridad y dificulta la presentacion de referencias visuales como catalogos o muestras de materiales.
Esta condicion afecta directamente la calidad de la informacion obtenida durante la fase inicial del proceso, generando ambigiiedades que se

trasladan al disefio, incrementando el riesgo de insatisfaccion del cliente y necesidad de retrabajo.
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Grafico 27. Analisis de causa de los 5 ;Porqués? del proceso elaboracion de boceto y costos

Elaborado por: Sasintuiia, Gissela (2025).

En el proceso de elaboracion de bocetos y costos (grafico 27), la causa raiz se ubica en la categoria material, especificamente en la ausencia
de un sistema de control basico y de estandarizacion de precios para insumos menores y materiales de uso recurrente. Esta deficiencia impacta
directamente en la precision y confiabilidad de las cotizaciones entregadas al cliente, al no contar con datos historicos ni precios de referencia

que permitan estimaciones consistentes.
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Adicionalmente, otros factores como la presentacion no técnica del boceto y la falta de una validacion formal del disefio previo a su entrega

también contribuyen al problema. La ambigiiedad en la interpretacion del disefio por parte del cliente puede generar ajustes posteriores que

modifican el costo final, afectando la percepcion del servicio, generando reprocesos y debilitando la relacion comercial.
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Grafico 28. Analisis de causa de los 5 ;Porqués? del proceso compra de material

Elaborado por: Sasintuiia, Gissela (2025).

A partir del analisis de los 5 Porqués aplicados se identifico como causa raiz los retrasos o defectos en la produccion por materiales mal

gestionados se encuentra en la categoria mano de obra. Se evidencio que los errores en la toma de medidas y en la especificacion técnica a

los proveedores derivan de una dependencia excesiva de una sola persona, sin verificacion ni respaldo cruzado, lo que hace que los errores
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humanos no sean detectados a tiempo. Esta ausencia de procedimientos formales para validar las especificaciones técnicas incrementa la
probabilidad de fallos en el suministro y uso de materiales, afectando directamente la calidad del producto final. Desde un enfoque de
ingenieria industrial, esta causa raiz refleja una debilidad critica en el sistema de control de calidad humano, al carecer de estandarizacion,

revision colaborativa y validacién interna, lo cual impacta negativamente en la eficiencia del proceso productivo y en la satisfaccion del

cliente.
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Grafico 29. Analisis de causa de los 5 ;Porqués? del proceso corte y preparacion del material

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).
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Del analisis con la técnica de los 5 Porqués se identifico como causa raiz de las piezas mal cortadas la categoria Mano de obra, por concentrar
el mayor nimero de niveles causales e incidencia directa en el resultado final. Los errores de trazado, medicion e identificacion provienen de
fallas de comunicacion entre areas, ausencia de un sistema estandarizado de medidas y dependencia de la experiencia individual sin validacién
cruzada. Esta deficiencia refleja una transmision de informacion verbal e improvisada, sin respaldo documental ni controles, lo que

compromete la calidad, eficiencia y trazabilidad del proceso. En consecuencia, esta causa debe abordarse de forma prioritaria en cualquier

plan de mejora o redisefio.
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Grafico 30. Analisis de causa de los 5 ;Porqués? del proceso ensamble

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

La aparicion de defectos en el ensamble de los muebles refleja una falla en el control del proceso productivo, en la preparacion de materiales,

la estandarizacion del trabajo y la verificacion final. El analisis de los 5 Porqués evidencia multiples factores distribuidos en las categorias
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de maquinaria, mano de obra, materiales, medio ambiente, medicion y método. Sin embargo, se observa que la categoria “Medicién” es la

unica que desarrolla los cinco niveles causales completos, convirtiéndose asi en la causa raiz mas critica bajo el criterio de profundidad.
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Grafico 31. Analisis de causa de los 5 ;Porqués? del proceso revision y ajustes

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

La principal causa de los defectos estructurales o de acabado tras la inspeccidn final no radica inicamente en la operacion, sino en la ausencia

de un sistema estructurado de medicion, documentacion y trazabilidad de la calidad. La inexistencia de politicas formales de verificacion,



listas de chequeo y retroalimentacion técnica refleja una vision correctiva y no preventiva del control de calidad. Este vacio impide actuar
sobre causas recurrentes, limita el aprendizaje organizacional y compromete la satisfaccion del cliente, la eficiencia del proceso y la
reputacion del producto. Esta causa raiz debe abordarse prioritariamente mediante la implementacion de un sistema de aseguramiento de

calidad formal, basado en criterios técnicos, documentacidn estructurada y seguimiento continuo.
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Grafico 32. Analisis de causa de los 5 ;Porqués? del proceso acabado

Elaborado por: Sasintuiia, Gissela (2025).

La causa raiz del problema, segun el grafico 32, reside en la mano de obra. Esto se debe a la falta de capacitacion y de supervision técnica,

lo que provoca errores y una alta variabilidad en los acabados, comprometiendo la calidad final del mueble.



En resumen, la aplicacion sistematica de los 5 ;Porqués? puso en evidencia que, detrés
de los problemas detectados en cada etapa de la cadena de valor, existen coincidencias
comunes de estandarizacion, verificacion y formacion que se concentran en las

dimensiones Mano de Obra y Medicion. La tabla 16 presenta los problemas criticos mas

relevantes, describiendo su impacto en la organizacion.

Tabla 16. Problemas criticos detectados en los procesos productivos

Problema principal Causa raiz
Proceso actual . Impacto
observado (categoria S M)
., ) Medio ambiente — no . o
Consulta y | Informacion ambigua . , Retrabajo en disefo,
o, . . existe un area de .
recopilacion  de | del cliente (espacio y . demoras y riesgo de
.. . atencion con soportes | . . .,
requerimientos medios inadecuados) . insatisfaccion
visuales
., Cotizaciones Material — falta datos | Variaciones de precio,
Elaboracion  de | . _ . . .
imprecisas; boceto | de precios e insumos | renegociaciones,
boceto y costos . .
poco profesional menores imagen poco confiable
C d Especificaciones al | Mano de obra - | Retrasos, desperdicio y
ompra e , .. . . .
p. proveedor erréneas o | mediciones sin | calidad del insumo
material . . .y .
incompletas verificacion cruzada | comprometida
Cort Mano de obra — fallas
orte . ., .
., Y| Piezas mal cortadas o | de comunicacién y | Reprocesos y tiempos
preparacion  del | . . . . .
) identificadas ausencia de formatos | de ciclo extendidos
material .
estandarizados
. . .| Ajustes tardios
Defectos en la union | Medicion — —  sin | * ’
. . s . consumo extra de
Ensamble de piezas; alineacion | indicadores ni puntos | .. . L.
. . . fijaciones y pérdida de
incorrecta de control intermedios ..
productividad
Medicion -
. . . Productos no
.., ) Defectos estructurales | inexistencia de listas
Revision y ajustes conformes llegan al
no detectados o mal | de chequeo, . -
finales . cliente; aprendizaje
documentados trazabilidad y .
. organizacional nulo
registros
Mano de obra — falta | Variabilidad estética y
Acabado Acabado irregular de capacitacion y | deterioro de la
supervision técnica reputacion

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

Por tal motivo la tabla 17, plantea el redisefio e integracion de los procesos operativos

con el fin de optimizar su secuencia, eliminar actividades redundantes y mejorar la

eficiencia operativa.
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Tabla 17. Redisefio propuesto para los procesos productivos

Proceso productivo

Procesos que se

Brechas que cierra

preliminar del producto

Elaboraciéon de boceto y
costos

redisefiado integran
Consulta y recopilacion | Evita traspasos de informacion
Disefio técnico | de requerimientos entre el cliente y el disefiador

Formaliza formatos y listas de
chequeo de requisitos

Gestion de materiales y
preparacion del mueble

Compra de material
Corte y preparacion del
material

Centraliza especificaciones,
precios y stock
Incorpora verificacion

dimensional antes de corte

Control y acabado final
del mueble

Ensamble
Revision y
finales
Acabado

ajustes

Integra control de procesos y
acabado en un mismo proceso
Anade de chequeo e
indicadores de acabado.

listas

Elaborado por: Sasintuiia, Gissela (2025).

Al agrupar los siete procesos en solo tres procesos se cierran los problemas mas serios

detectados:

e Se evita que la informacion entre el cliente y el disefador se pierda o se

distorsione.

e Secontrolala compray el uso de materiales desde el principio, asegurando calidad

y precios estables.

e Se afiaden chequeos durante la fabricacion, por lo que los errores se corrigen de

inmediato y no al final.

Con estos cambios bajaran los retrabajos, el desperdicio de madera y los tiempos muertos,

mientras que la calidad del mueble y la satisfaccion del cliente aumentaran. Ademas, la

empresa quedard mejor preparada para cumplir con la norma ISO 9001 y competir en el

mercado.

El proceso de transporte y entrega se mantiene de forma independiente debido a su

naturaleza logistica, distinta a las fases de produccion. No obstante, se sugiere fortalecer

su vinculacion con la etapa final de control de calidad, asegurando que el mueble cumpla

con las especificaciones antes de ser trasladado, y estableciendo mecanismos de
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verificacion y conformidad con el cliente en el punto de destino para cerrar el ciclo del

sistema de gestion de calidad.

1.2. Validacion y aprobacion de procesos estandarizados
Una vez que los procesos han sido redisenados y estandarizados, es fundamental
proceder con su validacion y aprobacion, ya que estas etapas garantizan que los
procesos definidos cumplen con los requisitos establecidos y son eficaces en su
aplicacion real. Segun la (Norma ISO 9001-2015, 2015), particularmente en la
clausula 8.5.1, se requiere asegurar que la produccidn y la prestacion del servicio
se llevan a cabo bajo condiciones controladas, lo que implica contar con procesos
validados y aprobados antes de su implementacion definitiva.
1.2.1. Validacion de los procesos estandarizados
Consiste en verificar, mediante evidencia objetiva, que los procesos
definidos producen inconsistencias resultados conformes a los requisitos
planificados. En este proceso se incluyen pruebas piloto, simulaciones o
ejecucion en condiciones controladas, evaluando el rendimiento del proceso
en términos de calidad, tiempos, recursos y satisfaccion al cliente.
Uno de los controles estadisticos de calidad ampliamente utilizados es la hoja
de verificacion, descrita por (Baca Urbina et al., 2014) como un formato
disefiado para registrar datos relevantes sobre un proceso o actividad
especifica. Estas hojas permiten recopilar informaciéon de manera
estructurada y facilitar su andlisis posterior. No existe un unico modelo de
hoja de verificacion, ya que su disefio debe adaptarse a la naturaleza del
proceso que se desea controlar.
Para que una hoja de verificacion cumpla adecuadamente su propdsito, es
fundamental considerar los siguientes aspectos:
- Garantizar la rastreabilidad de los datos, asegurando que la informacion
sea registrada de forma correcta y ordenada.
- Registrar Uinicamente los datos mas relevantes, evitando sobrecargar el
formato con informacion innecesaria.
- En caso de que el formato sea complejo o requiera instrucciones
especificas, se debe incorporar un instructivo claro que facilite su

correcto llenado por parte del personal responsable.
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1.2.2. Aprobacion de procesos estandarizados
Una vez validados, los procesos deben ser aprobados formalmente por las
partes interesadas, como la alta gerencia. Esta aprobacion implica revisar la
documentacion del proceso y confirmar que:
- Se encuentra alineado con los objetivos del Sistema de Gestion de la
Calidad.
- Se cuenta con los recursos necesarios para su ejecucion.
- El personal ha sido capacitado adecuadamente.
La aprobacion formal serd documentada mediante actas que certifiquen que

el proceso ha sido evaluado y autorizado para su uso.

2. Desarrollo de formatos y registros

El desarrollo de formatos y registros constituye una etapa fundamental en la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la norma ISO
9001:2015. Esta etapa busca establecer los instrumentos documentales necesarios para

asegurar la trazabilidad, control y evidencia del cumplimiento de los procesos definidos.

Segtin la (Norma ISO 9001-2015, 2015), en la clausula 7.5 estipula que la organizacion
debe determinar la informaciéon documentada necesaria para la eficacia del sistema, lo
que incluye tanto formatos (estructuras predefinidas para recopilar informacioén) como

registros (evidencia objetiva de actividades realizadas o resultados obtenidos).

La elaboracion de estos formatos permite estandarizar la recopilacion de datos,
facilitando su andlisis y contribuyendo a una toma de decisiones mas precisa. Por su
parte, los registros actian como evidencia objetiva de que los procesos se han ejecutado
conforme a lo planificado. Ambos elementos resultan fundamentales no solo para
demostrar conformidad durante auditorias internas y externas, sino también para

identificar oportunidades de mejora dentro del sistema de gestion.

Para garantizar la eficacia de los formatos y registros, estos deben disefiarse conforme a
criterios fundamentales que aseguren su funcionalidad dentro del sistema de gestion.

Entre dichos criterios se destacan:

- Simplicidad y claridad, que permitan una facil comprension y uso por parte del

personal responsable.

57



- Pertinencia, es decir, que contenga unicamente la informacion relevante y
necesaria para el control del proceso.

- Identificacién adecuada, mediante codigos, nombres, version y fecha de emision
lo cual facilita su trazabilidad y organizacion.

- Asignacion de responsabilidad, especificando el encargado del registro, revision
y aprobacion del documento.

- Control de versiones, asegurando que se utilicen los formatos actualizados y

validos, evitando el uso de documentos obsoletos.

En el contexto de la muebleria “Moisés”, esta etapa contempla el disefio de formatos

tales como:

- Fichas de requerimientos del cliente.

- Hojas de control de corte y ensamblaje.

- Registros de inspeccion y ajustes.

- Formatos de control de materiales y acabados.

- Guias de despacho y entrega.

Cada formato debera ser validado con los usuarios internos, asegurando que responda a
las necesidades reales del proceso y permita registrar la informacion clave de forma agil

y precisa.

3. Formalizacion del sistema documentado

Esta etapa corresponde a la fase final dentro del ciclo de desarrollo documental de los
procesos estandarizados. Consiste en la distribucion formal de los formatos,
procedimientos, instructivos y registros validados a las areas o responsables operativos

de su aplicacion.

De acuerdo con lo establecido en la (Norma ISO 9001-2015, 2015), especificamente en
la clausula 7.5.3, la organizacion debe controlar la informacion documentada para
asegurar que esté disponible y sea adecuada para su uso, cuando y donde se necesite. Por
lo tanto, la entrega de documentacion no implica Gnicamente su distribucion, sino
también su acceso controlado, la comprension por parte de los usuarios y la verificacion

de que se utilicen las versiones vigentes.
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Para la muebleria “Moisés”, se ha planificado la estructuracién y formalizacion de la

documentacion que conforma el Sistema de Gestion de Calidad. Esta documentacion,

presentada en términos propositivos, tiene como finalidad proporcionar a la organizacion

una base solida, clara y organizada que facilite su implementacion progresiva y permita

su evaluacion en futuras auditorias internas o externas.

En esta fase final, se contempla la formalizacion del Manual de Calidad, documento

central del sistema, que recopila los elementos esenciales para la operacion y control del

SGC. En este manual se incluyen:

v Contexto de la organizacion

Informacion de la empresa: El proposito de este apartado es presentar de
forma clara, precisa y estructurada la identidad de la organizacion.
Comprende una descripcion general de la empresa, su actividad principal,
los productos o servicios que ofrece y el entorno en el que desarrolla sus
operaciones. Asimismo, se incluyen elementos fundamentales como la
mision, vision y estructura organizacional.

Para la formulacion de la misién y vision de la empresa se aplicara una
metodologia analizada durante la formacion académica. En el caso de la
mision, esta debe reflejar los procesos clave de la organizacion, los
productos o servicios que ofrece y el mercado o segmento al que estan
dirigidos. Por su parte, la vision debe expresar el objetivo superior de la
empresa, redactado mediante un verbo en infinitivo, con un horizonte de
tiempo definido, alcanzable y que indique con claridad la direccion
estratégica hacia la cual se proyecta el negocio.

Matriz FODA: Tiene como finalidad identificar los factores que pueden
influir positiva o negativamente en la implementacion y sostenibilidad del
SGC. A través de este analisis, se reconocen las capacidades internas que
pueden ser aprovechadas, asi como los aspectos que requieren atencion.
Del mismo modo, se consideran las condiciones externas del entorno que
representan oportunidades de mejora o amenazas potenciales para el logro

de los objetivos organizacionales. Este diagnodstico contribuye a una
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planificacion mas efectiva y a la toma de decisiones informadas dentro del
sistema de calidad.

Identificacion de partes interesadas y sus requisitos: Permite
comprender sus necesidades, expectativas y requisitos relevantes, lo cual
es fundamental para asegurar la alineacion del sistema con el contexto real
de la organizacion.

La identificacion y andlisis de las partes interesadas se documentara a
través de una matriz estructurada, la cual permite registrar de forma clara
los actores clave que influyen o son afectados por el sistema de gestion,
los requerimientos, procesos que atienden dichos requerimientos y la
evidencia correspondiente de su cumplimiento. Dicha matriz seguira el

formato presentado a continuacion.

Tabla 18. Matriz de partes interesadas

PARTES REQUERIMIENTO
INTERESADAS | S O NECESIDADES

PROCESO EVIDENCIA

Personas

empresa.

intervienen en la

(Qué  proceso | Evidencia que
que

(Qué le pide a la|responde a los | cumple los
empresa? requerimientos o | requerimientos
necesidades? o necesidades

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

Determinacion del alcance: Aqui la organizacion debe definir claramente
los limites y la aplicabilidad del SGC, con el fin de establecer con
precision su alcance. Esta determinacion es fundamental para asegurar que
el sistema se adapte a la realidad operativa de la empresa y se enfoque en
los procesos relevantes.

Al definir el alcance, la organizacion debe considerar los siguientes
elementos clave:

a) Las cuestiones internas y externas que afectan su capacidad para
lograr los resultados deseados del sistema, conforme al analisis del
contexto (clausula 4.1).

b) Los requisitos de las partes interesadas pertinentes, como clientes,

empleados y proveedores (clausula 4.2).

60



c) Los productos y servicios que ofrece la organizacion.

A partir de este analisis, se establece que el alcance representa la
convergencia entre la misidon y vision institucionales, especificando los
procesos productivos incluidos, los productos o servicios ofrecidos y el
entorno geografico en el que opera la organizacion.

Sistema de gestion de calidad y sus procesos: Se encuentran
documentados mediante el mapa de procesos, sus respectivas fichas de
caracterizacion y los procedimientos estandarizados que guian su

ejecucion.

v Liderazgo

Liderazgo y compromiso: Los objetivos estratégicos del sistema de
gestion de calidad se derivan directamente de la politica de calidad, por lo
que cada uno de sus enunciados debe mantener una relacion con la mision
y vision de la organizacion. Esta alineacion garantiza que el liderazgo esté
orientado al cumplimiento estratégico y al fortalecimiento continuo del
sistema.

Politica de calidad: En esta seccion se expone el proposito general de la
organizacion en relaciéon con la calidad, expresado a través de una
declaracion formal que guie sus acciones estratégicas. La politica de
calidad debe incluir una frase explicita de compromiso con el
cumplimiento de los requisitos de los clientes y demads partes interesadas,
asi como con la mejora continua del SGC. Esta declaracion debe ser
coherente con la mision, vision y objetivos de la empresa, y servir como
base para el establecimiento de metas medibles dentro del sistema.
Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion: Este punto
detalla la asignacion clara de responsabilidades y autoridades dentro de la
organizacion. Se definen los roles especificos relacionados con la toma de
decisiones, la ejecucion de actividades y la supervision de los procesos,
asegurando que cada miembro del equipo conozca sus funciones y

contribuciones al cumplimiento de los objetivos de calidad.

v" Planificacion
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Acciones para abordar riesgos y oportunidades: Para dar cumplimiento
a este apartado, la organizacion debe planificar y analizar de manera
sistematica los riesgos y oportunidades que puedan afectar el logro de los
resultados del SGC. Este andlisis se realizarda mediante un formato
estructurado, que permita identificar, evaluar y establecer acciones
apropiadas para minimizar los riesgos y potenciar las oportunidades,
promoviendo asi la mejora continua y la prevencion de no conformidades.
Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos: Los objetivos de
la calidad constituyen metas medibles y coherentes con la politica de
calidad, establecidas por la organizacion para garantizar la mejora
continua de sus procesos y la satisfaccion de las partes interesadas. Estos
objetivos deben estar alineados con la mision, vision y contexto de la
muebleria “Moisés”, y deben ser comunicados, monitoreados y
actualizados periodicamente. Para alcanzarlos, se debe establecer una
planificacion que contemple enfoque, eje de atencion, objetivo, indicador,
meta, responsables y plazos, permitiendo evaluar su cumplimiento y tomar
acciones correctivas en caso necesario.
Planificacion de los cambios: Establece la necesidad de planificar de
forma estructurada cualquier cambio que pueda afectar al SGC. La
planificacion de los cambios permite asegurar que las modificaciones en
procesos, recursos, estructuras u operaciones se realicen de manera
controlada, evitando impactos negativos en la calidad del producto o
servicio.
La organizacion debe considerar:

El propdsito y alcance del cambio

Las implicaciones potenciales sobre los procesos y objetivos de calidad

La asignacion de recursos y responsabilidades

La comunicacion interna del cambio

La evaluacion posterior para verificar su eficacia
Una planificacion adecuada de los cambios garantiza la continuidad
operativa, facilita la mejora continua y fortalece la capacidad de

adaptacion del sistema ante nuevas necesidades o condiciones del entorno.
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v Apoyo

Recursos: Se debe identificar y proporcionar los recursos necesarios. Esto
incluye recursos humanos competentes, infraestructura adecuada,
ambientes apropiados para la operacion de los procesos, asi como recursos
tecnoldgicos y financieros.

Competencia: Debe garantizar que el personal que realiza actividades que
impactan en la calidad del producto sea competente, basandose en su
educacion, formacion o experiencia pertinente. Para ello, se debera tener
informacion documentada sobre acciones formativas y seran registradas
mediante formatos estandarizados que aseguren el control y seguimiento
de la mejora continua en las competencias laborales.

Comunicacién: Una comunicacion eficaz es clave para asegurar el flujo
adecuado de informacion interna y externa. La organizacion debe
determinar qué comunicar, cudndo, a quién, como y con qué frecuencia.
Informacion documentada: Para respaldar el cumplimiento de los
subapartados anteriores y garantizar el funcionamiento eficaz del SGC, se
establecera la documentacion y los formatos necesarios. Esto incluye tanto
la informacion documentada requerida por la norma ISO 9001:2015, como
aquellos documentos que se consideren esenciales para asegurar la
planificacion, ejecucion y control adecuado de los procesos. La gestion de
esta informacidén se realizard de manera controlada, asegurando su

disponibilidad, actualizacion, integridad y resguardo.

v" Operacion

Planificacion y control operacional: Se debe planificar, implementar y
controlar los procesos necesarios para cumplir con los requisitos del
cliente y proporcionar productos conformes. Para ello se usaran los
registros y formatos desarrollados en la segunda etapa del modelo
operativo, los cuales permiten documentar y controlar cada fase del
proceso productivo. Estos documentos aseguran la trazabilidad,

estandarizacion y cumplimiento de los criterios de calidad establecidos.
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¢ Requisitos para los productos y servicios: Se enfoca en asegurar una
comunicacion clara con los clientes, determinando sus requisitos antes de
iniciar la produccion

e Diseiio y desarrollo de los productos y servicios: Cuando aplique, la
organizacion debe planificar y controlar el disefio de sus productos. En la
muebleria “Moisés”, este proceso se aplica en la elaboracion de bocetos,
la seleccion de materiales, los célculos de costos y la revision con el
cliente.

e Control de procesos, productos y servicios suministrados
externamente: Esto debe asegurar que los productos y servicios
adquiridos externamente cumplan con los requisitos establecidos.

e Produccion y provision del servicio: La relevancia de este apartado
radica en asegurar que los productos se elaboren conforme a las
especificaciones definidas por el cliente. Para ello, se analizan y gestionan
cada una de las etapas del proceso de produccion, asegurando el
cumplimiento de los requisitos, la eficiencia en la ejecucién y la
prevencion de reprocesos que puedan afectar la calidad o los tiempos de
entrega.

e Liberacion de los productos y servicios: Antes de la entrega al cliente,
los productos deben pasar por una verificacion final que asegure el
cumplimiento de los requisitos establecidos. Esta etapa puede ser llevada
a cabo mediante una inspeccion de calidad, donde se revisardn medidas,
acabado, firmeza de ensambles y presentacion general.

e Control de los productos y servicios no conformes: La organizacion
debe garantizar que los productos no conformes sean identificados,

controlados y corregidos para evitar su uso o entrega.

Todos estos apartados se cumpliran mediante el uso de formatos y registros
especificos, disefiados durante la etapa de desarrollo de los resultados
esperados. Estos documentos permitiran evidenciar la correcta ejecucion de
los procesos, facilitar el control de calidad y asegurar la trazabilidad dentro

del Sistema de Gestion de Calidad.
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v Evaluacion del desempeiio

Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion: La organizacion debe
determinar qué aspectos del Sistema de Gestion de Calidad deben ser
medidos y monitoreados para asegurar su eficacia y mejorar
continuamente. En la muebleria “Moisés”, se aplicaran herramientas como
registros de inspeccion, encuestas de satisfaccion al cliente y analisis de
cumplimiento de plazos, con el fin de evaluar el desempefio de los
procesos, detectar desviaciones y tomar decisiones basadas en datos
objetivos.

Auditoria interna: Es una herramienta fundamental para verificar que el
SGC se implemente conforme a lo planificado y cumpla con los requisitos
de la norma. En la muebleria “Moisés”, se establecera un procedimiento
para auditorias internas que incluya planificacion, ejecucion, informes y
seguimiento de acciones correctivas. Estas auditorias permitiran detectar
oportunidades de mejora, asegurar la conformidad de los procesos y
fortalecer la gestion organizacional.

Revision por la direccion: La alta direccion debe revisar periddicamente
el desempeno del SGC para asegurar su pertinencia, adecuacion y eficacia.
Esta revision se realizara mediante reuniones planificadas, en las que se
analizaran los resultados de auditorias, indicadores de calidad,
retroalimentacion de clientes, no conformidades y acciones correctivas. A
partir de esta revision, se definiran decisiones estratégicas para la mejora
continua y el cumplimiento de los objetivos del sistema. Cada reunion sera
debidamente documentada a través de actas formales, las cuales dejaran
constancia de los temas tratados, decisiones tomadas y acciones

acordadas.

v' Mejora

No conformidad y accién correctiva: Cuando ocurra una no
conformidad, la organizacién debe reaccionar oportunamente,
controlando el producto o servicio afectado y corrigiendo la desviacion.
En la muebleria “Moisés”, se aplicara un procedimiento para la gestion de

no conformidades, que incluye la identificacion del problema, analisis de
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la causa raiz, implementacion de acciones correctivas y verificacion de su
eficacia. Todo el proceso sera documentado mediante registros que
permitan asegurar la trazabilidad y evitar la recurrencia de errores.

Mejora continua: La organizacion debe mejorar continuamente la
adecuacion, eficacia y eficiencia del SGC. Esta mejora se lograra a través
del monitoreo de indicadores, evaluacion de resultados, analisis de
tendencias y toma de decisiones basada en evidencia. Las acciones de
mejora continua seran planificadas y controladas, y formaran parte de la
estrategia organizacional para garantizar un crecimiento sostenible y

orientado a la calidad.

66



CAPITULO III
PROPUESTA Y RESULTADOS ESPERADOS

La presente propuesta constituye el resultado final del trabajo realizado y se fundamenta
en el modelo operativo previamente estructurado para la empresa Muebleria Moisés. Su
finalidad es documentar un Sistema de Gestion de la Calidad alineado con los requisitos
de la Norma ISO 9001:2015, como una herramienta clave para mejorar el control de los
procesos, estandarizar las actividades operativas, optimizar la calidad del servicio y

responder eficazmente a las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

La propuesta se materializa en una serie de documentos estructurados, entre los que se
incluyen el manual de calidad, procedimientos y formatos operativos (ver anexo 13), que
servirdn como base para una futura implementacion formal del sistema, si asi lo decide la

gerencia de la organizacion.

Resultados esperados

Uno de los principales resultados esperados tras la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad en la empresa Muebleria Moisés es aumentar la confiabilidad de
los clientes para ello se ha vuelto a realizar la encuesta SERVPEREF en torno a la seccion

II. Percepcion dimension de confiabilidad.
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Grifico 33. Resultados esperados en percepcion del cliente dimension confiabilidad

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

El grafico 33 presenta los resultados esperados por pregunta en relacion con una mejora
proyectada en la percepcion de confiabilidad por parte de los clientes, como consecuencia
de la implementacion del SGC. La mediana obtenida fue de 4 en una escalade 1 a 5, lo
que refleja un nivel alto de confiabilidad percibida (ver anexo 12). La similitud entre las
valoraciones refleja que los clientes perciben de manera constante una mayor
confiabilidad, lo que demuestra que la implementacioén del SGC tendria un efecto positivo

en la calidad del servicio y en la confianza del cliente.

Segun Besterfield (2009), una vez implementado un cambio en el &mbito de la calidad,
es necesario volver a medir los mismos indicadores para comparar los resultados
obtenidos y determinar el porcentaje de mejora. Bajo este contexto, la percepcion del
servicio, especificamente en lo relacionado con la confiabilidad, sera analizada a través

del enfoque de mejora relativa.

) ) Percepcién esperada — Percepcidn actual
mejora relativa = — * 100%
Percepcion actual

Ecuacion 2. Formula para determinar la mejora relativa (Besterfield, 2009)

mejora relativa = *100% = 33,33%
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La mejora relativa en la percepcion de confiabilidad asciende al 33,33%. Siguiendo el
enfoque metodologico propuesto por (Besterfield, 2009). Este fortalecimiento en la
confiabilidad no solo genera un efecto favorable en la satisfaccion del cliente, sino que
también influye directamente en el desempefio comercial, proyectando un incremento en

la demanda futura.

Para cuantificar y proyectar estas tendencias, se empled el método estacional de Holt —
Winters el cual comprende la ecuacion de pronodstico y tres ecuaciones de suavizado
dichas ecuaciones comprenden al nivel (4;), la tendencia (T;) y la estacionalidad (S;)
controladas por los pardmetros de suavizamiento (a, 3, Y) ((Hyndman & Athanasopoulos,

2018).

Dentro de este método existen dos variantes: la aditiva, utilizada cuando las variaciones
estacionales son aproximadamente constantes a lo largo de la serie, y la multiplicativa,
empleada cuando las variaciones estacionales cambian proporcionalmente al nivel de la
serie (Hyndman & Athanasopoulos, 2018). Dado que los datos histéricos presentan
variaciones estacionales proporcionales, se opta por el método multiplicativo de Holt—

Winters, que se compone de tres ecuaciones.

Yeip = (A + th)St—L+p

Ecuacién 3. Férmula para pronosticar datos (Hyndman & Athanasopoulos, 2018)

Y
Ay = O(—S + (1= a)(Amg + Teq)
t-L

Ecuacion 4. Formula para calcular el valor atenuado (Hyndman & Athanasopoulos, 2018)

Ti = B(Ac — A—1) + (1 = BTy

Ecuacion 5. Formula para calcular la estimacion de la tendencia (Hyndman & Athanasopoulos,

2018)

Yt

At) + (1 —v)Si-1

St=Y<

Ecuacion 6. Formula para calcular la estimacion de la estacionalidad (Hyndman &

Athanasopoulos, 2018)

Donde:
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o = Constante de atenuacion del promedio de los datos (0 <a < 1)

B = Constante de atenuacion de la estimacion de tendencia (0 < B <1)
v = Constante de atenuacion de la estacionalidad (0 <y <1)

A = Valor atenuado en el periodo t

T, = Estimacion de la tendencia del periodo t

St = Estimacion de la estacionalidad del periodo t

L = Longitud de la estacionalidad

P = Numero de periodos a pronosticar en el futuro

Los datos historicos de ventas mensuales de los ultimos cinco afios se utilizaron para
aplicar el método de Holt-Winters, seleccionando una longitud de estacionalidad de 12

meses, acorde al ciclo anual de las ventas.

Los parametros de suavizado se establecieron en a = 0.50, B = 0 y y = 0.52, obtenidos
mediante el procedimiento de optimizacion con Solver en Excel, lo que garantiza que
dichos valores minimicen el error del modelo. Estos pardmetros permiten capturar

adecuadamente el nivel y la estacionalidad de la serie.

Sin embargo, los datos historicos evidencian que la tendencia no es completamente
estable, por lo que asignar B = 0 resultaria teéricamente inadecuado dado que este valor

solo es valido en series totalmente estables.

Por ello, se optd por un valor cercano de § = 0.05, el cual refleja de forma mas precisa la
dindmica real de los datos sin comprometer la precision del modelo, fortaleciendo la

confiabilidad de las proyecciones.

Una vez realizados los calculos (ver anexo 14), la tabla 19 presenta el historico de ventas
hasta el primer semestre de 2025, mientras que la tabla 20 muestra el pronostico de ventas

desde 2021 hasta 2026.
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Tabla 19. Historico de ventas 2021 — 2025

HISTORICO DE VENTAS 2021 — 2025
MES 2021 2022 2023 2024 2025

Enero $ 840,00 $ 94500 $1.060,00 $1.150,00 $1.200,00
Febrero $ 64500 $ 740,00 § 83500 $ 950,00 $ 850,00
Marzo $ 720,00 $ 750,00 $ 910,00 §$1.000,00 § 990,00
Abril $ 745,00 $ 845,00 § 937,00 §$1.030,00 $ 900,00
Mayo $ 540,00 $ 610,00 § 77500 $ 900,00 $1.100,00
Junio $ 620,00 $ 780,00 § 650,00 § 89500 § 980,00
Julio $ 540,00 $ 60500 § 790,00 $ 900,00

Agosto $ 58500 $ 560,00 § 72500 § 850,00

Septiembre § 665,00 § 760,00 $ 83500 $ 950,00

Octubre $ 610,00 $ 680,00 § 760,00 $ 895,00

Noviembre $ 690,00 $§ 850,00 § 855,00 $ 960,00

Diciembre § 665,00 § 890,00 § 82500 § 950,00

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

Tabla 20. Resumen de proyeccion de ventas 2021 — 2026

PROYECCION DE VENTAS 2021 - 2026

MES 2021 2022 2023 2024 2025 2026
Enero $840,00 $646,30 $896,32 $892,10 $1.099,05  $1.459,60
Febrero $840,00 $742,25 $834,78 $832,96 $908,42 $1.113,11
Marzo $737,93 $792,79 $885,67 $952,98 $914,75 $1.210,37
Abril $723,69 $783,27 $950,39 $1.023,78 $982,52 $1.200,29
Mayo $729,54 $746,78 $808,06 $874,32 $800,60 $1.138,23
Junio $625,55 $733,27 $926,06 $955,78 $997,91 $1.097,67
Julio $613,15 $732,96 $713,80 $955,97 $1.023,76  $1.140,58

Agosto $565,22 $695,01 $781,26 $925,94 $1.016,51  $1.131,41
Septiembre $564,11 $641,85 $862,17 $1.033,58  $1.187,82  $1.320,83
Octubre $605,95 $669,01 $783,48 $919,97 $1.124,62  $1.249,38
Noviembre $599,62 $694,29 $836,57 $1.001,58  $1.243,80  $1.380,53
Diciembre $638,57 $752,50 $816,91 $947,01 $1.22391  $1.357,23

Elaborado por: Sasintuiia, Gissela (2025).

Ademas para evaluar la precision del modelo aplicado a las ventas histéricas, se
calcularon el MAD (Mean Absolute Deviation), que mide la desviacion promedio de los
prondsticos; el MSE (Mean Squared Error) y el RMSE (Root Mean Squared Error), que
penalizan los errores grandes y reflejan la consistencia del modelo; y el MAPE (Mean

Absolute Percentage Error), que indica el error promedio en términos porcentuales

(Padhma, 2021).
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1
MAD = £Z|Yt — Y|

Ecuaciéon 7. Formula del error absoluto medio (MAD) (Padhma, 2021)
— 1 2
MSE == (¥, = Vo)

Ecuacion 8. Férmula del error cuadratico medio (MSE) (Padhma, 2021)

1
RMSE = —z Y, = Yii,)?
> (Y= Yerp)
Ecuacion 9. Formula de la raiz de error cuadratico medio (RMSE) (Padhma, 2021)
1 Y =Y.
MAPE = —ZM +100
n Y:
Ecuacion 10. Férmula del error porcentual absoluto medio (MAPE) (Padhma, 2021)
Donde:

n = Numero de datos historicos.

Mediante las formulas descritas se calcul6 las métricas de error dandonos como resultado

los valores mostrados en la tabla 21.

Tabla 21. Resumen de métricas de error

METRICAS DE
ERROR
Métrica Valor
MAD 77
MSE 11922
RMSE 109
MAPE 0,17

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

El MAD es de 77, indicando que, en promedio, los pronosticos se desvian 77 unidades
monetarias de los valores reales. El MSE alcanza 11922, reflejando la presencia de errores
grandes en algunos periodos. Su raiz, el RMSE, es de 109, lo que permite interpretar el
error promedio tipico en las mismas unidades monetarias de los costos. Finalmente, el

MAPE es de 0.17, lo que significa que, en promedio, los prondsticos se desvian un 17 %
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de los costos reales. Estos valores proporcionan una medida cuantitativa precisa de la

exactitud del modelo.

Es por ello por lo que se puede decir que la proyeccion realizada es fiable y adecuada ya

que los errores no son significativos y permiten confiar en la tendencia proyectada.
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Grafico 34. Ventas historicas vs proyeccion de ventas

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).

En la grafica 34 se observa que los valores pronosticados hasta el primer semestre de 2025 siguen una tendencia similar a los datos histéricos,
reflejando de manera consistente tanto la evolucion general como la estacionalidad de las ventas. Los meses de mayor demanda, como enero,
septiembre, noviembre y diciembre, presentan valores mas altos, mientras que mayo, junio, julio y agosto registran periodos mas bajos,
coincidiendo con los patrones historicos. Las diferencias entre los valores pronosticados y los datos reales son moderadas y coherentes con

los errores previamente calculados, lo que indica que el modelo mantiene un nivel de precision aceptable.
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Cronograma de actividades

Tabla 22. Cronograma de actividades para implementar el Sistema de Gestion de Calidad en Muebleria Moisés

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

TIEMPO DE DURACION
MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7 TOTAL
Ne ACTIVIDAD RESPONSABLE %
V4
2|3 5678910111213141516171819202122232425262728%f X
=
7
Presentacion inicial del
1 | proyecto y objetivos del Gerente/Propietario 1 1,59
SGC
Formacion del personal
2 | sobre la normay su Responsable de calidad 51 7,94
aplicacion.
3 Implementacién de Responsable de calidad 1712698
procesos documentados
4 | Bvidenciay trazabilidad Auditor interno 17 | 26,98
de la ejecucion
Monitoreo del
5 | cumplimiento y Auditor interno 12| 19,05
retroalimentacion
Revision y correccion de .
6 debilidades detectadas Responsable de calidad 8 | 12,70
7 Consohdacwp de Responsable de calidad 3| 4,76
hallazgos y cierre
TOTAL | 63 | 100

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).




Analisis de costos

En el marco de la propuesta para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
con base a la Norma ISO 9001:2015 en Muebleria Moisés, se ha elaborado un analisis
proyectado de los costos asociados, con el objetivo de anticipar el comportamiento

financiero del proyecto y facilitar la toma de decisiones.

Este andlisis se estructura en tres apartados: el presupuesto desglosado, que presenta en
detalle los costos estimados por componente y actividad; el cronograma valorado, que
relaciona dichos costos con la programacioén mensual prevista; y el analisis costo-tiempo,
que utiliza una representacion grafica tipo curva S para visualizar la evolucion proyectada
del gasto a lo largo del tiempo. Esta informacion resulta clave para evaluar la viabilidad
econdmica y planificar adecuadamente la asignacion de recursos en caso de proceder con

la implementacion.

Presupuesto desglosado

El analisis del presupuesto se ha estructurado en funcion de las actividades especificas
que conforman la propuesta, incorporando tanto recursos técnicos como humanos. Los
costos se han estimado considerando los insumos materiales y el personal necesario para

la ejecucion del proyecto.

La contratacion de un jefe de produccioén y un responsable de calidad es esencial para
garantizar el control de los procesos productivos y la adecuada supervision del SGC; sus
remuneraciones se han calculado con base en el promedio del sector para PYMES,
incluyendo los beneficios de ley vigentes en Ecuador (aportes al IESS, décimos,

vacaciones y fondos de reserva).

La bonificacion al auditor interno se ha establecido en $50,00 por cada proceso auditado,
fomentando la realizacion de auditorias con un enfoque técnico. De igual forma, la
adquisicion de un equipo informatico que consta de una computadora e impresora y un
sistema de archivo fisico se considera indispensable para la gestion y conservacion de la

informacion documentada requerida por la norma ISO 9001:2015.

Cada valor asignado responde a la necesidad de garantizar que la implementacion del
sistema se realice de forma organizada y controlada, contando con los recursos adecuados

para su sostenibilidad, los cuales se presentan en la tabla 23.

76



Tabla 23. Valor presupuestado para la implementacion del SGC

Concepto Descripcion Costo
P P (USD)
. N .
Tefe de Produccion Salario base $650,00 beneficios de ley (IESS, $ 885.63

décimos, vacaciones, fondos de reserva = 36,25 %)

Responsable de
Calidad

Bonificacion
Auditor Interno

Salario base $600,00 + beneficios de ley (36,25 %)  $ 817,50

$50,00 por proceso auditado $ 50,00

Equipo informati . ) . .
auipo In Qrma 10 Computadora, impresora y sistema de archivo fisico ~ $ 800,00
y archivo

TOTAL $ 2553,13

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).
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Tabla 24. Analisis de costos curva S

Curva S de Recursos

Proyecto: | Implementacion del Sistema de gestion de calidad en Muebleria "Moisés"
Inicio: 1/10/2025 | | Fin: | 1/5/2026
Meses
1 2 3 4 5 6 7

Costo| §$2.553,13 $1.753,13 $1.753,13 $1.753,13 $1.703,13 $1.703,13 $1.703,13

Costo Acumulado|  § 2553,13 $ 4.3006,26 $ 6.059,39 $ 7.812,52 $9.515,65 $11.218,78 $12.921,91
CURVA S DE RECURSOS

$14.000,00 $12.921,91

$12.000,00 $11.218,78

$9.515,65
$10.000,00
$7.812,52
$8.000,00
wn
& $6.000,00
7
o) $4.000,00 $2.553.13
@)
$2.000,00
$-
1 2 3 4 5 6 7
@@= Costo Acumulado
MESES

Elaborado por: Sasintufia, Gissela (2025).



CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La aplicacion de la técnica de los 5 porqués permiti6 evidenciar que las principales
fallas en los procesos productivos de la muebleria tienen su origen en la falta de
estandarizacion, la ausencia de registros y controles, asi como en debilidades en
la capacitacion y supervision del personal. Estas causas raiz generan impactos
directos como reprocesos, retrasos en la entrega y deterioro de la satisfaccion del
cliente.

Las ventas del ano 2024 evidencian una tendencia general descendiente, con
variaciones mensuales que reflejan inestabilidad en el comportamiento comercial.
En particular, las ventas de diciembre fueron menores en comparacion con enero.
Esto debido a factores estacionales y operativos que afectan de manera
significativa el desempeno, particularmente durante los meses de invierno, cuando
las condiciones climéaticas limitan la capacidad de cumplir con los tiempos de
entrega.

Con la lista de verificacion de la norma ISO 9001:2015 se obtuvo un valor global
del 9,57% corresponde a informacion y practicas identificadas que pueden servir
como punto de partida para documentar los procesos y establecer evidencias
formales.

La encuesta SERVPERF aplicada para el diagnostico actual evidencié debilidades

en la dimension de confiabilidad, que obtuvo un puntaje de 3 en la escala de



Likert, a pesar de ser valorada por los clientes como la mas importante. El analisis
parcial de esta dimension, bajo un escenario de implementacion, demostré que la
aplicacion de las mejoras propuestas podria generar un incremento del 33,33% en
la percepcion de los clientes.

La proyeccion realizada mediante el modelo Holt-Winters evidencia que, con la
implementacion del SGC, la empresa mantendria una tendencia de crecimiento
estable en sus ingresos, con un nivel de error bajo (MAPE =0,17), lo que confirma
la confiabilidad del modelo y respalda la viabilidad de la mejora esperada en el
desempefio financiero bajo los lineamientos de la ISO 9001:2015.

Se gener6 conocimiento util y aplicable que puede orientar a la organizacion hacia
un nuevo enfoque de gestion. Mas alla de la documentacion elaborada, el proceso
de reflexion interna promovido durante la ejecucion de la propuesta representa un
valor agregado, al motivar el cambio cultural necesario para sostener mejoras en
el largo plazo.

La propuesta elaborada plantea que la integracién de buenas practicas de gestion
en una pequeila empresa es factible si se cuenta con voluntad de mejora,
compromiso gerencial y acompafiamiento técnico. Aunque no se disponga de
datos empiricos que demuestren su efectividad, su estructura y enfoque permiten
considerar que responde adecuadamente a la problematica identificada y puede

constituir un aporte funcional al contexto organizacional evaluado.
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Recomendaciones

- Implementar progresivamente el SGC propuesto, iniciando con los procesos de
mayor impacto en la produccion. Esto permitird una adaptacion gradual del
personal y reducird la resistencia al cambio, favoreciendo una apropiacion
efectiva del sistema por parte de todos los colaboradores.

- Capacitar al personal en los fundamentos de la norma ISO 9001:2015, asi como
en el uso y registro de los formatos disefiados. La comprension adecuada del SGC
es clave para su correcta aplicacion y para fomentar una cultura organizacional
orientada a la mejora continua.

- Implementar y dar seguimiento a los indicadores definidos en el manual de calidad
para evaluar el desempefio de los procesos. Los resultados obtenidos deben ser
revisados en reuniones periodicas de direccion, generando planes de accion para
corregir desviaciones y fortalecer las areas criticas.

- Revisar y actualizar peridodicamente el manual de calidad para mantenerlo
alineado con los cambios internos de la organizacion, las necesidades de los
clientes y los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

- Considerar la certificacion futura bajo la norma ISO 9001:2015, como una
estrategia de posicionamiento comercial y de diferenciacion en el mercado. Si
bien no es obligatoria, la certificacion representa un reconocimiento externo a los
esfuerzos internos de calidad y puede abrir nuevas oportunidades de negocio.

- Reforzar el seguimiento a la percepcion del cliente mediante encuestas periddicas,
incluyendo la aplicacion integral del instrumento SERVPERF, de manera que la
voz del cliente sea el principal insumo para orientar las acciones de mejora.

- Fomentar una cultura organizacional basada en la mejora continua, donde cada
hallazgo, reclamo o no conformidad se convierta en una oportunidad para
optimizar los procesos, fortalecer la confianza de los clientes y mejorar la

rentabilidad de la empresa.
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ANEXOS
Anexo 1. Cuestionario modelo SERVPERF
MUEBLERIA MOISES

El siguiente formulario est4 disefiado para recolectar informacion sobre las expectativas,
importancia y percepciones de los clientes de Muebleria "Moisés" respecto a los

productos y servicios ofrecidos.

Este formulario se ha disefiado con el propdsito de obtener una retroalimentacion objetiva
que nos permita identificar areas de mejora y garantizar que cumplimos con las
expectativas y necesidades de nuestros clientes. La informacion recolectada serd tratada
de manera confidencial y se utilizara exclusivamente para fines de investigacion y mejora

continua de la calidad del servicio.
SECCION I. IMPORTANCIA RELATIVA

Instrucciones: A continuacién, se muestran 5 caracteristicas de los servicios que
MUEBLERIA “MOISES” puede ofrecer a sus Cliente, nos interesa saber la importancia

que tienen para usted a cada una de las siguientes caracteristicas

Coloque en orden de importancia del 1 al 5 siendo, 5 lo menos importante (No se puede

repetir el numero)

CALIFICACION

TANGIBLES

La apariencia fisica de las instalaciones de MUEBLERIA
“MOISES”, equipo, muebles, personal.

CONFIABILIDAD

La capacidad de MUEBLERIA “MOISES” para desempefiar el

servicio ofrecido confiable y correctamente.

VELOCIDAD DE RESPUESTA

La disponibilidad de todo el personal para ayudar a brindar un
servicio inmediato.

ASEGURAMIENTO
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Los conocimientos, la cortesia de los empleados, asi como la
habilidad para inspirar confianza para los clientes.

EMPATIA

Preocuparse por brindar una atencion especial y personalizada a

cada uno de los clientes, asi como hacer las cosas siempre

pensando en ellos.

SECCION II. PERCEPCION

En esta seccidon, buscamos conocer su percepcion sobre los productos y servicios que ha
recibido en Muebleria "Moisés". La percepcion se refiere a la valoracion real que tiene

de la calidad del servicio tras haberlo experimentado.

Indicaciones: Marque del 1 al 5 la respuesta que considere mas adecuada para las

siguientes preguntas (5 totalmente de acuerdo) y (1 en total desacuerdo)

ELEMENTOS TANGIBLES 1123 4

Muebleria “Moisés” posee equipo de apariencia moderna.

Las instalaciones son agradables, limpias y visualmente atractivas.

La apariencia de los empleados es pulcra y profesional.

Muebleria “Moisés” posee catdlogos técnicos e informativos de los
productos y servicios que oftrece.

Muebleria “Moisés” tiene personal suficiente para atender sus
necesidades.

CONFIABILIDAD 12| 3| 4

Cuando el personal de Muebleria “Moisés” se compromete a hacer
algo en un tiempo determinado lo cumple.

Cuando un cliente tiene un problema en Muebleria “Moisés” existe
interés del personal por resolverlo.

El servicio de Muebleria “Moisés” se realiza bien a la primera vez.

Muebleria “Moisés” provee el producto/servicio en el tiempo que
promete llevarlo a cabo.

Muebleria “Moisés” entrega su pedido acorde a lo que Ud. Requiere.

CAPACIDAD DE RESPUESTA 1123 4
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Los empleados le comunican oportunamente el horario de servicio.

El personal de Muebleria “Moisés” esta siempre dispuesto a ayudar al
cliente.

El personal de Muebleria “Moisés” siempre asesora y apoya en el
manejo de herramientas y uso correcto de elementos que Ud.
Adquirio.

Los empleados le dedican el tiempo necesario para responder a sus
preguntas.

El personal de Muebleria “Moisés” siempre ofrece un servicio
inmediato.

ASEGURAMIENTO

El comportamiento de los empleados transmite confianza y
tranquilidad.

Ud. tiene la seguridad que Muebleria “Moisés” posee los productos
que ofrece.

El personal de Muebleria “Moisés” tiene el conocimiento necesario
para responder sus inquietudes.

El personal de Muebleria “Moisés” es siempre cortés y amable en su
trato con el cliente.

EMPATIA

El cliente siente confianza con el personal de Muebleria “Moisés”.

Muebleria “Moisés” brinda la atencion individualizada que el cliente
requiere.

El horario de atencion al publico es conveniente y accesible para el
cliente.

Muebleria “Moisés” entiende las necesidades especificas del cliente.

Observaciones adicionales (no obligatorio).
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Anexo 2. Tabulacion de encuestas método SERVPEF

PERCEPCION DEL SERVICIO
N° de Elementos tangibles Confiabilidad Velocidad de respuesta Aseguramiento Empatia
encuestados
1 L[] [rjooft{rjrjrjrjnLoo1rjrj1ji1 1 (1,000 1 1] 1]2]1,0001(1]1]T1]100
2 11|11 jreoft |1 (1)1 }[1]L,0001 1|1 [1]2]1,0002[2]2]2]200[1|2]1]2]L50
3 L1 {1 {10001 1|1 ]1]2]L,00f1 |21 |1]2[1,00j2]2]2]2200[2]2]1]2]200
4 tloef2al2feof o202t 2 [eol2]3]2]3]2502]2]2]2]200
5 202122220001 1|1 ]1]2]1,0002|2][2]1]2(200[2]3[]2]3250[2]|2]2]2]2,00
6 2121313202001 2 [1]1(2]1,0002|3[2]2]2 20002 |3[2]3][25][2]2]2]3]200
7 2023 3]2200(1[2[1]1[2]1,0002[3[2[2] 2 2,003 [3]2[3]300[2[3][2]3]250
8 212 (33[2200/2[2|2]1]2]200(2|3[2]2] 3 [200[3]3]2]3300[2]|3]2]3]250
9 212 33]20200(2]2[2]2]2200{3[3[3[2] 3 3003 [3]2[3]300[2]3]2]3]250
10 2123312200/ 2 (33222003 |3[3]2] 3 (300{4]3[3]4350]3]3]3]3]3,00
11 2023 ]3]2]200[3[3[3]2]3][300/3[4[3]2] 3 [3,0004]4]4]4]a00/3]3]3]3]3,00
12 2 13(33[2(300/3[3|3[2|3/300(3/4[3]2] 3 (300(4]4[4]141/400/3|3]3]4]300
13 303(3/4[3(300/3[3|3[3|3/300(4 /4[4 3] 3 [400(4]4[4]141/400/3|3]3]4]300
14 313[14[4[31300/3 3|3 ]3|3300(4[4[4]3| 41(400/4|4/4141400[4]3[4]4][400
15 314([4/4[4/400/3 [3[3[3|3/300(4 /4[4 3] 41[400[{4]14[4]141/400[4]4]4]4]400
16 31414[4[41400/4 3|43 |3300(4]4[4]3| 41400/4|4/5]141400(4]4[4]4]400
17 3lalalalalaoola]3]4a]3]3[30004]4a]5]4] 4 [400/4]4]5]4]40004]4]5]4]400
18 3lalalalalaoolaalalalalaoo]ala]s]4a] a4 ]a00/a]a]s5]4]a005]4]5]4]450
19 415|5]414/400(414[4]4[5]400]/4|5[5]4] 4140014 |4[5|5]450[5]4[5]4]1450
20 415|5[5]41[500[{4|4[5]4[5]400]5|5[5]4] 4 1500]5|5[5]|5]1]500[5|4[5]4]1450
21 4 15|5[5]|5[500[5]4[5]4[5]500]5|5[5]5] 4 ]500]5|5[5]|5]500[5]|4][5]5]1500
22 4 15|5[5]|5[500[5|5[5]|5[5]500]5|5[5]5]51500]5|5[5]|5]1]500[5|5][5]515,00
23 S|S5S|S5[S5[5]500/5|5|5|5|5|500(5|5[5]|5]|51(500/5|5|5]|5]|500[5|5]|5]5 /500
24 S|5[5|5[5]500/5[5|5][5|5|500[{5|5[5]|5] 5 [500[5]|5][5]51500[5]|5]5]5]500
25 S|5[5|5[5]500/5|5|5][5]|5|500[5|5[5]5] 5 [500[5]5]5]51500]5]5]5]5]1500
IMPORTANCIA RELATIVA
N° de Elemfz ntos Confiabilidad Velocidad de Aseguramiento Empatia
encuestados tangibles respuesta
1 1 5 2 4 3
2 4 5 2 3 1
3 2 5 1 4 3
4 1 2 5 4 3
5 1 4 3 2 5
6 2 5 1 4 3
7 1 4 3 2 5
8 4 5 2 3 1
9 1 2 5 4 3
10 1 2 5 3 4
11 4 5 2 3 1
12 2 5 1 4 3
13 1 2 5 3 4
14 2 5 1 4 3
15 1 5 2 3 4
16 1 5 2 4 3
17 4 5 2 3 1
18 1 2 5 3 4
19 1 4 3 2 5
20 1 4 3 2 5
21 2 5 1 4 3
22 1 2 5 3 4
23 2 5 1 4 3
24 1 4 3 2 5
25 1 4 3 2 5
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Anexo 3. Proceso consulta y recopilacion de requerimientos.

FECHA EDICION:

01 DE MAYO DEL 2025

CARACTERIZACION DEL PROCESO: CONSULTA Y RECOPILACION DE REQUERIMIENTOS

CODIGO:
VERSION N°: 01

FIN | Esta de acuerdo el

cliente con la
estimacion del
costo?

RESPONSABLE DEL PROCESO: Propietario
PARTICIPANTES: Propictario
Cliente
OBJETIVO Recolectar de manera clara y precisa los requerimientos del cliente para garantizar que el producto final cumpla con las expectativas deseadas.
CONTROLES
INFORMACION DOCUMENTADA: DOCUMENTOS REGLAS EEORMACIONDOCURENISDS
REGISTROS
Catalogo de disefios Cotizacion inicial
Hoja de registro
REQUISITOS DE NORMA Confirmacion verbal o escrita del cliente
Comunicacion con el cliente (norma ISO 9001:2015 apartado
8.2)
ENTRADAS SALIDAS
PARTE
Proveedor / Entradas SUBPROCESOS - ACTIVIDADES Salidas INTERESADA
Proceso Anterior | INTERACCION INTERACCION Cliente / Proceso
Posterior
Cliente Solicitud del cliente |Recopilar informacion del tipo de mueble (muebles de cocina, armarios, sillas,etc) Requerimientos registrados  |Cliente
Necesidades Interactuar con el cliente sobre el uso del mueble y brindar opiniones para que L . .
. L Requerimientos registrados  |Cliente
especificas cumpla con sus
Referencia visual o |Mostrar referencias del tipo de mueble el cual puede ser modificado segin las o - L .
3 . . Cotizacion preliminar Gestion financiera
verbal necesidades y espacios especificos del producto
RECURSOS
MAQU].NAS Y EQUIPOS MATERIALES Y HERRAMIENTAS INFRAESTRUCTURA SERVICIOS BASICOS FINANCIERO
No aplica Lapiz Area de atencion al cliente Electricidad No aplica
INDICADORES
No definidos
HISTORIAL DE CAMBIOS
ELABORADO FECHA DE o
POR REVISADO POR APROBADO POR EDICION VERSION N RAZON DEL CAMBIO
Gissela Sasintufia 1/5/2025 1 Levantamiento de informacion
Coordinar y agendar una o Presentar catalogos del
e . Entablar un dialogo con =
entrevista con el cliente ; A o mueble requerido y
g el cliente para identificar : o4
%) para recopilar 8 proponer ajustes segin
o s ) el tipo de mueble y ] ot
= informacion sobre sus g g las necesidades del
. definir sus caracteristicas. .
E INICIO necesidades. cliente.
=
z v
= .
=~ Libreta de
= X
= anotaciones Proporcionar sugerencias
S Yy recomendaciones sobre
= - posibles mejoras en el
== disefio del mueble.
a |
Z =
r =
HE
= s Realizar una estimacion .
2 |2 i de costos segun los (Elcliente B
E i requerimientos téenicos sn]lc1ta_cqt1za:10n
] del cliente. preliminar?
o Cotizacion
- preliminar
-
g ELABORACION
= DE BOCETOS Y
% COSTOS DEL
O PRODUCTO

FIN
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Anexo 4. Proceso elaboracion de boceto y costo del producto.

FECHA EDICION:

01 DE MAYO DEL 2025

CARACTERIZACION DEL PROCESO: ELABORACION DE BOCETO Y COSTO DEL PRODUCTO

CODIGO:
VERSION N°: 01

RESPONSABLE DEL PROCESO: Propietario
PARTICIPANTES: Propietario
Cliente
OBJETIVO Disefiar un boceto que refleje los requerimientos del cliente y establecer un presupuesto preliminar ajustado a las especificaciones.
CONTROLES
INFORMACION DOCUMENTADA: DOCUMENTOS REGLAS INFORMACION DOCUMENTADA:

REGISTROS

Inventario de costos

Hoja de disefio

REQUISITOS DE NORMA

Disefio y desarrollo ISO 9001:2015 (apartado 8.3)

El boceto debe reflejar lo solicitado por el cliente.
La cotizacion debe considerar margen de error en costos.

Cotizacion enviada

Boceto fisico

ENTRADAS SALIDAS
PARTE
Proveedor / Entradas SUBPROCESOS - ACTIVIDADES Salidas INTERESADA
Proceso Anterior | INTERACCION INTERACCION Cliente / Proceso
Posterior
Consulta y Requerimientos del
recopilacion de au cliente Interpretar los requerimientos del cliente en base a la informacion recolectada.
requerimientos
Disear el boceto a mano con las especificaciones y medidas del producto. Boceto del producto Cortey pljeparaclon
del material
Identificar materia prima y demas materiales requeridos para su elaboracion. Cotizacion del producto Gestion Financiera
Calcular. el costo de materiales, mano de obra y ganancia segiin el material requerido Boceto y cotizacion Propictario
por el cliente.
Elaborar y enviar la cotizacion con el boceto al cliente. Bocetoy COtlZ%.iClOn Cliente
entregado al cliente
Revisar la cotizacion y boceto por parte del cliente.
Ajustar el boceto o cotizacion en base a las observaciones del cliente.
Emitir la cotizacion final al cliente Boceto y cotizacion aprobado Proce.so compra de
material
RECURSOS
MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES Y HERRAMIENTAS INFRAESTRUCTURA SERVICIOS BASICOS FINANCIERO
No aplica Lapiz Muebleria "Moisés" Electricidad No aplica
INDICADORES
No definidos
HISTORIAL DE CAMBIOS
ELABORADO FECHA DE o -
POR REVISADO POR APROBADO POR EDICION VERSION N RAZON DEL CAMBIO
Gissela Sasintufia 1/5/2025 1 Levantamiento de informacion

INICIO

(Es necesario la
toma de medidas

in situ?

NO
SI

Interpretar los

requerimientos del cliente

en base a la informacion
recopilada.

Disenar el boceto a mano
con las medidas y
caracteristicas del

mueble.

Coordinar y agendar cita
para la toma de las
medidas del mueble

solicitado.

COMPRA DE
MATERIAL

ELABORACION DE BOCETO Y COSTOS DEL PRODUCTO
PROPIETARIO

(Esta de acuerdo
con el costo?

FIN

FIN

Disefio del
boceto

(El cliente esta
satisfecho con el

modelo?

Identificar materia prima
y demas materiales
requeridos para la
elaboracion.

v

Calcular el costo del
mueble considerando los
recursos requeridos en la

fase de diseno y
produccion.

v

Entregar la cotizacion y el
boceto al cliente.

Ajustar disefio y costos
segun las observaciones
del cliente.

Cotizacion y
boceto
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Anexo 5. Proceso compra de material.

FECHA EDICION:

01 DE MAYO DEL 2025

CARACTERIZACION DEL PROCESO: COMPRA DE MATERIAL

CODIGO:
VERSION N°: 01

RESPONSABLE DEL PROCESO: Propietario
PARTICIPANTES: Propietario
Proveedor
OBJETIVO Adquirir los materiales requeridos para la fabricacion del mueble garantizando calidad.
CONTROLES
INFORMACION DOCUMENTADA: DOCUMENTOS REGLAS INFORMACION DOCUMENTADA:

REGISTROS

Registro de proveedores

Factura o comprobante de compra

Lista de materiales

REQUISITOS DE NORMA Se debe priorizar la calidad y disponibilidad del material.

Control de procesos, productos y servicios suministrados
externamente (norma ISO 9001:2025 apartado 8.4)

Registrar y confirmar los
insumos necesarios para  —m
la fabricacion del mueble.

di

O

INICIO

CORTE Y
PREPARACION
DEL MATERTAL

FIN

O«

Solicitar el cambio de los
materiales defectuosos.

COMPRA DE MATERIAL
PROPIETARIO

SpemmTo0 Mariles n
- 2
MADERA buen estado?
ENSAMBLE DEL
MUEBLE @

FIN

calidad, cantidad v estado

ENTRADAS SALIDAS
PARTE
Proveedor / Entradas SUBPROCESOS - ACTIVIDADES Salidas INTERESADA
Proceso Anterior | INTERACCION INTERACCION Cliente / Proceso
Posterior
Elaboracion de . .
Lista de materiales . . . .
boceto y costos del . Revisar y validar la lista de materiales para el producto.
y cantidades
producto
Comparar precios con proveedores habituales.
Seleccionar y negociar con el proveedor de menor precio de venta.
Solicitar al area financiera para la adquision de materiales. Cotizacion de materiales Gestion Financiera
Adquirir los materiales descritos en la lista de materiales y cantidades.
Receptar los materiales adquiridos.
T - Proceso corte y
Verificar la calidad, cantidas y estado de los materiales adquiridos Materiales dlsp().ﬂ'lbles pard preparacion del
produccidn .
material
RECURSOS
MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES Y HERRAMIENTAS INFRAESTRUCTURA SERVICIOS BASICOS FINANCIERO
Teléfono, Transporte No aplica Locales comerciales Electricidad Caja chica
INDICADORES
No definidos
HISTORIAL DE CAMBIOS
ELABORADO FECHA DE 5
REVISADO POR APROBADO POR P RAZON DEL CAMBIO
POR EDICION VERSIONN
Gissela Sasintufia 1/5/2025 1 Levantamiento de informacion
Confirmar precios ¥ Evaluar precios entre Seleccionar y negociar

con el proveedor con
precios de venta mas
bajos.

sponibilidad de proveedores frecuentes
para la compra de

materiales.

(‘nt|zac1‘i)n Gestionar con el drea
de materiales financiera la solicitud de

fondos para la compra de
materiales.

I

Adquirir los materiales
registrados para la
compra.

0

El material es
sustituto sintético o
artificial de madera?

Receptar y verificar la

de los materiales
adquiridos.

Proporcionar al proveedor
las medidas exactas del
mueble para que realice

los cortes correspondiente

Boceto del
mueble
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Anexo 6. Proceso corte y preparacion del material.

FECHA EDICION:

01 DE MAYO DEL 2025

CARACTERIZACION DEL PROCESO: CORTE Y PREPARACION DEL MATERIAL

CODIGO:
VERSION N°: 01

RESPONSABLE DEL PROCESO:

Carpintero

PARTICIPANTES:

Carpietero
Ayudante de carpinteria

OBJETIVO Transformar las materias primas en piezas segun el disefio para el ensamble.
CONTROLES
INFORMACION DOCUMENTADA: DOCUMENTOS REGLAS INFORMACION DOCUMENTADA:

Boceto aprobado

Verificar las veces necesarias la medida antes del corte

REQUISITOS DE NORMA Cortar con equipos calibrados y en buen estado
ENTRADAS SALIDAS
PARTE
Proveedor / Entradas SUBPROCESOS - ACTIVIDADES Salidas INTERESADA
Proceso Anterior | INTERACCION INTERACCION Cliente / Proceso
Posterior

Compra de material

Materia prima

Revisar el disefio y materiales adquiridos.

Elaboracion de
boceto y costo

Boceto aprobado

Marcar sobre el material las piezas a ser cortadas.

Verificar medidas y cantidades de piezas

corte.

Cortar las piezas con herramientas eléctricas o manuales segun el requerimiento del

Lijar o desbastar los bordes.

Sobrantes o desperdicios

Clasificar y numerar las piezas por partes del mueble.

Piezas listas

Proceso ensamble del
mueble

RECURSOS
MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES Y HERRAMIENTAS INFRAESTRUCTURA SERVICIOS BASICOS FINANCIERO
Sierra circular, caladora, lijadora, etc Metro, escuadra, lapiz Taller EleCtFllei:dd No aplica
Ventilacion
INDICADORES
No definidos
HISTORIAL DE CAMBIOS
ELABORADO FECHA DE o -
POR REVISADO POR APROBADO POR EDICION VERSION N RAZON DEL CAMBIO

Gissela Sasintufia 1/5/2025 1 Levantamiento de informacién

(Materiales
completos? 3 , haafeen
Comprobar que ¢l disciio Trazar en la madera las Comprobar que las piezas
. i . cortadas tengan las
v los materiales sean los medidas que s debe TR TE e
wdlzmites, cortar. en la ;tmlidad re-L [lcn:itl'l
INICIO o -
-
= |2
<5 .
= E COMPRA DE NO ;Piezas
;:' £ MATERIAL completas?
= 5: Piezas SI
- clasific .
g ) Llas1ﬁna(11as y (Piczas
numeradas - : Orree ;
- Organizar las piezas correctas? Revisar que la Realizar el corte de las
=] identificandolas con preparacion de las piczas piezas marcadas con
Q numeros segun la seccion estén acorde a lo herramientas adecuadas.
§ del mueble a la que requerido. siguiendo las
E pertenecen. y especificaciones.
2
v
- .4 )4
= ( ) 1 | D
= |-
A=
! E = FIN Piezas
=
E 4 Preparar las piezas para preparadas
a8 ; ¢l ensamble mediante
E < lijado u otros acabados
« < necesarios.
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Anexo 7. Proceso ensamble del mueble.

FECHA EDICION:

01 DE MAYO DEL 2025

CARACTERIZACION DEL PROCESO: ENSAMBLE DEL MUEBLE

CODIGO:
VERSION N°: 01

RESPONSABLE DEL PROCESO:

Carpintero

PARTICIPANTES:

Carpintero

Ayudante de carpinteria

OBJETIVO Ensamblar las piezas previamente cortadas para formar el mueble segpun el boceto aprobado.
CONTROLES
INFORMACION DOCUMENTADA: DOCUMENTOS REGLAS INFORMACION DOCUMENTADA:

Boceto del disefio aprobado

Verificar la correspondencia de cada pieza antes de ensamblar

Lista de materiales usados

REQUISITOS DE NORMA Usar fijaciones adecuadas
ENTRADAS SALIDAS
PARTE
Proveedor / Entradas SUBPROCESOS - ACTIVIDADES Salidas INTERESADA
Proceso Anterior | INTERACCION INTERACCION Cliente / Proceso
Posterior

Corte y preparacion
del material

Piezas clasificadas

Clasificar las piezas por orden de ensamblaje.

Verificar las medidas y estado de las piezas.

Aplicar adhesivos o fijaciones segiin el tipo de ensamble.

Ensamblar secuencialmente conforme al disefio.

Revisar la estructura y ajustar segun lo necesario

Mueble ensamblado Proceso revision y

ENSAMBLE DEL MUEBLE

estructuralmente ajustes finales
RECURSOS
MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES Y HERRAMIENTAS INFRAESTRUCTURA SERVICIOS BASICOS FINANCIERO
Taladro, martillo, etc Pegamento, tornillos, clavos, escuadra Taller Electricidad No aplica
INDICADORES
No definidos
HISTORIAL DE CAMBIOS
ELABORADO FECHA DE -
REVISADO POR APROBADO POR P RAZON DEL CAMBIO
POR EDICION VRLWIEAR
Gissela Sasintufia 1/5/2025 1 Levantamiento de informacion
Comprobar que las piezas
. Clasificar las piezas por clasificadas tengan las Piezas
orden de ensamble medidas correctas y estén preparadas
INICIO en buen estado. con adhesivo
o fijacion
FIN CORTEY Usar adhesivos, tornillos,
PREPARACION clavos u otros elementos
DEL MATERIAL de fijacion, de acuerdo

con ¢l tipo de ensamble

CARPINTERO/AYUDANTE DE CARPINTERIA

(Piezas OK?

[#

Inspeccionar el
ensamblaje del mueble y
corregir posibles
desalineaciones, holguras

FIN u otros defectos

Estructura
verificada y
ajustada

Unir las piezas siguiendo
¢l orden y las
instrucciones del diseno
téenico del mueble,

Mueble
ensamblado
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Anexo 8. Proceso revision y ajustes finales.

FECHA EDICION:

01 DE MAYO DEL 2025

CARACTERIZACION DEL PROCESO: REVISION Y AJUSTES FINALES

CODIGO:
VERSION N°: 01

RESPONSABLE DEL PROCESO: Carpintero
Propietario
Carpintero
PARTICIPANTES: L
Propietario
Verificar que el mueble cumpla con los requerimientos definidos, realizando los ajustes necesarios y asi asegurar su funcionalidad, estética y durabilidad antes
OBJETIVO
del acabado final.
CONTROLES
INFORMACION DOCUMENTADA: DOCUMENTOS REGLAS INFORMACION DOCUMENTADA:

Boceto del disefio aprobado

Todo ajuste debe informarse al cliente en caso de modificacion

REQUISITOS DE NORMA del disefio original
ENTRADAS SALIDAS
PARTE
Proveedor / Entradas SUBPROCESOS - ACTIVIDADES Salidas INTERESADA
Proceso Anterior | INTERACCION INTERACCION Cliente / Proceso
Posterior
Ensamble del Mucble Inspeccionar de manera visual y funcional el mueble
mueble ensamblado
Boceto aprobado |Verificar dimensiones, nivelacion y estabilidad.
Revisar que las uniones, esquinas, estructura y acabados provisionales sean correctos Mueble con acabados Proceso acabado del
segin el tipo de mueble provisionales aprobados mueble
RECURSOS
MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES Y HERRAMIENTAS INFRAESTRUCTURA SERVICIOS BASICOS FINANCIERO
Herramientas de mano Escuadra, nivel, metro Taller Electricidad No aplica
INDICADORES
No definidos
HISTORIAL DE CAMBIOS
ELABORADO FECHA DE o A
POR REVISADO POR APROBADO POR EDICION VERSION N RAZON DEL CAMBIO
Gissela Sasintufia 1/5/2025 1 Levantamiento de informacién

Realizar una revision
visual y funcional del

Comprobar que el mueble
tenga las dimensiones
correctas, este bien

mueble.
. nivelado v sea estable
INICIO BdoLy " :
(Ensamble -
correcto? Inspeccionar que la

Corregir fallas en la
estructura o forma del
mueble detectadas
durante la inspeccion

REVISION Y AJUSTES FINALES
PROPIETARIO

estructura, uniones,
esquinas y acabados
preliminares estén bien
ejecutados

ACABADO DEL
MUEBLE

[+

FIN

Mueble con
acabados
provisionales
aprobados
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Anexo 9. Proceso acabado del mueble.

FECHA EDICION:

01 DE MAYO DEL 2025

CARACTERIZACION DEL PROCESO: ACABADO DEL MUEBLE

CODIGO:
VERSION N°: 01

RESPONSABLE DEL PROCESO: Carpintero
Propietario
PARTICIPANTES: Carpintero
Propietario
OBJETIVO Aplicar el tratamiento final del mueble como sellado, pintura, barnizado, etc, para mejorar la estetica, durabilidad y cumplimiento de las especificaciones del
cliente
CONTROLES
INFORMACION DOCUMENTADA: DOCUMENTOS REGLAS INFORMACION DOCUMENTADA:

Requisitos del cliente

El mueble debe estar completamente limpio antes del acabado

REQUISITOS DE NORMA Se deben respetar los tiempos y temperatura del secado
ENTRADAS SALIDAS
PARTE
Proveedor / Entradas SUBPROCESOS - ACTIVIDADES Salidas INTERESADA
Proceso Anterior | INTERACCION INTERACCION Cliente / Proceso
Posterior
Revisién y ajustes Mueble revisado |Lijar finamente todas las superficies del mueble
finales
Insumos de Limpiar el mueble de polvo o residuos de materiales
acabado
Instru&:f;lones del Aplicar el sellador o fondo segiin el tipo de material usado
cliente

Usar pintura, tinte, barniz u otro tipo de acabado segin las especificaciones del disefio

De_l.ar. secar a teymperatura ambiente y revisar la superficie del mueble, repetir las Mueble acabado Proceso transporte y

actividades segun sea el caso entrega

RECURSOS
MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES Y HERRAMIENTAS INFRAESTRUCTURA SERVICIOS BASICOS FINANCIERO
Compresor, lijadora eléctrica Sellador, barniz, brochas, guaipe, etc Taller Elect_n lei,ad No aplica
ventilacion
INDICADORES
No definidos
HISTORIAL DE CAMBIOS
ELABORADO FECHA DE o
POR REVISADO POR APROBADO POR EDICION VERSION N RAZON DEL CAMBIO

Gissela Sasintuiia 1/5/2025 1 Levantamiento de informacion

INICIO

ACABADO DEL MUEBLE
CARPINTERO/PROPIETARIO

Realizar un lijado fino en
todas las superficies del
mueble para lograr un
acabado uniforme

NO

(Acabado
correcto?

SI

TRANSPORTE Y
ENTREGA

FIN

Retirar el polvo y los Cubrir las superficies del
residuos generados mueble con sellador o
durante el lijado y otras —»  fondo apropiado, de
ctapas, dejando el mueble acuerdo con el tipo de
limpio material
Secar a temperatura . -
e peraturs Realizar el acabado final
ambiente y verificar que or
sy g del mueble utilizando
la superticie esté <« . .
o . pintura, tinte, barniz u
uniforme, sin L
. - otro recubrimiento
imperfecciones
Mueble
terminado
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Anexo 10. Proceso transporte y entrega.

FECHA EDICION:

01 DE MAYO DEL 2025

CARACTERIZACION DEL PROCESO: TRANSPORTE Y ENTREGA

CODIGO:
VERSION N°: 01

INICIO

tenga todas las
especificaciones de
calidad, acabado y
embalaje

’ sl
| NO \

TRANSPORTE Y ENTREGA
PROPIETARIO

FIN O<_

RESPONSABLE DEL PROCESO: Propietario
PARTICIPANTES: Propietario
OBJETIVO Transportar y entregar el mueble terminado al cliente en caso de montaje, caso contrario informar al cliente que su mueble esta terminado para ser recogido por
la muebleria
CONTROLES
INFORMACION DOCUMENTADA: DOCUMENTOS REGLAS INFORMACION DOCUMENTADA:
Comprobante de venta
Verificar integridad del mueble antes de ser entregado
REQUISITOS DE NORMA Confirmar direccion y datos de entrega
ENTRADAS SALIDAS
PARTE
Proveedor / Entradas SUBPROCESOS - ACTIVIDADES Salidas INTERESADA
Proceso Anterior | INTERACCION INTERACCION Cliente / Proceso
Posterior
Acabado del mueble| Mueble terminado |Verificar que el mueble este listo para el despacho
Cliente Datos de entrega |Cargar y asegurar el mueble en el vehiculo transportador
Transportar hacia el lugar de entrega, en caso de necesitar montaje
Descargar y montar el mueble en el lugar indicado por el cliente Mueble entregado Cliente
RECURSOS
MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES Y HERRAMIENTAS INFRAESTRUCTURA SERVICIOS BASICOS FINANCIERO
Vehiculo de carga No aplica Taller Combustible Costos logisticos
INDICADORES
No definidos
HISTORIAL DE CAMBIOS
ELABORADO FECHA DE o 5
POR REVISADO POR APROBADO POR EDICION VERSION N RAZON DEL CAMBIO
Gissela Sasintufia 1/5/2025 1 Levantamiento de informacion
(Confi | T (Necesita P
onfirmar que ¢l mucebic T =
ek N montaje? Colocar el mueble en el

vehiculo de transporte y
asegurar su fijacion para
evitar danos

v

p
Informar al cliente que su
mueble se encuentra
terminado para su retiro
desde la muebleria
-

Mueble
entregado

O«

FIN

Realizar el traslado del
mueble desde el punto de
carga hasta el lugar de
entrega

v

Montar el mueble en el
lugar indicado por el
cliente

Mueble
entregado
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Anexo 11. Lista de verificacion ISO 9001:2015.

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

DE LA EMPRESA CON BASE A LA NORMA ISO 91:215

NOMBRE DE LA EMPRESA: Muebleria "Moisés".
FECHA: 18 de mayo de 2025
RESPONSABLE: Sasintufia Chicaiza Gissela Melissa.

Seleccionar con una X segun el nivel de
cumplimiento que tenga en su empresa
siendo:

A: Aplicado, documentado y controlado.
B: Aplicado y documentado.

C: Documentando pero no aplicado.

D: Aplicado pero no documentado.

E: No documentado/No existe

CRITERIO DE CALIFICACION

N° NUMERALES
A B C D E
‘ 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO

La organizacion debe determinar las cuestiones
externas e internas que son pertinentes para su
1 |proposito y su direccion estratégica y que afectan a su X
capacidad para lograr los resultados previstos de su
sistema de gestion de la calidad

INDICACIONES:

La organizacion debe realizar el seguimiento y la
2 | revision de la informacion sobre estas cuestiones X
externas e internas.
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS

La organizacion debe determinar las partes
3 |interesadas que son pertinentes para el sistema de X
gestion de la calidad.

La organizacion debe determinar los requisitos
4 | pertinentes de estas partes interesadas para el sistema X
de gestion de la calidad.

Se realiza el seguimiento y la revision de la
5 |informacién sobre estas partes interesadas y sus X
requisitos.

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La organizacion debe considerar las cuestiones

6 . X
externas e internas

7 La organizacion debe considerar los requisitos de las X
partes interesadas pertinentes

3 Debe considerar los productos y servicios de la .
organizacion
La organizacion debe aplicar todos los requisitos de

9 esta Norma Internacional si son aplicables en el <

alcance determinado de su sistema de gestion de la
calidad
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CRITERIO DE CALIFICACION

N° NUMERALES
A B C D E
El alcance debe establecer los tipos de productos y
servicios cubiertos, y proporcionar la justificacion
lo |Para cualquier requisito de esta Norma Internacional X

que la organizacion
determine que no es aplicable para el alcance de su
sistema de gestion de la calidad.

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

La organizacion debe establecer, implementar,
mantener y mejorar continuamente un sistema de
11 | gestion de la calidad, incluidos los procesos X
necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los
requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacion debe determinar los procesos
12 | necesarios para el sistema de gestion de la calidad y X
su aplicacion a través de la organizacion

La organizacion debe determinar las entradas

13 requeridas y las salidas esperadas de estos procesos

La organizacion debe determinar la secuencia e

14 |. -,
interaccion de estos procesos

La organizacion debe determinar y aplicar los

criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las
15 | mediciones y los indicadores del desempefio X
relacionados) necesarios para asegurarse de la
operacion eficaz y el control de estos procesos

La organizacion debe determinar los recursos
16 | necesarios para estos procesos y asegurarse de su X
disponibilidad

La organizacion debe asignar las responsabilidades y

17 ;
autoridades para estos procesos

La organizacion debe abordar los riesgos y
18 | oportunidades determinados de acuerdo con los X
requisitos

La organizacion debe evaluar estos procesos e
implementar cualquier cambio necesario para
asegurarse de que estos

procesos logran los resultados previstos

19

La organizacion debe mejorar los procesos y el

20 sistema de gestion de la calidad

La organizacion debe mantener informacion
21 | documentada para apoyar la operacion de sus X
procesos

La organizacion debe conservar la informacion
documentada para tener la confianza de que los
procesos se realizan segiin

lo planificado

5. LIDERAZGO

22
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5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL

5.1.1 GENERALIDADES

23

La alta direccion debe demostrar liderazgo y
compromiso con respecto al sistema de gestion de la
calidad asumiendo la responsabilidad y obligacion de
rendir cuentas con relacion a la eficacia del sistema de
gestion de la calidad

24

La alta direccion debe demostrar liderazgo y
compromiso con respecto al sistema de gestion de la
calidad asegurandose de que se establezcan la politica
de la calidad y los objetivos de la calidad para el
sistema de gestion de la calidad, y que éstos sean
compatibles con el contexto y la direccion estratégica
de la organizacion

25

La alta direccion debe demostrar liderazgo y
compromiso con respecto al sistema de gestion de la
calidad asegurandose de la integracion de los
requisitos del sistema de gestion de la calidad en los
procesos de negocio de la organizacion

26

La alta direccion debe demostrar liderazgo y
compromiso con respecto al sistema de gestion de la
calidad promoviendo el uso del enfoque a procesos y
el pensamiento basado en riesgos

27

La alta direccion debe demostrar liderazgo y
compromiso con respecto al sistema de gestion de la
calidad asegurandose de que los recursos necesarios
para el sistema de gestion de la calidad estén
disponibles

28

La alta direccion debe demostrar liderazgo y
compromiso con respecto al sistema de gestion de la
calidad comunicando la importancia de una gestion de
la calidad eficaz y conforme con los requisitos del
sistema de gestion de la calidad

29

La alta direccion debe demostrar liderazgo y
compromiso con respecto al sistema de gestion de la
calidad asegurandose de que el sistema de gestion de
la calidad logre los resultados previstos

30

La alta direccion debe demostrar liderazgo y
compromiso con respecto al sistema de gestion de la
calidad comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las
personas, para contribuir a la eficacia del sistema de
gestion de la calidad
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31

La alta direccion debe demostrar liderazgo y
compromiso con respecto al sistema de gestion de la
calidad promoviendo la mejora

32

La alta direccion debe demostrar liderazgo y
compromiso con respecto al sistema de gestion de la
calidad apoyando otros roles pertinentes de la
direccion, para demostrar su liderazgo en la forma en
la que aplique a sus areas de responsabilidad.

.2 ENFOQUE AL CLIENTE

33

La alta direccion debe demostrar liderazgo y
compromiso con respecto al enfoque al cliente
asegurandose de que se determinen, comprendan y se
cumplan regularmente los requisitos del cliente, los
legales y reglamentarios aplicables

34

La alta direccion debe demostrar liderazgo y
compromiso con respecto al enfoque al cliente
asegurandose de que se determinen y se consideren
los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la
conformidad de los productos y servicios y a la
capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente

35

La alta direccion debe demostrar liderazgo y
compromiso con respecto al enfoque al cliente
asegurandose de que se mantenga el enfoque en el
aumento de la satisfaccion del cliente

5.2 POLITICA

5.2.1

ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA

36

La alta direccion debe establecer, implementar y
mantener una politica de la calidad que sea apropiada
al propdsito y contexto de la organizacion y apoye su
direccion estratégica

37

La alta direccion debe establecer, implementar y
mantener una politica de la calidad que proporcione
un marco de referencia para el establecimiento de los
objetivos de la calidad

38

La alta direccion debe establecer, implementar y
mantener una politica de la calidad que incluya un
compromiso de cumplir los requisitos aplicables

39

La alta direccion debe establecer, implementar y
mantener una politica de la calidad que incluya un
compromiso de mejora continua del sistema de
gestion de la calidad.

522

COMUNICACION DE LA POLITICA DE CALIDAD

40

La politica de la calidad debe estar disponible y
mantenerse como informacion documentada
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41 La politica de la calidad debe comunicarse, entenderse X
y aplicarse dentro de la organizacion
42 La politica de la calidad debe estar disponible para las X

partes interesadas pertinentes; seglin corresponda.

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

La alta direccion debe asegurarse de que las
responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan
en toda la organizacion

43

La alta direccion debe asignar la responsabilidad y
autoridad para asegurarse de que el sistema de gestion
de la calidad es conforme con los requisitos de esta
Norma Internacional

44

La alta direccion debe asignar la responsabilidad y
45 | autoridad para asegurarse de que los procesos estan X
generando y proporcionando las salidas previstas

La alta direccion debe asignar la responsabilidad y
autoridad para informar, en particular, a la alta

46 | direccion sobre el desempefio del sistema de gestion X
de la calidad y

sobre las oportunidades de mejora

La alta direccion debe asignar la responsabilidad y
47 | autoridad para asegurarse de que se promueve el X
enfoque al cliente en toda la organizacion

La alta direccion debe asignar la responsabilidad y
autoridad para asegurarse de que la integridad del
48 | sistema de gestion de la calidad se mantenga cuando X
se planifican e implementan cambios en el sistema de
gestion de la calidad.

6. PLANIFICACION

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

La organizacion debe considerar las cuestiones
referidas en el apartado 4.1 y los requisitos referidos
en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y
oportunidades que es necesario abordar con el fin de
asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda
lograr sus resultados previstos

49

La organizacion debe considerar las cuestiones
referidas en el apartado 4.1 y los requisitos referidos
50 |en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y X
oportunidades que es necesario abordar con el fin de
aumentar los efectos deseables
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51

La organizacion debe considerar las cuestiones
referidas en el apartado 4.1 y los requisitos referidos
en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y
oportunidades que es necesario abordar con el fin de
prevenir o reducir efectos no deseados

52

La organizacion debe considerar las cuestiones
referidas en el apartado 4.1 y los requisitos referidos
en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y
oportunidades que es necesario abordar con el fin de
lograr la mejora

53

La organizacion debe planificar las acciones para
abordar estos riesgos y oportunidades

54

La organizacion debe planificar la manera de integrar
e implementar las acciones en sus procesos del
sistema de gestion de la calidad

55

La organizacion debe planificar la manera de evaluar
la eficacia de estas acciones.

6.2 OBJETIVOS DE CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLO

56

La organizacion debe establecer objetivos de la
calidad para las funciones y niveles pertinentes y los
procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad.

57

Los objetivos de la calidad deben ser coherentes con
la politica de la calidad

58

Los objetivos de la calidad deben ser medibles

59

Los objetivos de la calidad deben tener en cuenta los
requisitos aplicables

60

Los objetivos de la calidad deben ser pertinentes para
la conformidad de los productos y servicios y para el
aumento de la satisfaccion del cliente

61

Los objetivos de la calidad deben ser objeto de
seguimiento

62

Los objetivos de la calidad deben comunicarse

63

Los objetivos de la calidad deben actualizarse, segun
corresponda

64

Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad,
la organizacioén debe determinar qué sé va a hacer

65

Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad,
la organizacion debe determinar qué recursos se
requeriran

66

Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad,
la organizacion debe determinar quién sera
responsable

67

Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad,
la organizacion debe determinar cuando se finalizara
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Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad,
68 | la organizacion debe determinar como se evaluaran X
los resultados

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

La organizacion debe considerar el proposito de los

69 - . . X
cambios y sus consecuencias potenciales
La organizacion debe considerar la integridad del

70 | . . X
sistema de gestion de la calidad

71 La organizacion debe considerar la disponibilidad de <
recursos

7 La organizacion debe considerar la asignacion o X

reasignacion de responsabilidades y autoridades.

7.1 RECURSOS

7.1.1 GENERALIDADES

La organizacion debe determinar y proporcionar los
recursos necesarios para el establecimiento,

73 |. -, .. . . X
implementacion, mantenimiento y mejora continua
del SGC.

74 La organizacion debe considerar las capacidades y X
limitaciones de los recursos internos existentes

75 La organizacion debe considerar qué se necesita .

obtener de los proveedores externos.

7.1.2 PERSONAS

La organizacion debe determinar y proporcionar las
76 | personas necesarias para la implementacion eficaz de X
su SGC y para la operacion y control de sus procesos.

7.1.3 INFRAESTRUCTURA

La organizacion debe determinar, proporcionar y
mantener la infraestructura necesaria para la

77 operacion de sus procesos y lograr la conformidad de X
los productos y servicios.
7.1.4 AMBIENTE PARA LA OPERACION DE LOS PROCESOS
La organizacion debe determinar, proporcionar y
73 mantener el ambiente necesario para la operacion de .

sus procesos y para lograr la conformidad de los
productos y servicios.

7.1.5 RECURSOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
7.1.5.1 GENERALIDADES
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79

La organizacion debe determinar y proporcionarlos
recursos necesarios para asegurarse de la validez y
fiabilidad de los resultados cuando se realice el
seguimiento o la medicion para verificar la
conformidad de los productos y servicios con los
requisitos.

80

La organizacion debe asegurarse de que los recursos
proporcionados son apropiados para el tipo especifico
de actividades de seguimiento y medicion realizadas

81

La organizacion debe asegurarse de que los recursos
proporcionados se mantienen para asegurarse de la
idoneidad continua para su propdsito.

82

La organizacion debe conservar la informacion
documentada apropiada como evidencia de que los
recursos de seguimiento y medicion son idoneos para
su proposito.

.5.2 TRAZABILIDAD DE LAS MEDICIONES

&3

Cuando la trazabilidad de las mediciones es un
requisito, o es considerada por la organizacion como
parte esencial para proporcionar confianza en la
validez de los resultados de la medicion, el equipo de
medicion debe calibrarse o verificarse, o ambas, a
intervalos especificados, o antes de su utilizacion,
contra patrones de medicion trazables a patrones de
medicion internacionales o nacionales; cuando no
existan tales patrones, debe conservarse como
informacion documentada la base utilizada para la
calibracion o la verificacion

84

Cuando la trazabilidad de las mediciones es un
requisito, o es considerada por la organizacion como
parte esencial para proporcionar confianza en la
validez de los resultados de la medicion, el equipo de
medicion debe identificarse para determinar su estado

85

Cuando la trazabilidad de las mediciones es un
requisito, o es considerada por la organizacion como
parte esencial para proporcionar confianza en la
validez de los resultados de la medicion, el equipo de
medicion debe protegerse contra ajustes, dafio o
deterioro que pudieran invalidar el estado de
calibracién y los posteriores resultados de la
medicion.
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86

La organizacion debe determinar si la validez de los
resultados de medicion previos se ha visto afectada de
manera adversa cuando el equipo de medicion se
considere no apto para su proposito previsto, y debe
tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario.

CONOCIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

87

La organizacion debe determinar los conocimientos
necesarios para la operacion de sus procesos y para
lograr la conformidad de los productos y servicios

88

Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a
disposicion en la medida en que sea necesario.

89

Cuando se abordan las necesidades y tendencias
cambiantes, la organizacion debe considerar sus
conocimientos Actuales y determinar coémo adquirir o
acceder a los conocimientos adicionales necesarias
yolas actualizaciones requeridas.

7.2 COMPETENCIA

90

La organizacion debe determinar la competencia
necesaria de las personas que realizan, bajo su control,
un trabajo que afecta al desempefio y eficacia del
SGC

91

La organizacion debe asegurarse de que estas
personas sean competentes, basandose en la
educacion, formacion o experiencia apropiadas

92

La organizacion debe cuando sea aplicable, tomar
acciones para adquirir la competencia necesaria y
evaluar la eficacia de las acciones tomadas

93

La organizacion debe conservar la informacion
documentada apropiada como evidencia de la
competencia

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

94

La organizacion debe asegurarse de que las personas
que realizan el trabajo bajo el control de la
organizacion tomen conciencia de la politica de la
calidad

95

La organizacion debe asegurarse de que las personas
que realizan el trabajo bajo el control de la
organizacion tomen conciencia de los objetivos de la
calidad pertinentes

96

La organizacion debe asegurarse de que las personas
que realizan el trabajo bajo el control de la
organizacion tomen conciencia de su contribucion a la
eficacia del SGC, incluidos los beneficios de una
mejora del desempefo
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97

La organizacion debe asegurarse de que las personas
que realizan el trabajo bajo el control de la
organizacion tomen conciencia de las implicaciones
del incumplimiento de los requisitos del SGC

7.4 COMUNICACION

98

La organizacion debe determinar las comunicaciones
internas y externas pertinentes al SGC, que incluyan
que comunicar

99

La organizacion debe determinar las comunicaciones
internas y externas pertinentes al SGC, que incluyan
cuando comunicar

100

La organizacion debe determinar las comunicaciones
internas y externas pertinentes al SGC, que incluyan a
quién comunicar

101

La organizacion debe determinar las comunicaciones
internas y externas pertinentes al SGC, que incluyan
cOmo comunicar

102

La organizacion debe determinar las comunicaciones
internas y externas pertinentes al SGC, que incluyan
quién comunica

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

7.5.1

GENERALIDADES

103

El SGC de la organizacién debe incluir la informacion
documentada requerida por esta Norma Internacional

104

El SGC de la organizacién debe incluir la informacion
documentada que la organizacion determina como
necesaria para la eficacia del

SGC.

7.5.2

CREACION Y ACTUALIZACION

105

Al crear y actualizar la informaciéon documentada, la
organizacion debe asegurarse de que sea apropiado la
identificacion y descripcion (por ejemplo, titulo,
fecha, autor o numero de referencia)

106

Al crear y actualizar la informacion documentada, la
organizacion debe asegurarse de que sea apropiado el
formato (por ejemplo, idioma, version del software,
graficos) y los medios de soporte (por ejemplo, papel,
electrénico)
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Al crear y actualizar la informaciéon documentada, la
107 organizacion debe asegurarse de que sea apropiado la <
revision y aprobacion con respecto a la conveniencia

y adecuacion.

7.5.3 CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA

La informacién documentada requerida por el SGC y
por esta Norma Internacional se debe controlar para
asegurarse de que esté disponible y sea idonea para su
uso, donde y cuando se necesite

108

La informacién documentada requerida por el SGC y
por esta Norma Internacional se debe controlar para
109 | asegurarse de que esté protegida adecuadamente (por X
ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad, uso
inadecuado o pérdida de integridad).

Para el control de la informacion documentada, la
organizacion debe abordar las siguientes actividades,
segun corresponda distribucion, acceso, recuperacion
y uso

110

Para el control de la informacion documentada, la
organizacion debe abordar las siguientes actividades,
seglin corresponda almacenamiento y preservacion,
incluida la preservacion de la legibilidad

111

Para el control de la informacion documentada, la
organizacion debe abordar las siguientes actividades,
seglin corresponda control de cambios (por ejemplo,
control de version)

112

Para el control de la informacion documentada, la
113 | organizacion debe abordar las siguientes actividades, X
segun corresponda conservacion y disposicion.

La informacion documentada de origen externo, que
la organizacion determina como necesaria para la
planificacion y operacion del SGC, se debe
identificar, segin sea apropiado, y controlar.

114

La informacion documentada conservada como
115 | evidencia de la conformidad debe protegerse contra X
modificaciones no intencionadas.

8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
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116

La organizacion debe planificar, implementar y
controlar los procesos necesarios para cumplir los
requisitos para la provision de productos y servicios, y
para implementar las acciones determinadas en el
capitulo 6 mediante la determinacion de los requisitos
para los productos y servicios

117

La organizacion debe planificar, implementar y
controlar los procesos necesarios para cumplir los
requisitos para la provision de productos y servicios, y
para implementar las acciones determinadas en el
capitulo 6 mediante el establecimiento de criterios
para los procesos

118

La organizacion debe planificar, implementar y
controlar los procesos necesarios para cumplir los
requisitos para la provision de productos y servicios, y
para implementar las acciones determinadas en el
capitulo 6 mediante el establecimiento de criterios
para la aceptacion de los productos y servicios

119

La organizacion debe planificar, implementar y
controlar los procesos necesarios para cumplir los
requisitos para la provision de productos y servicios, y
para implementar las acciones determinadas en el
capitulo 6 mediante la determinacion de los recursos
necesarios para lograr la conformidad con los
requisitos de los productos y servicios

120

La organizacion debe planificar, implementar y
controlar los procesos necesarios para cumplir los
requisitos para la provision de productos y servicios, y
para implementar las acciones determinadas en el
capitulo 6 mediante la implementacion del control de
los procesos de acuerdo con los criterios

121

La organizacion debe planificar, implementar y
controlar los procesos necesarios para cumplir los
requisitos para la provision de productos y servicios, y
para implementar las acciones determinadas en el
capitulo 6 mediante la determinacion, el
mantenimiento y la conservacion de la informacion
documentada en la extension necesaria para tener
confianza en que los procesos se han llevado a cabo
segun lo planificado
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122

La organizacion debe planificar, implementar y
controlar los procesos necesarios para cumplir los
requisitos para la provision de productos y servicios, y
para implementar las acciones determinadas en el
capitulo 6 mediante la determinacion, el
mantenimiento y la conservacion de la informacion
documentada en la extension necesaria para demostrar
la conformidad de los productos y servicios con sus
requisitos

123

La salida de esta planificacion debe ser adecuada para
las operaciones de la organizacion.

124

La organizacion debe controlar los cambios
planificados y revisar las consecuencias de los
cambios no previstos, tomando acciones para mitigar
cualquier efecto adverso, segun sea necesario.

125

La organizacion debe asegurarse de que los procesos
contratados externamente estén controlados

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.1

COMUNICACION CON EL CLIENTE

126

La comunicacidn con los clientes debe incluir
proporcionar la informacion relativa a los productos y
servicios

127

La comunicacion con los clientes debe incluir tratar
las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo
los cambios

128

La comunicacion con los clientes debe obtener la
retroalimentacion de los clientes relativa a los
productos y servicios incluyendo las quejas de los
clientes

129

La comunicacion con los clientes debe manipular o
controlar la propiedad del cliente

130

La comunicacion con los clientes debe establecer los
requisitos especificos para las acciones de
contingencia, cuando sea pertinente

8.2.2

DETERMINACION DE LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y

SERVICIOS

131

Cuando se determinan los requisitos de los productos
y servicios que se van a ofrecer a los clientes, la
organizacion debe asegurarse de que los requisitos
para los productos y servicios se definen, incluyendo
cualquier requisito legal y reglamentario aplicable
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132

Cuando se determinan los requisitos de los productos
y servicios que se van a ofrecer a los clientes, la
organizacion debe asegurarse de que los requisitos
para los productos y servicios se definen, incluyendo
aquellos considerados necesarios por la organizacion

133

Cuando se determinan los requisitos de los productos
y servicios que se van a ofrecer a los clientes, la
organizacion debe asegurarse de que la organizacion
puede cumplir con las declaraciones acerca de los
productos y servicios que ofrece

8.2.3

REVISION DE LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

134

La organizacion debe asegurarse de que tiene la
capacidad de cumplir los requisitos para los productos
y servicios que se van a ofrecer a los clientes

135

La organizacion debe llevar a cabo una revision antes
de comprometerse a suministrar productos y servicios
a un cliente, para incluir los requisitos especificados
por el cliente, incluyendo los requisitos para las
Actividades de entrega y las posteriores a la misma

136

La organizacion debe llevar a cabo una revision antes

de comprometerse a suministrar productos y servicios
a un cliente, para incluir los requisitos no establecidos
por el cliente, pero necesarios para el uso especificado
o previsto, cuando sea conocido

137

La organizacion debe llevar a cabo una revision antes
de comprometerse a suministrar productos y servicios
a un cliente, para incluir los requisitos especificados
por la organizacion

138

La organizacion debe llevar a cabo una revision antes
de comprometerse a suministrar productos y servicios
a un cliente, para incluir los requisitos legales y
reglamentarios aplicables a los productos y servicios

139

La organizacion debe llevar a cabo una revision antes
de comprometerse a suministrar productos y servicios
a un cliente, para incluir las diferencias existentes
entre los requisitos del contrato o pedido y los
expresados previamente

140

La organizacion debe asegurarse de que se resuclven
las diferencias existentes entre los requisitos del
contrato o pedido y los expresados previamente.
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141

La organizacion debe confirmar los requisitos del
cliente antes de la aceptacion, cuando el cliente no
proporcione una declaracion documentada de sus
requisitos

142

La organizacion debe conservar- la informacion
documentada, cuando sea aplicable sobre los
resultados de la revision

143

La organizacion debe conservar- la informacion
documentada, cuando sea aplicable sobre cualquier
requisito nuevo para los productos y servicios.

8.2.4

CAMBIOS EN LOS REQUISITOS PARA LOS PROD

UCTOS Y SERVICIOS

144

La organizacion debe asegurarse de que, cuando se
cambien los requisitos para los productos y servicios,
la informacion; documentada pertinente sea
modificada, y de que las personas pertinentes sean
conscientes de los requisitos modificados

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1

GENERALIDADES

145

La organizacion debe establecer, implementar y
mantener un proceso de disefio y desarrollo que sea
adecuado para asegurarse de la posterior provision de
productos y servicios.

8.3.2

PLANIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

146

Al determinar las etapas y controles para el disefio y
desarrollo, la organizacion debe considerar la
naturaleza, duracion y complejidad de las actividades
de disefio y desarrollo

147

Al determinar las etapas y controles para el disefio y

desarrollo, la organizacion debe considerar las etapas
del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del
disefio y desarrollo aplicables

148

Al determinar las etapas y controles para el disefio y
desarrollo, la organizacion debe considerar las
actividades requeridas de verificacion y validacion del
disefio y desarrollo

149

Al determinar las etapas y controles para el disefio y
desarrollo, la organizacion debe considerar las
responsabilidades y autoridades involucradas en el
proceso de disefio y desarrollo
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150

Al determinar las etapas y controles para el disefio y
desarrollo, la organizacion debe considerar las
necesidades de recursos internos y externos para el
disefio y desarrollo de los productos y servicios

151

Al determinar las etapas y controles para el disefio y
desarrollo, la organizacion debe considerar la
necesidad de controlar las interfaces entre las
personas que participan activamente en el proceso de
disefio y desarrollo

152

Al determinar las etapas y controles para el disefio y
desarrollo, la organizacion debe considerar la
necesidad de la participacion activa de los clientes y
usuarios en el proceso de disefio y desarrollo

153

Al determinar las etapas y controles para el disefio y
desarrollo, la organizacion debe considerar los
requisitos para la posterior provision de productos y
servicios

154

Al determinar las etapas y controles para el disefio y
desarrollo, la organizacion debe considerar el nivel de
control del proceso de disefio y desarrollo esperado
por los clientes y otras partes interesadas pertinentes

155

Al determinar las etapas y controles para el disefio y
desarrollo, la organizacion debe considerar la
informacién documentada necesaria para demostrar
que se han cumplido los requisitos del disefio

y desarrollo

8.3.3

ENTRADAS PARA EL DISENO Y DESARROLLO

156

La organizacion debe determinar los requisitos
esenciales para los tipos especificos de productos y
servicios a disefiar y desarrollar

157

La organizacion debe considerar los requisitos
funcionales y de desempeiio

158

La organizacion debe considerar los requisitos legales
y reglamentarios

159

La organizacion debe considerar normas o codigos de
practicas que la organizacion se ha comprometido a
implementar

160

La organizacion debe considerar las consecuencias
potenciales de fallar debido a la naturaleza de los
productos y servicios

161

Las entradas deben ser adecuadas para los fines del
disefio y desarrollo, estar completas y sin
ambigiiedades
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162

Las entradas del disefio y desarrollo contradictorias
deben resolverse

163

La organizacion debe conservar la informacion
documentada sobre las entradas del disefio y
desarrollo

8.3.4

CONTROLES DEL DISENO Y DESARROLLO

164

La organizacion debe aplicar controles al proceso de
disefio y desarrollo para asegurarse de que se definen
los resultados a lograr

165

La organizacion debe aplicar controles al proceso de
disefio y desarrollo para asegurarse de que se realizan
las revisiones para evaluar la capacidad de los
resultados del disefio y desarrollo para cumplir los
requisitos

166

La organizacion debe aplicar controles al proceso de
disefio y desarrollo para asegurarse de que se realizan
actividades de verificacion para asegurarse de que las
salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos
de las entradas

167

La organizacion debe aplicar controles al proceso de
disefio y desarrollo para asegurarse de que se realizan
actividades de validacion para asegurarse de que los
productos y servicios resultantes satisfacen los
requisitos para su aplicacion especificada o uso
previsto

168

La organizacion debe aplicar controles al proceso de
disefio y desarrollo para asegurarse de que sse toma
cualquier accion necesaria sobre los problemas
determinados durante las revisiones, o las actividades
de verificacion y validacion

169

La organizacion debe aplicar controles al proceso de
disefio y desarrollo para asegurarse de que se conserva
la informacion documentada de estas actividades

83.5

SALIDAS DEL DISENO Y DESARROLLO

170

La organizacion debe asegurarse de que las salidas del
disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las
entradas

171

La organizacion debe asegurarse de que las salidas del
disefio y desarrollo son adecuadas para los procesos
posteriores para la provision de productos y servicios

172

La organizacion debe asegurarse de que las salidas del
disefio y desarrollo incluyen o hacen referencia a los
requisitos de seguimiento y medicion, cuando sea
apropiado, y a los criterios de aceptacion
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173

La organizacion debe asegurarse de que las salidas del
disefo y desarrollo especifican las caracteristicas de
los productos y servicios que son esenciales para su
proposito

previsto y su provision segura y correcta

174

La organizacion debe conservar informacion
documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo

8.3.6

CAMBIOS DEL DISENO Y DESARROLLO

175

La organizacion debe identificar, revisar y controlar
los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de
los productos y servicios, o posteriormente en la
medida necesaria para asegurarse de que no haya un
impacto adverso en la conformidad con los requisitos.

176

La organizacion debe conservar la informacion
documentada sobre los cambios del disefio y
desarrollo

177

La organizacion debe conservar la informacion
documentada sobre los resultados de las revisiones

178

La organizacion debe conservar la informacion
documentada sobre la autorizacion de los cambios

179

La organizacion debe conservar la informacion
documentada sobre las acciones tomadas para
prevenir los impactos adversos

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE

8.4.1

GENERALIDADES

180

La organizacion debe asegurarse de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente son
conformes a los requisitos

181

La organizacion debe determinar los controles a
aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando los productos y
servicios de proveedores externos estan destinados a
incorporarse dentro de los propios productos y
servicios de la organizacion

182

La organizacion debe determinar los controles a
aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando los productos y
servicio son proporcionados directamente a los
clientes por proveedores externos en nombre de la
organizacion
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183

La organizacion debe determinar los controles a
aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando un proceso, o una
parte de un proceso, es proporcionado por un
proveedor externo como resultado de una decision de
la organizacion.

184

La organizacion debe determinar y aplicar criterios
para la evaluacion, la seleccion, el seguimiento del
desempeiio y la reevaluacion de los proveedores
externos, basandose en su capacidad para
proporcionar procesos o productos y servicios de
acuerdo con los requisitos.

185

La organizacion debe conservar la informacion
documentada de estas actividades y de cualquier
accion necesaria que surja de las evaluaciones.

8.4.2

TIPO Y ALCANCE DEL CONTROL

186

La organizacion debe asegurarse de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente no
afectan de manera adversa a la capacidad de la
organizacion de entregar productos y servicios
conformes de manera coherente a sus clientes

187

La organizacion debe asegurarse de que los procesos
suministrados externamente permanecen dentro del
control de su SGC

188

La organizacion debe definir los controles que
pretende aplicar a un proveedor externo y los que
pretende aplicar a las salidas resultantes

189

La organizacion debe tener en consideracion el
impacto potencial de los procesos, productos y
servicios suministrados externamente en la capacidad
de la organizacion de cumplir regularmente los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables

190

La organizacion debe tener en consideracion la
eficacia de los controles aplicados por el proveedor
externo

191

La organizacion debe determinar la verificacion, u
otras actividades necesarias para asegurarse de que los
procesos,

productos y servicios suministrados externamente
cumplen los requisitos

8.4.3

INFORMACION PARA LOS PROVEEDORES EXTE

RNOS

192

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de
los requisitos antes de su comunicacion al proveedor
externo
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193

La organizacion debe comunicar a los proveedores
externos sus requisitos para los procesos, productos y
servicios a proporcionar

194

La organizacion debe comunicar a los proveedores
externos sus requisitos para la aprobacion de
productos y servicios

195

La organizacion debe comunicar a los proveedores
externos sus requisitos para la aprobacion de métodos,
procesos y equipos

196

La organizacion debe comunicar a los proveedores
externos sus requisitos para la liberacioén de productos
y servicios

197

La organizaciéon debe comunicar a los proveedores
externos sus requisitos para la competencia,
incluyendo cualquier calificacion requerida de las
personas

198

La organizaciéon debe comunicar a los proveedores
externos sus requisitos para las interacciones del
proveedor externo con la organizacion;

199

La organizaciéon debe comunicar a los proveedores
externos sus requisitos para el control y el
seguimiento del desempefio del proveedor externo a
aplicar por parte de la

organizacion

200

La organizacion debe comunicar a los proveedores
externos sus requisitos para las actividades de
verificacion o validacion que la organizacion, o su
cliente, pretende llevar a cabo en las instalaciones del
proveedor externo

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1 CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PROVISION DEL SERVICIO

201

La organizacion debe implementar la produccion y
provision del servicio bajo condiciones controladas

202

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea
aplicable la disponibilidad de informacion
documentada que defina las caracteristicas de los
productos a producir, los servicios a prestar, o las
actividades a desempefiar

203

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea
aplicable la disponibilidad de informacion
documentada que defina los resultados a alcanzar

204

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea
aplicable la disponibilidad y el uso de los recursos de
seguimiento y medicion adecuados
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205

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea
aplicable la implementacion de actividades de
seguimiento y medicion en las etapas apropiadas para
verificar

que se cumplen los criterios para el control de los
procesos o sus salidas, y los criterios de aceptacion
para los productos y servicios

206

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea
aplicable el uso de la infraestructura y el entorno
adecuados para la operacion de los procesos

207

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea
aplicable la designacion de personas competentes,
incluyendo cualquier calificacion requerida

208

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea
aplicable la validacion y revalidacion periddica de la
capacidad para alcanzar los resultados planificados de
los

procesos de produccion y de prestacion del servicio,
cuando las salidas resultantes no puedan verificarse
mediante actividades de seguimiento o medicion
posteriores

209

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea
aplicable la implementacion de acciones para prevenir
los errores humanos

210

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea
aplicable la implementacion de actividades de
liberacion, entrega y posteriores a la entrega

8.5.2

IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

211

La organizacion debe utilizar los medios apropiados
para identificar las salidas, cuando sea necesario,
para asegurar la conformidad de los productos y
Servicios.

212

La organizacion debe identificar el estado de las
salidas con respecto a los requisitos de seguimiento y
medicion a través de la produccion y prestacion del
servicio.

213

La organizacion debe controlar la identificacion unica
de las salidas cuando la trazabilidad sea un requisito,
y debe conservar la informacion documentada
necesaria para permitir la trazabilidad.

8.5.3

PROPIEDAD PERTENECIENTE A LOS CLIENTES O PROVEEDORES EXTERNOS

214

La organizacion debe cuidar la propiedad
perteneciente a los clientes o a proveedores externos
mientras esté bajo el control de la organizacion o esté
siendo utilizado por la misma.
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215

La organizacion debe identificar, verificar, proteger y
salvaguardar la propiedad de los clientes o de los
proveedores externos suministrada para su utilizacién
0 incorporacion dentro de los productos y servicios.

216

Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor
externo se pierda, deteriore o de algun otro modo se
considere inadecuada para su uso, la organizacion
debe informar de esto al cliente o proveedor externo y
conservar la informacion documentada sobre lo
ocurrido

854

PRESERVACION

217

La organizacion debe preservar las salidas durante la
produccion y prestacion del servicio, en la medida
necesaria para asegurarse de la conformidad con los
requisitos

8.5.5

ACTIVIDADES POSTERIORES A LA ENTREGA

218

La organizacion debe cumplir los requisitos para las
actividades posteriores a la entrega asociadas con
los productos y servicios.

219

Al determinar el alcance de las actividades posteriores
a la entrega que se requieren, la organizacion debe
considerar los requisitos legales y reglamentarios

220

Al determinar el alcance de las actividades posteriores
a la entrega que se requieren, la organizacion debe
considerar las consecuencias potenciales no deseadas
asociadas a sus productos y servicios

221

Al determinar el alcance de las actividades posteriores
a la entrega que se requieren, la organizacion debe
considerar la naturaleza, el uso y la vida util prevista
de sus productos y servicios

222

Al determinar el alcance de las actividades posteriores
a la entrega que se requieren, la organizacion debe
considerar los requisitos del cliente

223

Al determinar el alcance de las actividades posteriores
a la entrega que se requieren, la organizacion debe
considerar la retroalimentacion del cliente.

8.5.6

CONTROL DE CAMBIOS

224

La organizacion debe revisar y controlar los cambios
para la produccion o la prestacion del servicio, en la
extension necesaria para asegurarse de la continuidad
en la conformidad con los requisitos.
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225

La organizacién debe conservar informacion
documentada que describa los resultados de la
revision de los cambios, las personas que autorizan el
cambio y de cualquier accion necesaria que surja de la
revision.

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

226

La organizacion debe implementar las disposiciones
planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar
que se cumplen los requisitos de los productos y
servicios

227

La liberacion de los productos y servicios al cliente no
debe llevarse a cabo hasta que se hayan completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a
menos que sea aprobado de otra manera por una
autoridad pertinente y cuando sea aplicable, por el
cliente.

228

La organizacion debe conservar la informacion
documentada sobre la liberacion de los productos y
servicios. La informacion documentada debe incluir
evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion

229

La organizacion debe conservar la informacion
documentada sobre la liberacion de los productos y
servicios. La informacion documentada debe incluir
trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

230

La organizacion debe asegurarse de que las salidas
que no sean conformes con sus requisitos se
identifican y se controlan para prevenir su uso o
entrega no intencionada

231

La organizacion debe tomar las acciones adecuadas
basandose en la naturaleza de la no conformidad y en
su efecto sobre la conformidad de los productos y
servicios. Esto se debe aplicar también a los productos
y servicios no conformes detectados después de la
entrega de los productos, durante o después de la
provision de los servicios.

232

La organizacion debe tratar las salidas no conformes
de una o mas de las siguientes maneras correccion

233

La organizacion debe tratar las salidas no conformes
de una o mas de las siguientes maneras separacion,
contencion, devolucion o suspension de provision de
productos y servicios

234

La organizacion debe tratar las salidas no conformes
de una o mas de las siguientes maneras informacion al
cliente
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La organizacion debe tratar las salidas no conformes
235 | de una o mas de las siguientes maneras obtencion de X
autorizacion para su aceptacion bajo concesion.

Debe verificarse la conformidad con los requisitos

236 . .
cuando se corrigen las salidas no conformes.

La organizacion debe conservar la informacion

237 documentada que describa la no conformidad

La organizacion debe conservar la informacion

238 X .
documentada que describa las acciones tomadas

La organizacion debe conservar la informacion
239 | documentada que describa todas las concesiones X
obtenidas

La organizacion debe conservar la informacion
240 | documentada que identifique la autoridad que decide X
la accién con respecto a la no conformidad.

‘ 9. EVALUACION DE DESEMPENO

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 GENERALIDADES

La organizacion debe determinar qué necesita

241 = g
seguimiento y medicion

La organizacion debe determinar los métodos de
242 | seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion #;REF! X
necesarios para asegurar resultados validos

La organizacion debe determinar cuando se deben

: !

243 llevar a cabo el seguimiento y la medicion #IREF! X
La organizacion debe determinar cuando se deben

244 | analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la #;REF! X
medicion
La organizacion debe evaluar el desempefio y la . |

243 eficacia del SGC. #IREF! X
La organizacion debe conservar la informacion

246 | documentada apropiada como evidencia de los #;REF! X

resultados.

9.1.2 SATISFACCION DEL CLIENTE

La organizacion debe realizar el seguimiento de las
247 | percepciones de los clientes del grado en que se X
cumplen sus necesidades y expectativas.

La organizacion debe determinar los métodos para
248 | obtener, realizar el seguimiento y revisar esta X
informacion.

9.1.3 ANALISIS Y EVALUACION
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249

La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la
informacion apropiados que surgen por el seguimiento
y la medicion.

250

Los resultados del analisis deben utilizarse para
evaluar la conformidad de los productos y servicios

251

Los resultados del analisis deben utilizarse para
evaluar el grado de satisfaccion del cliente

252

Los resultados del andlisis deben utilizarse para
evaluar el desempefio y la eficacia del SGC

253

Los resultados del andlisis deben utilizarse para
evaluar si lo planificado se ha implementado de forma
eficaz

254

Los resultados del andlisis deben utilizarse para
evaluar la eficacia de las acciones tomadas para
abordar los riesgos y oportunidades

255

Los resultados del analisis deben utilizarse para
evaluar el desempeiio de los proveedores externos

256

Los resultados del analisis deben utilizarse para
evaluar la necesidad de mejoras en el SGC

9.2 AUDITORIA INTERNA

257

La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas
a intervalos planificados para proporcionar
informacién acerca de si el SGC es conforme con los
requisitos propios de la organizacion para su sistema
de gestion-de la calidad

258

La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas
a intervalos planificados para proporcionar
informacion acerca de si el SGC es conforme con los
requisitos de esta Norma internacional

259

La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas
a intervalos planificados para proporcionar
informacion acerca de si el SGC se implementa y
mantiene eficazmente

260

La organizacion debe planificar, establecer,
implementar y mantener uno o varios programas de
auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, las
responsabilidades, los requisitos de planificacion y la
elaboracion de informes, que deben tener en
consideracion la importancia de los procesos
involucrados, los cambios que afecten a la
organizacion y los resultados de las auditorias previas

261

La organizacion debe definir los criterios de la
auditoria y el alcance para cada auditoria
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262

La organizacion debe seleccionar los auditores y
llevar a cabo auditorias para asegurarse de la
objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoria

263

La organizacion debe realizar las correcciones y
tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora
injustificada

264

La organizacion debe conservar informacion
documentada como evidencia de la implementacion
del programa de auditoria y de los resultados de las
auditorias

9.3 REVISION POR LA DIRECCION

9.3.1

GENERALIDADES

265

La alta direccion debe revisar el SGC de la
organizacion a intervalos planificados, para
asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y
alineacion continuas con la direccion estratégica de la
organizacion.

#REF!

#REF!

#REF!

932

ENTRADAS DE LA REVISION POR LA ALTA GERENCIA

266

La alta direccion planifica y lleva acabo la revision
incluyendo consideraciones sobre el estado de las
acciones de las revisiones previas.

267

La alta direccion planifica y lleva acabo la revision
incluyendo consideraciones sobre los cambios en las
cuestiones externas e internas que sean pertinentes al
SGC

268

La alta direccion planifica y lleva acabo la revision
incluyendo consideraciones sobre la informacion
sobre el desempefio y la eficacia del SGC, incluidas
las tendencias relativas a la satisfaccion del cliente y
la retroalimentacion de las partes interesadas
pertinentes

269

La alta direccion planifica y lleva acabo la revision
incluyendo consideraciones sobre la informacion
sobre el desempefio y la eficacia del SGC, incluidas
las tendencias relativas a el grado en que se han
logrado los objetivos de la calidad

270

La alta direccion planifica y lleva acabo la revision
incluyendo consideraciones sobre la informacion
sobre el desempefio y la eficacia del SGC, incluidas
las tendencias relativas a el desempeiio de los
procesos y conformidad de los productos y servicios

271

La alta direccion planifica y lleva acabo la revision
incluyendo consideraciones sobre la informacion
sobre el desempeifio y la eficacia del SGC, incluidas
las tendencias relativas a las no conformidades y
acciones correctivas
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La alta direccion planifica y lleva acabo la revision
incluyendo consideraciones sobre la informacion
272 | sobre el desempefio y la eficacia del SGC, incluidas X
las tendencias relativas a los resultados de
seguimiento y medicion

La alta direccion planifica y lleva acabo la revision
incluyendo consideraciones sobre la informacion
273 | sobre el desempeifio y la eficacia del SGC, incluidas X
las tendencias relativas a los resultados de las
auditorias

La alta direccion planifica y lleva acabo la revision
incluyendo consideraciones sobre la informacion
274 | sobre el desempefio y la eficacia del SGC, incluidas X
las tendencias relativas a el desempeiio de los
proveedores externos

La alta direccion planifica y lleva acabo la revision
275 | incluyendo consideraciones sobre la adecuacion de los X
recursos

La alta direccion planifica y lleva acabo la revision
incluyendo consideraciones sobre la eficacia de las
acciones tomadas para abordar los riesgos y las
oportunidades

276

La alta direccion planifica y lleva acabo la revision
277 |incluyendo consideraciones sobre las oportunidades X
de mejora.

9.3.3 SALIDAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION

Las salidas de la revision incluyen decisiones y

278 . . . .
acciones relacionadas con oportunidades de mejora.

279 | Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC. X

280 | Incluye las necesidades de recurso. X

Se conserva informacion documentada como
281 . . . X
evidencia de los resultados de las revisiones.

10.1 GENERALIDADES

La organizacion ha determinado y seleccionado las
oportunidades de mejora e implementado las acciones

282 . . . . X
necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y
mejora su satisfaccion.

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
Cuando ocurra una no conformidad, incluida

783 cualquiera originada por quejas, la organizacion debe X

reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea
aplicable tomar acciones para controlarla y corregirla
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NO

NUMERALES

CRITERIO DE CALIFICACION

A

B

C

D

E

284

Cuando ocurra una no conformidad, incluida
cualquiera originada por quejas, la organizacion debe
reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea
aplicable hacer frente a las consecuencias

285

Cuando ocurra una no conformidad, incluida
cualquiera originada por quejas, la organizacion debe
evaluar la necesidad de acciones para eliminar las
causas de la no conformidad, con el fin de que no
vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante la
revision y el andlisis de la no conformidad

286

Cuando ocurra una no conformidad, incluida
cualquiera originada por quejas, la organizacion debe
evaluar la necesidad de acciones para eliminar las
causas de la no conformidad, con el fin de que no
vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante la
determinacion de las causas de la no conformidad

287

Cuando ocurra una no conformidad, incluida
cualquiera originada por quejas, la organizacion debe
evaluar la necesidad de acciones para eliminar las
causas de la no conformidad, con el fin de que no
vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante la
determinacion de si existen no conformidades
similares, o que potencialmente puedan ocurrir

288

Cuando ocurra una no conformidad, incluida
cualquiera originada por quejas, la organizacion debe
implementar cualquier accion necesaria

289

Cuando ocurra una no conformidad, incluida
cualquiera originada por quejas, la organizacion debe
revisar la eficacia de cualquier accion correctiva
tomada

290

Cuando ocurra una no conformidad, incluida
cualquiera originada por quejas, la organizacion debe
rsi fuera necesario, actualizar los riesgos y
oportunidades determinados, durante la planificacion

291

Cuando ocurra una no conformidad, incluida
cualquiera originada por quejas, la organizacion debe
si fuera necesario, hacer cambios al sistema de gestion
de la calidad

292

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los
efectos de las no conformidades encontradas.
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CRITERIO DE CALIFICACION

N° NUMERALES
A B C D E

La organizacion debe conservar informacion
documentada tomo evidencia de la naturaleza de las

293 . . ., X
no conformidades y cualquier accion tomada
posteriormente
La organizacion debe conservar informacion

294 | documentada tomo evidencia de los resultados de X
cualquier accion correctiva

10.3 MEJORA CONTINUA
La organizacion mejora continuamente la

295 L - . X
conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC.
Considera los resultados del andlisis y evaluacion, las

296 | salidas de la revision por la direccion, para determinar X

si hay necesidades u oportunidades de mejora.
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Anexo 12. Tabulacion de resultados proyectados de la dimension Confiabilidad en caso

de mejora mediante el método SERVPEF.

Total

Confiabilidad
N° de pregunta

N° de
encuestados

10

11

12
13

14
15

16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

Total
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INTRODUCCION

El presente Manual de Calidad ha sido elaborado con el proposito de establecer los
lineamientos generales del Sistema de Gestion de la Calidad implementado en Muebleria
Moisés. Este documento representa un compromiso formal de la organizacion con la mejora
continua, la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de los requisitos establecidos en la

norma internacional ISO 9001:2015.

El manual constituye una herramienta fundamental que describe la estructura del sistema, los
procesos principales, las responsabilidades asignadas y los criterios de gestion que guian el
quehacer de la empresa. Su aplicacion garantiza la estandarizacion de los procesos
productivos, contribuyendo a la eficiencia operativa y al aseguramiento de la calidad de los

productos ofrecidos.

Asimismo, este documento es de uso interno v sirve como referencia para auditorias internas,
procesos de evaluacion externa y toma de decisiones estratégicas. La implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad responde a la necesidad de fortalecer la competitividad de la
empresa en el mercado de fabricacion de muebles, mejorar la comunicacion organizacional

y brindar productos que cumplan consistentemente con los requerimientos del cliente.

Muebleria Moisés reconoce que la calidad no es solo un objetivo, sino una filosofia de trabajo
que impulsa el crecimiento sostenible, el desarrollo del talento humano y la confianza de sus

clientes.
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1. OBJETO, ALCANCE Y AMBITO DE TRABAJO

El presente Manual de Calidad tiene como propdsito establecer, documentar y comunicar los
principios, directrices y lineamientos que conforman el Sistema de Gestion de la Calidad de
Muebleria Moisés, en cumplimiento con los requisitos de la norma ISO 9001:2015. Su
objetivo principal es asegurar que los productos fabricados por la organizacion cumplan de
forma constante con los requerimientos del cliente v con los estandares de calidad
establecidos, promoviendo la mejora continua y fortaleciendo la eficiencia en todos los

procesos operativos.

El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad se enfoca en los procesos productivos
vinculados al diseno, fabricacion y entrega de muebles de madera, tanto personalizados como
de catalogo. Este sistema comprende desde la recepcion de los requerimientos técnicos del
cliente hasta la entrega final del producto terminado, incluyendo todas las actividades
relacionadas con la transformacion de la materia prima y el cumplimiento de las
especificaciones acordadas. Se excluyen los procesos administrativos, comerciales y
postventa; sin embargo, se mantiene un enfoque de mejora continua en todas las etapas que
impactan directamente en la calidad del producto y en el cumplimiento de los plazos

establecidos.

El ambito de aplicacion de este manual abarca las operaciones realizadas en las instalaciones
de Muebleria Moisés, ubicadas en Banos de Agua Santa, provincia de Tungurahua, Ecuador.
En dichas instalaciones se llevan a cabo los procesos de transformacion de la materia prima,
control de calidad y preparacion para la entrega del producto. Todo el personal involucrado
en estas actividades es responsable de cumplir con los procedimientos definidos y de

contribuir activamente al logro de los objetivos del SGC.

El Manual de Calidad estara disponible en formato digital en el servidor central de la
empresa, dentro de la carpeta correspondiente al Sistema de Gestion de la Calidad. También
se conservara una copia impresa controlada en la oficina del responsable de calidad. Este

documento tiene un uso exclusivamente interno y constituye una herramienta esencial para
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auditorias, procesos de evaluacion y toma de decisiones estratégicas dentro de la

organizacion.

La responsabilidad de su revision y actualizacion recae en el responsable de calidad, quien
debera implementar las modificaciones necesarias cuando se presenten cambios en los
procesos, en los requisitos normativos o en la estructura organizativa. Toda modificacion

debera ser documentada y aprobada previamente por la Gerencia.

Una vez validada la nueva version, el responsable de calidad se encargara de la supervision
de la distribucion al personal correspondiente por parte del responsable del proceso,
garantizando que cada area tenga acceso a la informacion vigente y que se eliminen las
versiones obsoletas, de acuerdo con lo establecido en el procedimiento de control de la

informacion documentada.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

— IS0 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos.

— IS0 9000:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad — Fundamentos y vocabulario.
— IS0 19011:2018 Directrices para la auditoria de sistemas de gestion

— IS0 26000:2010 Guia de responsabilidad social

— Ley organica de defensa del consumidor

— Reglamento Técnico Ecuatoriano RTE INEN 104 “MUEBLES”

— Reglamento de Seguridad y Salud para los Trabajadores

— Codigo Organico del Ambiente (COA)

— Normativa de transporte de mercancias

— Ordenanzas Municipales de Bafios de Agua Santa.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Accion correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada,

con el fin de prevenir su recurrencia.
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Auditoria interna: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener

evidencias y evaluarlas objetivamente con el fin de determinar el grado de cumplimiento del

SGC.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos

establecidos por el cliente o la normativa aplicable.

Cliente: Persona u organizacion que podria recibir o recibe un producto o un servicio

destinado a esa persona o entidad, o requerido por ella.

Documento controlado: Informacion que debe mantenerse actualizada, identificada y

disponible en su version vigente para garantizar la eficacia del SGC.
Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Indicador de calidad: Medida cuantificable utilizada para evaluar el desempefio de un

proceso en funcion de los objetivos establecidos.

Mejora continua: Actividad recurrente para incrementar la capacidad de cumplir con los

requisitos y aumentar la satisfaccion del cliente.

Organizacion: Persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con

responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos.

Politica de calidad: Declaracion formal de la alta direccion sobre sus intenciones y direccion

con respecto a la calidad.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, que

transforman entradas en salidas con valor agregado.

Producto no conforme: Producto que no cumple con uno o mas requisitos especificados, ya

sean del cliente, legales o del propio sistema.

Registros de calidad: Documentos que proporcionan evidencia objetiva de que se han

cumplido los requisitos del sistema de gestion.
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Requisitos: Necesidades o expectativas establecidas, generalmente implicitas u obligatorias,

que deben cumplirse para garantizar la calidad.

Responsabilidad y autoridad: Atribuciones que tiene el personal dentro del sistema para

tomar decisiones y ejecutar actividades relacionadas con la calidad.

Sistema de Gestion de la Calidad (SGC): Conjunto de elementos interrelacionados o
interactivos utilizados para establecer politicas, objetivos y procesos que garanticen la

calidad de los productos y servicio.

Trazabilidad: Capacidad de rastrear el historial, aplicacion o localizacion de un producto,

proceso o actividad a lo largo de las etapas de produccion.
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1. Comprension de la organizacion y su contexto
Informacion de Ia empresa

Nombre de la Empresa: Muebleria Moisés

Gerente Propietario: Luis Ramiro Sasintufia Chicaiza
RUC: 0501699029001

Actividad econdomica:

Muebleria Moisés desarrolla su actividad economica dentro del sector de la industria
manufacturera, especificamente en la fabricacion de muebles de madera para uso doméstico
y comercial. Esta actividad se encuentra clasificada bajo el codigo CIIU C3100 — Fabricacion
de muebles, segiin la Clasificacion Industrial Internacional Uniforme Rev. 4 adoptada en

Ecuador.

La empresa se especializa en el disefio, elaboracion, ensamblaje y acabado de muebles como
armarios, camas, mesas, sillas, estanterias y mobiliario personalizado. Su objetivo es brindar
soluciones funcionales y estéticas que satisfagan las expectativas de sus clientes, integrando

procesos artesanales y técnicas modernas de produccion.

Tinn da eamnreca* PYMESQ
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Ubicacién de la empresa: Calle Juan Montalvo v Angel Rios. Bafios de Agua Santa —
Tungurahua, Ecuador.

Mision
En Muebleria Moisés disefiamos, fabricamos y entregamos muebles de madera
personalizados con calidad y estilo, dirigidos a hogares, oficinas y comercios de Bafios de
Agua Santa y sus alrededores. Nuestros procesos clave disefio técnico, gestion de materiales,

acabado final y entrega nos permiten satisfacer las expectativas del cliente mediante

soluciones confiables y en mejora continua.
Vision

Alcanzar para el afo 2030 el reconocimiento como empresa lider en la fabricacion de
muebles de madera personalizados en la region centro del Ecuador, mediante procesos
eficientes, disefios adaptados a las necesidades del cliente y una entrega oportuna, con el fin
de fortalecer la competitividad, consolidar su presencia en el mercado y generar valor

sostenible.
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Valores de la organizacion

Grifico 1. Valores organizacionales

Calidad: Nos esforzamos por garantizar que cada mueble cumpla con altos estandares de
durabilidad, funcionalidad y estética.

Responsabilidad: Actuamos con integridad en cada etapa del proceso productivo,

cumpliendo con los compromisos asumidos con clientes, colaboradores y proveedores.

Orientacion al cliente: Escuchamos y comprendemos las necesidades de quienes confian en

nosotros, ofreciendo soluciones personalizadas y atencion cercana.

Mejora continua: Evaluamos y perfeccionamos constantemente nuestros procesos para

optimizar resultados y aumentar la eficiencia operativa.

Trabajo en equipo: Valoramos la colaboracion y el respeto mutuo como base para lograr

objetivos comunes y construir un ambiente laboral armonioso.

Innovacion: Promovemos el disefio original y la incorporacion de nuevas ideas y técnicas

an la alaharaniAn Aa muactrac neadiiatac
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Sostenibilidad: Utilizamos materiales responsables y practicas que contribuyan al cuidado

del entorno y al desarrollo sostenible de la comunidad.

Organigrama Estructural

Gerente/Propietario

Jefe de Produccion

|

Carpintero principal

|

Ayudante de carpinteria

Responsable de calidad

|

Auditor interno
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Matriz estratégica FODA

Con el fin de analizar el contexto interno y externo de Muebleria Moisés y comprender los factores que influyen en el logro de los
resultados planificados del sistema de gestion de calidad, se ha desarrollado una matriz FODA.. Esta herramienta permite identificar
de forma estructurada nuestras fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, brindando una vision clara para orientar

decisiones estratégicas y establecer acciones alineadas con la realidad de la organizacion.

Tabla 1. Matriz estratégica FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
o : Falta de estandarizacion f 1 en al,
Produccion artesanal y personalizada de * pfocis(fses SOOI CREaAnos
. muebles. ]
MATRIZ Mo e bl M By L == e § | B Limitada presencia en redes y plataformas
ESTRATEGICA » P online.
Buena reputacion del taller por anos de :
FODA : s Dependencia de mano de obra manual.
trayectoria.

i — e Escasa inversion en maquinaria moderna.
Flexibilidad para adaptarse a disefios del

¢ Procesos administrativos poco

cliente. .
automatizados.
OPORTUNIDADES Estrategias (FO) Estrategias (DO)
e Mayor demanda de muebles | 1. ili i 1sefi . S
¥ . L ializar ; ls; capacidad ®o dischn 1. Mejorar la presencia digital de la empresa
personalizados. personalizado y la mano de obra : :
e : ; s (redes, catalogo online) aprovechando la
* Posibilidad de expandirse calificada para posicionarse en el ]
i S ; creciente demanda de muebles
en plataformas digitales. mercado digital a través de plataformas B
e Acceso a programas de online que buscan productos tnicos. P . ) L
., . 2. Participar en programas de financiamiento
apoyo para PYMES del 2. Promover la reputacion y trayectoria del o,
.. o capacitacion para PYMES con el fin de
sector manufacturero. taller para participar en programas de




h4!

M. MUEE
& MOISE

MANUAL DE CALIDAD

Cadigo: MA — GC-001

Yersion: 01

Pagina 15 de 155

Tendencias de consumo
hacia productos hechos a

medida. 3

Alianzas con disenadores o
arquitectos locales

apoyo a PYMES del sector
manufacturero.

Usar la flexibilidad en el diseno para |3.

establecer alianzas con arquitectos y
disefiadores que trabajen proyectos a
medida.

invertir en maquinaria moderna ¥y
automatizacion administrativa.
Implementar procesos de estandarizacion
basicos tomando como referencia modelos
exitosos del sector artesanal digitalizado.

AMENAZAS

Estrategias (FA)

Estrategias (DA)

Competencia de productos ||,

industriales ¢ importados a
bajo costo.
Variabilidad en los precios

de materias primas. 2

Cambios en la normativa
ambiental y regulaciones del
sector maderero.

Limitado acceso a3

tecnologia y financiamiento
frente a grandes empresas.

Impacto de fendémenos 4

naturales o temporadas
turisticas bajas en la
actividad economica local.

Diferenciarse de la  competencia
industrial destacando la calidad artesanal,
el disefio personalizado y la reputacion
del taller.

Optimizar el uso de materiales y
adaptarse a regulaciones mediante la
experiencia v flexibilidad en los
procesos.

Aprovechar el trato directo y la atencion
personalizada como ventaja frente a
empresas automatizadas.

Fortalecer vinculos locales para enfrentar
la estacionalidad economica con
presencia  comunitaria y  alianzas
estratégicas.

Buscar financiamiento externo o programas
de apoyo para invertir en maquinaria y
reducir la dependencia manual.
Diversificar proveedores vy establecer
compras estratégicas para mitigar la
variabilidad en precios de insumos.
Mejorar la presencia digital para competir
con grandes marcas y contrarrestar la
estacionalidad comercial.

Establecer  procesos basicos de
estandarizacion que faciliten la adaptacion
a normativas y aumenten la eficiencia.
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4.2. Comprension de las expectativas y necesidades de las partes interesadas.

Con el fin de asegurar la eficacia del sistema de gestion de calidad, Muebleria Moisés ha
identificado las partes interesadas relevantes y ha analizado sus necesidades y expectativas.
Esta informacion se resume en la matriz de partes interesadas, la cual penmite establecer
acciones coherentes con los requisitos clave que afectan la calidad del producto vy la

satisfaccion del cliente.

Tabla 2. Matriz de partes interesadas de Muebleria Moisés

PARTES REQUERIMIENTOS

INTERESADAS | ONECESIDADES | | ROCESO EVIDENCIA

Disefio  técnico | Cotizaciones,

Productos preliminar  del | 6rdenes de trabajo,
Clientes personalizados y | producto. encuestas de
entrega Transporte y | satisfaccion, orden
entrega de despacho.
Contratos, registros
Condiciones laborales 2 de capacitacion,
! . s Gestion de 5k
Trabajadores justas, estabilidad, cumplimiento  de
: Talento Humano
seguridad normas de
seguridad
Gestlc_)n de Ordenes de compra,
Pagos puntuales, | materiales y
Proveedores . - comprobantes  de
pedidos claros. preparacion  del 450
mueble g
Rentabilidad
R ) Control y .
) . . . | eficiencia productiva, ) Check  list de
Gerencia/propietario . acabado final del
cumplimiento acabados.
. mueble
normativo

4.3. Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de Calidad.

En Muebleria Moisés disefiamos, fabricamos y entregamos muebles de madera
personalizados, combinando calidad, funcionalidad y estilo para hogares, oficinas y

comercios de Banos de Agua Santa y sus alrededores. Mediante procesos clave como el

Ao Lol Il Al eI [ IR PPN [N o, QUURDI IR OO H5 Vg E R
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satisfacer las necesidades de nuestros clientes con soluciones confiables y en mejora
continua. Aspiramos a consolidarnos, hacia el afio 2030, como la empresa lider en la
fabricacion de muebles personalizados en la region, fortaleciendo nuestra competitividad a
través de procesos eficientes, disefios adaptados y una atencion orientada a la excelencia,
generando asi valor sostenible para nuestros clientes y la comunidad. Su implementacidn se
desarrolla en las instalaciones ubicadas en Banos de Agua Santa, provincia de Tungurahua,

Ecuador, calle Juan Montalvo y Angel Rios.

4.4. Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos

Muebleria Moisés esta comprometida con la mejora continua de su Sistema de Gestion de la
Calidad, y para ello asegura la identificacion, control y evaluacion de los recursos, procesos
e interacciones necesarios para cumplir con los objetivos establecidos en la norma ISO
9001:2015. Este enfoque abarca la planificacion, ejecucion y verificacion de cada etapa del
proceso productivo artesanal, desde la atencion inicial al cliente hasta la entrega final del

mueble terminado.
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MAPA DE PROCESOS: MUEBLERIA MOISES

PROCESOS GOBERNANTES O ESTRATEGICOS

GESTION DE PEDIDOS Y REVISION DE
ATENCION AL CLIENTE DESEMPENO DEL SGC

I

PROCESOS PRODUCTIVOS, FUNDAMENTALES U OPERATIVOS

E
E &
S FESTION DE 5
= :,)}I{‘:.P]‘T\(;]Lh:k\ll;,fl’ MATERIALES Y CONTROL Y ACABADO o
— S PREPARACION DEL FINAL DEL MUEBLE =5
O PRODUCTO e =
— a
o TRANSPORTE Y z
/a ENTREGA NS
& o
= : <
A [
D )
o =
1&4 PROCESOS HABILITANTES DE SOPORTE O APOYO <
%}
MANTENIMIENTO DE i
HERRAMIENTAS Y GESTION FINANCIERA l SERVICIO POSTVENTA
EQUIPOS

GESTION DE TALENTO
HUMANO

GESTION DOCUMENTAL |

Figura 1. Mapa de procesos de Muebleria Moisés

La descripcion detallada de los procesos productivos, asi como la caracterizacion de sus
interacciones, se presentan en el apéndice A y el apéndice B, respectivamente, del presente
Manual de Calidad.

144



/ Codigo: MA — GC - 001
\ e MANUAL DE CALIDAD | Versin: 01
Pagina 19 de 155

5. LIDERAZGO
5.1 Liderazgo y compromiso
5.1.1. Generalidades

La alta direccion de Muebleria Moisés asume un papel activo en la implementacion,

mantenimiento y mejora continua del SGC. Esto se manifiesta en:
¢ Lacomunicacion de la importancia de satisfacer los requisitos del cliente.
¢ Ladefinicion y difusion de la politica de calidad y los objetivos del sistema.

e« La integracion de los requisitos del SGC en los procesos operativos de la

organizacion.
« Laasignacion de recursos necesarios para el cumplimiento de dichos requisitos.

¢ Elseguimiento del desempefio del sistema y la toma de decisiones con enfoque en la

mejora continua.

« El fomento de una cultura de calidad entre el personal, promoviendo la participacion

y el sentido de responsabilidad.

5.1.2. Enfoque al cliente

La direccion garantiza que el cliente sea el centro de todas las decisiones operativas y

estratégicas. Para ello, se asegura de:
e Comprender y cumplir con los requisitos del cliente.

¢ Identificar y gestionar riesgos que puedan afectar la conformidad del producto o la

satisfaccion del cliente.

¢ Promover el compromiso de todos los niveles del personal con el cumplimiento de
expectativas y con la entrega de productos que cumplan los estandares de calidad

definidos.
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5.2 Politica
5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad

Muebleria Moisés se compromete a satisfacer los requisitos de sus clientes y demas partes
interesadas mediante la fabricacion de muebles personalizados con altos estandares de
calidad, funcionalidad y cumplimiento en la entrega. Promovemos la mejora continua,
fortaleciendo nuestros procesos operativos y fomentando la innovacion, el trabajo en equipo

y la capacitacion del personal como pilares para alcanzar la excelencia operativa.

Esta politica establece el marco para definir y revisar objetivos de calidad medibles, tales
como el incremento de la satisfaccion del cliente, la puntualidad en las entregas, la mejora de
la eficiencia operativa y el desarrollo constante de productos adaptados a las necesidades del
mercado, con el fin de contribuir al crecimiento sostenido y a la consolidacion de la empresa

como lider en el sector.

5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad

La direccion de Muebleria Moisés garantiza que la politica de calidad sea comunicada,
entendida y aplicada en todos los niveles de la organizacion. Para ello, la politica se presenta
al personal mediante reuniones internas, capacitaciones y su exposicion visible en lugares

estratégicos del taller.

Asimismo, se asegura que todo el equipo conozca el proposito y los principios establecidos
en la politica, comprendiendo como sus actividades contribuyen al cumplimiento de los
objetivos de calidad. En caso de incorporar nuevo personal, la politica de calidad forma parte

del proceso de induccion.

La politica también esta disponible para las partes interesadas pertinentes, como clientes o
auditores, cuando asi se requiera. De esta forma, se refuerza el compromiso organizacional
con la calidad, la satisfaccion del cliente y la mejora continua.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

Muebleria Moisés ha definido y comunicado las funciones, responsabilidades y autoridades

necesarias para el funcionamiento eficaz del SGC. Esta asignacion asegura que cada miembro
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del equipo conozca su rol en la implementacion, mantenimiento y mejora del sistema. Las

relaciones jerarquicas y de coordinacion estan representadas en el organigrama institucional.

Tabla 3. Roles y responsabilidades de Muebleria Moisés

ROLES RESPONSABILIDADES

- Establecer y aprobar la politica y objetivos de calidad.

- Liderar la revision por la direccion y tomar decisiones

Gerente / Propietario estratégicas.

- Promover la mejora continua y el enfoque al cliente.

- Gestionar la entrega del producto terminado al cliente.

- Coordinar y supervisar los procesos de fabricacion.

- Garantizar el cumplimiento de los planes de trabajo y
tiempos de entrega.

Jefe de Produccion - Comunicar al gerente cualquier desviacion o no
conformidad en produccion.

- Verificar el uso adecuado de herramientas y materiales
durante la elaboracion.

- Ejecutar las tareas de corte, ensamblaje y armado del
mueble segiin especificaciones.

- Aplicar buenas practicas de manufactura artesanal.

- Colaborar con el responsable de calidad durante
inspecciones.

- Orientar al ayudante de carpinteria en tareas asignadas.

- Apoyar en la manipulacion, lijado, limpieza y acabados del
mueble.

- Preparar materiales y herramientas requeridas en el proceso.

- Cumplir instrucciones del carpintero principal v mantener
orden en el area.

Carpintero principal

Ayudante de
carpinteria

- Verificar que los productos cumplan con los requisitos
establecidos.

- Gestionar las inspecciones de calidad en puntos clave del

Responsable de proceso.
calidad - Registrar y controlar no conformidades detectadas.

- Coordinar acciones correctivas y preventivas.

- Asegurar la disponibilidad de recursos para el cumplimiento
del SGC.

- Planificar y ejecutar auditorias internas conforme al

~cronnorama

Auditor interno
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ROLES

RESPONSABILIDADES

Evaluar el cumplimiento de los procedimientos del SGC.
Informar hallazgos al gerente y proponer oportunidades de
mejora.

Mantener independencia en sus funciones de verificacion.

Administracion y
contabilidad

Mantener registros financieros y documentales del sistema.
Controlar la documentacion del SGC (formatos, respaldos,
versiones).

Coordinar con calidad el archivo de evidencias ¥y
formularios.

Auxiliar contable

Registrar ventas, entregas y ordenes de trabajo.
Apoyar en la emision de comprobantes y guias de despacho.
Custodiar y archivar los registros contables y operativos.

Responsable de
talento humano

Coordinar la formacion interna del personal en temas de
calidad.

Evaluar competencias y mantener actualizado el expediente
de cada colaborador.

Apoyar en la comunicacion interna de cambios o
actualizaciones del sistema.

6. PLANIFICACION

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Muebleria Moisés ha llevado a cabo la identificacion y evaluacion de los riesgos y

oportunidades asociados a cada uno de sus procesos productivos, con el fin de garantizar la

conformidad del producto, incrementar la satisfaccion del cliente y asegurar la eficacia del

SGC.

Este analisis se encuentra integrado en las caracterizaciones de procesos detalladas en el

Apéndice A del presente Manual de Calidad. En ellas se especifican los posibles eventos que

podrian afectar negativamente el desempefio del sistema, asi como las oportunidades de

mejora que pueden ser aprovechadas para generar valor tanto para el cliente como para la

organizacion.
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6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

Muebleria Moisés ha definido objetivos de calidad coherentes con su politica, con el fin de
garantizar la mejora continua, la satisfaccion del cliente y el desempefio eficaz de sus
procesos. Estos objetivos se establecen de forma medible, alcanzable y con seguimiento

periodico para evaluar su cumplimiento y tomar acciones correctivas cuando sea necesario.

Los objetivos son revisados anualmente por la gerencia durante la revision del sistema y estan
alineados con los procesos estratégicos, productivos y de soporte. Para su gestion se definen

responsables, plazos, indicadores, y recursos necesarios.
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Tabla 4. Objetivos de calidad de Muebleria Moisés

N° Objetivo de Calidad Indicador Meta Frecuencia Responsable Medio de Verificacién
I Aumentar el cumplimiento de Porce_ntaje de t?fntregas 50505 sl Mensial Jefe df.:’ Registro de entregas y
entregas en la fecha acordada realizadas a tiempo Produccion fechas programadas
Reducir el nimero de reprocesos | N° de reprocesos por < 2 reprocesos Responsable de | Registros de inspeccion
2 Mensual . .
por errores de acabado mes mensuales Calidad v no conformidades
\ ; - Promedio de
Mejorar la satisfaccion del o ey Responsable de | Resultados de encuestas
3 . calificacion en > 4/5 Semestral :
cliente Calidad postventa
encuestas
4 S::p a;;::; d?alreps ersz):alc:ﬁ:g;ztlvo N° de capacitaciones > 2 capacitaciones Anual Responsable de Llszizf: asalls;:I:ic;a y
} y realizadas anuales Calidad / TTHH &r .,
seguridad formacion
Disminuir el porcentaje de . . .
. . p 4 . 1N N° de redisefios por o . : Jefe de Fichas de requerimiento
5 | modificaciones en el disefio . Maximo 1 por pedido | Mensual o ;
. pedido Produccion v confirmaciones
aprobado por el cliente
Minimizar el desperdicio de | 9% de desperdicio de y Carpintero Reportes de sobrantes o
6 : o i ) - <5% Trimestral _p : p.
materiales por errores de corte material por venta principal piezas descartadas
Mantener  herramientas  en N° de herramientas : Registro de
oy . ] 0 herramientas fuera Ayudante de g. .
7 | condiciones Optimas de fuera de uso por .. Mensual ., mantenimiento de
i : g de servicio Carpinteria :
operacion negligencia herramientas
Aumentar la uniformidad del . . . .
N° de productos con 100% conformidad Jefe de Lista de verificacion de
8 |acabado en los muebles : . i Mensual G :
fallas en acabado en primera inspeccion produccion calidad final
entregados
SasAnkiziE B4 _RpD GHE % de entregas con Formato de entrega
9 | conformidad del cliente en todas ’ g 100% Mensual Gerencia &
formato firmado conforme
las entregas
Prevenir dafios al producto N° de reclamos por Responsable de Registro de reclamos
10 N 0 reclamos Mensual :
durante el transporte dafio en entrega Calidad postventa
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Para asegurar el cumplimiento de los objetivos de calidad definidos por Muebleria Moisés, se ha establecido una planificacion que

contempla las acciones, responsables, tiempos y métodos necesarios para su ejecucion y seguimiento.

Tabla 5. Matriz SW1H para planificacion de objetivos de calidad

L. . ; ; . (Cuando? (Donde? ;
Objetivo de calidad (Qué? (What (Por qué? (Wh (Quién? (Who (Como? (How
j ¢{Qu ) ¢Por g y) | {Q ) (When) (Where) ¢ (How)
Aumentar el cumplimiento s Mejorar Area de .
Cumplir entregas en B Jefe de ” Monitoreo de entregas vs
de entregas en la fecha cumplimiento con ., Mensual produccion y
fecha acordada 2 Produccion fechas programadas
acordada clientes y confianza despacho
Reducir el nimero de ; : i ; Inspeccion y control de
Reducir reprocesos | Evitar desperdicios y | Responsable de Area de 3 . y .
reprocesos por errores de ; Mensual calidad previa al
por acabado retrasos Calidad acabado
acabado despacho
; : : Mejorar la ; ; : 55 2
Mejorar la satisfaccion del . 1 .. Medir percepciény | Responsable de Atencion Aplicacion de encuestas
: satisfaccion del ; ; Semestral : 3
cliente ; ajustar procesos Calidad postventa de satisfaccion
cliente
Capacitar al personal ; Fortalecer Programas de formacion
p, p’ Capacitar al . Responsable de gr ) .
operativo en estandares de competencias y : Anual Taller en estandares de calidad
. ] personal . Calidad / TTHH .
calidad y seguridad prevenir errores y seguridad
Disminuir el porcentaje de . ; ; y ; ; Validacion del disefio
! o ’ - Disminuir redisefios | Evitar retrabajos por Jefe de Area de disefio .
modificaciones en el disefio ; SR i Mensual 2K con cliente antes de
: por pedido mal disefio inicial Produccién y produccion s g a
aprobado por el cliente iniciar produccion
Minimizar el desperdicio de Minimizar " : Capacitacion + controles
i e Reducir costos por Carpintero . 3 . i
materiales por errores de desperdicio de X Trimestral Area de corte de medicion previos al
y errores de corte principal
corte material corte
\ ) Registro
Mantener herramientas en Mantener Garantizar & . Y
= g 7 i Ayudante de Taller de mantenimiento
condiciones éptimas de herramientas en continuidad del . . Mensual . . .
. o .. Carpinteria carpinteria preventivo de
operacion optimas condiciones proceso ;
herramientas
Aumentar la uniformidad del Aumentar 2 - ; Inspeccién con lista de
. . Mejorar percepcion Jefe de Area de . ..
acabado en los muebles uniformidad del : 5 Mensual verificacion
de calidad final Produccion acabado ;
entregados acabado estandarizada
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Objetivo de calidad ;Qué? (What) ;Por qué? (Why) | ;Quién? (Who) "'g’:‘;')’? ‘(’:)V';l'::; ,Cémo? (How)
Garantizar el registro de Registrar Evidenciar entrega Punto de Recoleccion de firmas en
conformidad del cliente en conformidad del conforme y Gerencia Mensual entrega al formato de entrega
todas las entregas cliente trazabilidad cliente conforme
Prevenir dafios al producto | Prevenir dafios en el | Evitar devoluciones | Responsable de M Transporte y | Inspeccion de embalaje +
durante el transporte transporte o reclamos Calidad despacho control de manipulacién




/ Codigo: MA — GC - 001
I s MANUAL DE CALIDAD | Version: 01
o 4 Péagina 27 de 155

6.3 Planificacion de los cambios

Cuando Muebleria Moisés determine la necesidad de realizar cambios en el SGC, estos
deberan ejecutarse de forma planificada, considerando el propdsito del cambio, sus posibles
consecuencias, la integridad del sistema, la disponibilidad de recursos y la reasignacion de

responsabilidades y autoridades.

Todo este proceso se encuentra formalizado en el Procedimiento para la Creacion,
Actualizacion y Eliminacion de Documentos (apéndice G), el cual establece los criterios,
responsables y formatos requeridos para gestionar adecuadamente cualquier modificacion
dentro del SGC.

7. APOYO

7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades

Muebleria Moisés determina y proporciona los recursos necesarios para asegurar el
cumplimiento de los requisitos del cliente y los propios del SGC.
7.1.2 Personas

Se ha utilizado la matriz RACI como herramienta de analisis para definir y distribuir las
funciones clave dentro del SGC. Esta matriz permitié evidenciar que las responsabilidades
de ejecucion, aprobacion y seguimiento estan claramente asignadas entre el personal, sin

generar sobrecargas ni vacios funcionales.

153



123!

/TTL MUEBLER

pip MOISES

MANUAL DE CALIDAD | Versién: 01

Codigo: MA — GC— 001

Pagina 28 de 155

Tabla 6. Matriz RACI Muebleria Moisés

Asistente Encargado de
Jefe de Responsable de Carpintero Ayudante de
Proceso Gerente Administrativo / Talento
Produccion Calidad Principal Carpinteria
Financiero Humano
Gestion de pedidos ¥
. ) A C I I I I I
atencion al cliente
Revision del
A 1 | R I I C I
desempefio del SGC
Disefio técnico
o C A C R 1 1 1
preliminar del producto
Gestion de materiales y
. C R I A C I I
preparacion del mueble
Control v acabado final
C A R R C I I
del mueble
Transporte y entrega A I I R R I I
Mantenimiento de
. ) I C I R R I I
herramientas y equipos
Gestioén financiera A I I I I R I
Gestion de talento
C I C I 1 I R
humano
Gestion documental A C R I I I I
Servicio postventa C R I I I I I
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Tabla 7. Resumen de la matriz RACI

Aspecto Evaluado Resultado

Total de procesos analizados 11
Procesos con responsable asignado (R) 10
Procesos con aprobador designado (A) 11

Participacion del personal operativo Alta

Participacion del personal Apoya en funciones financieras, documentales y de talento
administrativo humano
Cobertura de todos | del ; : ; i
obertura de S?;COS brocesos de Completa, sin vacios funcionales identificados

Ri de sob duplicidad d .

iesgo de so0 recaz?ga o duplicidad de o

funciones

El personal actual es suficiente para la implementacion y

Conclusid 1 .
onciision genera operacion del SGC

El analisis de la estructura organizativa evidencia que la empresa cuenta con el personal
necesario para operar eficientemente sus procesos clave, manteniendo una distribucion
equilibrada de funciones que evita sobrecargas y duplicidades. Esto refleja una adecuada
correspondencia entre los recursos humanos y los requerimientos operativos del SGC

propuesto, lo que favorece su implementacion y sostenibilidad en el tiempo.

7.1.3 Infraestructura

Muebleria Moisés dispone de instalaciones fisicas, maquinaria, herramientas, equipos de
medicion y servicios basicos necesarios para el desarrollo de sus procesos, asegurando la
conformidad del producto con los requisitos del cliente. El mantenimiento de esta
infraestructura se gestiona conforme al Procedimiento de Mantenimiento de Infraestructura
y Maquinaria (apéndice H), supervisado por el jefe de produccion y validado por la Gerencia,
el cual establece inspecciones, registros y acciones correctivas para garantizar la
disponibilidad, confiabilidad y seguridad de los recursos. Asimismo, los activos se revisan y
actualizan de acuerdo con las necesidades productivas y la evolucion tecnologica,

manteniendo un entorno de trabajo seguro y eficiente.
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7.14 Ambiente para la operacion

Muebleria Moisés determina, proporciona y mantiene el ambiente necesario para la
operacion eficaz de sus procesos productivos y administrativos, con el fin de asegurar la
conformidad de sus productos y la seguridad del personal involucrado. La gestion de este

entorno considera los siguientes aspectos:

- Espacios de trabajo limpios y ordenados: Se realiza limpieza regular en las areas de
produccion y administrativas. Cada responsable de proceso vela por mantener el orden
y las condiciones basicas de higiene en su entorno de trabajo.

- Condiciones seguras para el trabajo: Se dispone de implementos de proteccion
personal (EPP) para las actividades de mayor riesgo, como corte, lijado y aplicacion de
acabados. Estas acciones estan alineadas con las practicas de seguridad y salud laboral
adoptadas por la empresa.

- Ambientes ventilados e iluminados: El taller cuenta con ventilacion natural y puntos
de luz artificial estratégicamente distribuidos, lo que permite realizar las tareas con

visibilidad y confort adecuados.

En los procedimientos operativos de la organizacion se incluyen consideraciones especificas
sobre el ambiente requerido en cada etapa del proceso, cuando sea aplicable, a fin de

garantizar la calidad del producto final y la estabilidad en la operacion.

7.1.5 Recursos de seguimiento y calibracion

Muebleria Moisés ha identificado los instrumentos de medicion necesarios para asegurar la
conformidad de sus productos, y establece controles periddicos mediante verificaciones
internas. Estos recursos son mantenidos en condiciones adecuadas, conforme a criterios

técnicos de precision y tolerancia.
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Tabla 8. Cronograma de mantenimiento bésico de equipos de medicion

Marca Actividad de Criterio técnico N Accion correctiva o
Instrumento . L. . .. . Frecuencia Responsable
sugerida mantenimiento/verificacion / Tolerancia reemplazo
Stanley Limpieza +0.7 mmen 2 m Mensual Reemplazo si hay
Flexometro FatMax / Verificacion del “cero” del (Clase II) (interna)Anual Carpintero / holgura, pérdida de
Sm Stabila gancho +0.5 mm por (calibracion externa Calidad precision o cinta
Clase IT Comparacion con cinta patron metro si aplica) deformada
+2mmen 10m
Desenrollado total (Clase III) 5
; : e Cambio si hay
Flexometro Stabila Inspeccion visual por tramos cada | Solo para uso de . Ayudante de
Trimestral S marcas borrosas o
30 m (fibra) Clase III Sm trazado o carpinteria :
i g o : cinta rota
Limpieza y legibilidad medidas
estimadas
Sttt ¥ In.s?ecci(')n visual ; Eiier i Cambio si presenta
Escuadra Comparacion con escuadra patron ; Responsable desgaste, rebaba o
i Moore & ; L s +0.5 mm por Trimestral . A
metalica 90° . Verificacion sobre superficie de de calidad desviacion angular
Wright : 2 100 mm o
granito o patron angular visible
T — Stabila / ' _Ijimpie'za_ i Precision Clase . . Ree‘mplazo si esta
Verificacion del inicio “0”y II: £1 mm por Bimensual Carpintero torcida, deformada
de banco Stanley ' S
lectura total con patron 2m o ilegible
Nivel de Stanley / 'Limp.if:za de burbuja ' Diferencia entre Kol Car’nbio si burbuja
butbija ook Verificacion sobre superficie lados no mayor a Semestral capitte esta descentrada o
nivelada (en ambos sentidos) +0.5 mm/m con fuga
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7.1.6 Conocimiento de la organizacion

Muebleria Moisés ha determinado los conocimientos necesarios para la operacion eficaz de sus
procesos productivos, administrativos y de soporte, asi como para garantizar la conformidad del
producto con los requisitos del cliente. Estos conocimientos incluyen habilidades técnicas de
carpinteria, control de calidad, manejo de maquinaria, gestion de pedidos y atencion al cliente, entre

otros.

La organizaciéon mantiene un sistema documentado que gestiona los procedimientos, formatos y
registros asociados a cada proceso. Esta documentacion se encuentra actualizada y disponible para el

personal que la requiere, permitiendo el acceso al conocimiento formalizado.

Asimismo, se ha definido una Matriz de Gestion de la Continuidad del Conocimiento, que permite
identificar, preservar y replicar los conocimientos criticos provenientes de fuentes internas y externas.
Este enfoque asegura que el conocimiento clave no se pierda ante rotaciéon de personal o cambios
operativos, y que pueda ser transferido de manera sistematica a través de capacitacion,

estandarizacion de procesos y documentacion formal.

Tabla 9. Matriz de Gestion de la Continuidad del Conocimiento

Conocimiento Fuente Forma de Medio de o a—
Critico Conservacion Transferencia P
Técnicas de il . on g
bl Experiencia de Procedimientos Capacitacion Jefe de
ensamble . . . s
y gerencia técnicos interna Produccion
acabado artesanal
2 Manuales de s
Manejo de Interna de uso : Induccion Jefe de
. : usuario de la : o
maquinaria operativo i operativa Produccion
maquinaria
Control : s s
. . Normas internas Formatos de Capacitaciones Responsable
dimensional y . . , . .
. y clientes control de calidad técnicas de Calidad
tolerancias de corte
Disefio técnico de 5 Jefe de
; S Reuniones de s
muebles Gerente / Cliente | Boceto del disefio s Produccion /
. revision
personalizados Gerente
. Encuestas
Requisitos del .
. . . Registros de Reportes de .
cliente y tendencias Cliente . Gerencia
pedidos ventas
del mercado o :
Analisis comercial

158




/’l Codigo: MA — GC - 001
A MOISE MANUAL DE CALIDAD | Version: 01
Pagina 33 de 155

., . Formacion en
Gestion Manual de calidad
Normas ISOy o SGC Responsable
documental del . Procedimientos ., .
procedimientos ) Revision de calidad
SGC Formatos vigentes e
periodica
o Técnicos Cronograma de o
Mantenimiento . s Capacitacion Ayudante de
basico d . internos / mantenimiento scti interi
asico de equipos . ractica carpinteria
wip externos basico P arp

7.2 Competencia

Muebleria Moisés asegura que todo el personal que realiza actividades que afectan la calidad

del producto posea la competencia necesaria, con base en su formacion, experiencia y

habilidades técnicas. Para ello, la organizacion ha establecido un sistema de evaluacion y

mejora continua de competencias, que incluye:

El registro de competencias del personal permite identificar los conocimientos,
habilidades y aptitudes requeridas para cada puesto, evaluar el nivel actual de cada
colaborador y detectar posibles brechas formativas. Este registro se complementa con
el profesiograma, el cual establece los requisitos minimos de formacion, experiencia
y capacidades para la contratacion en la empresa. Ambos documentos se detallan en

el apéndice C.

El plan de capacitacion y formacion, que se actualiza semestralmente o segun
necesidad, y que establece acciones concretas para cubrir las brechas detectadas o

reforzar habilidades clave para los procesos productivos (apéndice D).

El registro de capacitacion asistida, que documenta la participacion del personal en
actividades de formacion y permite verificar que los temas impartidos han sido

comprendidos (apéndice E).

Este proceso permite asegurar que el equipo humano de Muebleria Moisés cuenta con las

capacidades necesarias para contribuir al cumplimiento de los objetivos de calidad, asi como

para aplicar los procedimientos definidos dentro del Sistema de Gestion.
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7.3 Toma de conciencia

Muebleria Moisés garantiza que todo el personal involucrado en los procesos que afectan la

calidad del producto sea consciente de la importancia de su participacion dentro del SGC.

La organizacion promueve la toma de conciencia mediante charlas internas, reuniones
operativas y acompaflamiento en el puesto de trabajo, donde se refuerza el conocimiento

sobre:
» Lapolitica de calidad y los objetivos establecidos,
« Laimportancia de la conformidad con los requisitos del cliente y del sistema,
+ Las consecuencias de no cumplir con los procedimientos definidos,

« El impacto de su trabajo individual en la calidad del producto final, la satisfaccion

del cliente y la mejora continua.

Para asegurar la eficacia de este proceso, se mantiene evidencia mediante registros de
asistencia a reuniones informativas, capacitaciones basicas y observaciones de desempeiio
descrito en el apéndice F. La concientizacion es un proceso continuo, liderado por el

responsable de calidad, con el apoyo del jefe de produccion y la gerencia.

7.4 Comunicacion

Muebleria Moisés ha definido los mecanismos necesarios para asegurar una comunicacion
eficaz dentro de la organizacion y con las partes interesadas externas, con el fin de garantizar

el funcionamiento del SGC y la satisfaccion del cliente.

La comunicacion interna se gestiona principalmente a través de:
+ Reuniones operativas periodicas entre produccion, calidad y administracion.
¢ Charlas informativas sobre cambios, controles o mejoras del sistema.
+ Instrucciones verbales en el taller para tareas criticas o especificas.

« Mensajeria directa para coordinacion rapida entre areas.
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La comunicacion externa incluye:

o Confirmacion de pedidos, entregas y especificaciones con los clientes mediante

teléfono, redes sociales o correo electronico.

« Coordinacion con transportistas externos para la entrega puntual y segura de los

productos.
« Atencidn a reclamos, observaciones o sugerencias del cliente postventa.

Para asegurar su eficacia, las comunicaciones clave son registradas o documentadas segin

correspondan.

El responsable de calidad, el auxiliar contable y el jefe de produccion aseguran que la
informacion fluya oportunamente y que los mensajes sean comprendidos, especialmente

cuando se relacionan con requisitos del cliente, cambios en procesos o temas de calidad.

Tabla 10. Medios de comunicacion interna y externa de Muebleria Moisés

Medio d
Comunicacion ¢ ,0 P:, Frecuencia Responsable(s)
Comunicacion
Reuniones operativas de Semanal Jefe de Produccion /
produccion y calidad Responsable de Calidad
Charlas informativas Menst’lal ® :
segln Responsable de Calidad
sobre el SGC .
Interna necesidad
m§MCc10nes VErbales i Diaria Jefe de Produccién
avisos en taller
F}mpo ke “Whation Permanente Gerente
mterno
Llamadas y WhatsApp
con clientes para Por cada
- i Gerente
confirmar pedidos vy pedido
Externa
entregas
Coordinacion con Por cada Gerente/Responsable de
transportistas externos entrega Calidad
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2 Medio d .
Comunicacion € _0 e' . Frecuencia Responsable(s)
Comunicacion
Encuestas o contacto Deniudss
. dias después Responsable de Calidad
postventa con el cliente e

7.5 Informacion documentada

Muebleria Moisés mantiene la informacion

documentada necesaria para asegurar la

implementacion efectiva, operacion controlada y mejora continua del SGC, conforme a los
requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Para gestionar adecuadamente los documentos y registros del sistema, la organizacion aplica

el procedimiento PR — GC — 001 “Procedimiento de creacion, actualizacion y eliminacion de

documentos” (apéndice G), en el cual se definen los criterios para la creacion, revision,

aprobacion, distribucion, acceso, conservacion y disposicion de documentos obsoletos.

7.5.1 Generalidades

La informacion documentada incluye tanto los documentos como los registros. Esta

informacion es necesaria para:

e Respaldar la operacion eficaz de los procesos.

e Demostrar la conformidad con los requisitos establecidos.

e Asegurar la trazabilidad y mejora continua.

7.5.2 Creacion y actualizacion

La creacion y modificacion de documentos del sistema se realiza de forma controlada,

asegurando que cada documento contenga como minimo:

o Titulo, c6digo y niimero de version

e Historico de cambios

¢ Nombre del responsable de elaboracion, revision y aprobacion

o Formato estandarizado segin plantilla de la organizacion.
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Las actualizaciones se llevan a cabo cuando se detectan mejoras, cambios en el proceso o

ajustes normativos. Todo cambio se registra en el historial de cambios.
7.5.3 Control de la informacion documentada

El control de los documentos y registros incluye:

¢ Disponibilidad y acceso controlado: La documentacion vigente esta disponible para

quienes la necesitan en los archivo de gerencia, tanto en formato fisico como digital.

¢ Identificacion y trazabilidad: Cada documento esta codificado y registrado en el

formato registro de documentos descrito en el apéndice 1.

« Prevencion de uso no intencionado: Las versiones obsoletas se archivan como
eliminados segin corresponda, para evitar su uso accidental segin el descrito en el

procedimiento de creacion, actualizacion y eliminacién de documentos (PR — GC —
001).

¢ Proteccion y conservacion: Los documentos y registros se almacenan de forma
segura bajo la custodia del responsable de calidad, garantizando su integridad,

legibilidad y recuperacion.

8. OPERACION
8.1 Planificacion y control operacional

Muebleria Moisés define qué se debe hacer, quién lo hace, como y con qué recursos, para

asegurar que cada pedido se cumpla correctamente. Esto incluye:
« Revisar los pedidos de los clientes.
¢ Planificar los materiales, herramientas y mano de obra necesarios.

« Ejecutar el trabajo paso a paso (disefio, corte, armado, lijado, acabado, embalaje y

entrega).

« Controlar que cada etapa se realice correctamente y registre sus evidencias.
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¢ Hacer ajustes si se presentan imprevistos.

La ejecucion de estas actividades se encuentra respaldada por los procedimientos
establecidos y aprobados dentro del SGC, que definen en detalle como se deben llevar a cabo

las tareas operativas, sus responsables y los registros asociados.
Procedimientos productivos:
« PR -PD -001: Procedimiento de disefio preliminar del mueble
« PR - PD —002: Procedimiento de gestion de materiales y preparacion del mueble
¢« PR —PD —003: Procedimiento de control y acabado final
Procedimiento de logistica:
¢ PR -—LG-001: Procedimiento de transporte y entrega
Procedimientos de calidad:

« PR - GC — 001: Procedimiento de creacion, actualizacion y eliminacion de

documentos
« PR — GC - 002: Procedimiento de auditorias internas

8.2 Requisitos para los productos y servicios

Antes de iniciar la fabricacion de cualquier mueble, Muebleria Moisés asegura una adecuada
identificacion, determinacion y confirmacion de los requisitos del cliente, con el fin de

garantizar la conformidad del producto y evitar malentendidos durante el proceso.
Las actividades implementadas incluyen:

¢ La recoleccion clara de los requerimientos del cliente mediante el formulario de

requerimientos (FR — PD — 001).

« Ladocumentacion de dichos requisitos mediante bocetos (BC — PD — 001).
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¢ La validacion formal de la informacion con el cliente antes de emitir la orden de
produccion mediante la proforma (FO — PD — 002) y adjuntando el boceto (BC — PD
—001).

+ FElregistro de cualquier modificacion o correccion solicitada por el cliente durante la

etapa previa a la fabricacion.

Estas acciones permiten asegurar que ¢l producto final cumpla con las expectativas
acordadas. Todo este proceso se encuentra descrito en el Procedimiento de Disefio Preliminar
del Mueble (PR —PD —001), donde se establecen los pasos para recopilar, verificar y registrar

los requisitos del cliente antes del inicio de la produccidn.

8.3 Diseiio y desarrollo de productos y servicios

Este requisito no es aplicable a Muebleria Moisés, ya que la empresa no realiza actividades
de diseno y desarrollo segin los criterios establecidos en la norma ISO 9001:2015. La
fabricacion de muebles se basa en modelos predefinidos o en solicitudes directas del cliente,

que no requieren un proceso formal de desarrollo técnico ni la validacion de prototipos.

La no aplicabilidad de este numeral ha sido determinada considerando la naturaleza de los
servicios ofrecidos y no compromete la capacidad de la organizacion para cumplir con los

requisitos del cliente ni con la eficacia del SGC.

8.4 Control de procesos, productos y servicios suministrados externamente

Muebleria Moisés controla los productos, insumos y servicios adquiridos externamente
mediante la aplicacion del Procedimiento de Seleccion y Evaluacion de Proveedores
(apéndice T), el cual establece las actividades, criterios y registros necesarios para asegurar

que los suministros cumplan con los requisitos especificados.

La gestion inicia con la identificacion de la necesidad de compra (FO — AD — 001), seguida
de la bisqueda y evaluacion de proveedores potenciales utilizando el formato de evaluacion

de proveedor (FO — AD — 002), donde se ponderan factores como:

¢ Calidad del producto o servicio
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¢ Cumplimiento de plazos de entrega
e Precio y condiciones comerciales

Los proveedores aprobados se registran en el listado maestro de proveedores aprobados (FO

— AD — 003), documento que es actualizado y controlado por la Gerencia.

Cuando un proveedor presenta deficiencias u obtiene una calificacion menor al estandar
establecido, se emite un plan de mejora para proveedores (FO — AD — 004), donde se detallan
las acciones correctivas, los plazos y el responsable de su ejecucion. Este plan es seguido por

la Gerencia y registrado para su trazabilidad.

Todos los formatos generados forman parte del control documental del SGC y se conservan

como evidencia del cumplimiento.

8.5 Produccion y provision del servicio

Esta es la etapa central del trabajo. Incluye:
o Preparar y cortar la madera segun el pedido,
« Ensamblar el mueble usando los materiales y herramientas adecuadas,
¢ Lijar, sellar, aplicar barniz o tinte segin la eleccion del cliente,
¢ Verificar que el mueble esté limpio, completo y bien acabado,
« Embalar correctamente para que no se dafie en el transporte.

Cada paso tiene una persona responsable y se registra para tener evidencia del cumplimiento,
descritos en los procedimientos de disefio técnico preliminar del mueble (PR — PD — 001),
gestion de materiales (PR — PD — 002), control y acabado del mueble (PR — PD — 003), transporte y
entrega (PR — LG — 001).

8.6 Liberacion de los productos y servicios

Antes de entregar un mueble al cliente, se revisa que todo esté bien hecho:

» Se verifica que el producto cumple con lo solicitado (medidas, disefio, acabado),
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¢ Secompleta una lista de verificacion de calidad final,
» Elresponsable de calidad autoriza que el mueble sea despachado,
¢ Sellena y firma el formato de entrega conforme.
Estas actividades son descritas en el procedimiento de transporte y entrega (PR — LG — 001).

8.7 Control de las salidas no conformes

Siun mueble no esta bien hecho o tiene fallas, no se entrega al cliente. En su lugar, se aplica

este control:
o Seregistra el problema y se coloca el producto en area de revision.
« Se evalua si se puede reparar (reproceso) o si hay que rehacerlo.
¢ Seinvestigan las causas para que no vuelva a ocurrir.
« Seinforma al cliente si hay cambios en el tiempo de entrega.

¢ Se documentan las acciones tomadas (lista de verificacion de calidad final).

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

Muebleria Moisés ha definido mecanismos para medir, analizar y evaluar el desempeiio de
su Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), con el fin de asegurar el cumplimiento de los

requisitos del cliente, mejorar continuamente sus procesos y tomar decisiones informadas.
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

La organizacion realiza actividades de seguimiento y medicion enfocadas en:

« Indicadores de calidad como entregas a tiempo, reprocesos, reclamos establecidos en

el apartado 6.2
¢ Cumplimiento de objetivos establecidos en el apartado 6.2

« Satisfaccion del cliente a través de encuestas postventa establecido en el apartado 6.2
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Los resultados se analizan en reuniones internas, y se documentan en reportes periodicos. La
informacion recolectada permite evaluar el grado de cumplimiento del SGC y establecer

acciones de mejora.

9.1.1 Generalidades

Muebleria Moisés determina qué se debe medir, con qué frecuencia, quién es responsable, y
como se registran y analizan los datos. Las mediciones estan alineadas con los objetivos del

sistema y reflejan el desempefio real de los procesos productivos y administrativos.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

Para conocer ¢l grado de satisfaccion del cliente, la organizacion aplica encuestas del modelo
SERVPERF, va sea por WhatsApp, llamada o formato impreso. Estas encuestas recogen

informacioén sobre:
+ Calidad del mueble entregado
¢ Cumplimiento de tiempos acordados
» Atencion durante el proceso de compra
« Experiencia general del cliente

Los resultados son tabulados y revisados por ¢l responsable de calidad para identificar

fortalezas y oportunidades de mejora cada que se implemente una mejora en el SGC.

9.1.3 Analisis y evaluacion

Los datos recolectados se analizan con una frecuencia semestral, segin el tipo de indicador.

Esto permite:
¢ Evaluar tendencias.
¢ Tomar decisiones correctivas o preventivas.
¢ Revisar el cumplimiento de los objetivos establecidos.

« Proponer acciones de mejora para los procesos clave.
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Los resultados del analisis son compartidos con la gerencia y discutidos durante la revision

por la direccion.

9.2 Auditoria interna

Muebleria Moisés realiza auditorias internas al menos una vez al afio, conforme al programa

de auditorias planificado. Estas auditorias permiten:
¢ Verificar el cumplimiento de los requisitos del SGC e ISO 9001:2015.
¢ Detectar desviaciones o debilidades en los procesos.
« Evaluar la eficacia de los controles aplicados.
¢ Proponer acciones correctivas o de mejora.

El responsable de calidad coordina las auditorias y los auditores internos designados ejecutan
la evaluacion, asegurando su imparcialidad. Los hallazgos se documentan y dan lugar a
planes de accion correctiva segun lo describe el procedimiento de auditorias internas (PR —
GC - 001).

9.3 Revision por la direccion

La gerencia realiza una revision formal del sistema de calidad al menos una vez al afio, en

coordinacion con el responsable de calidad. En esta revision se analizan:
¢ Resultados de auditorias internas.
¢ Cumplimiento de objetivos de calidad.
« Satisfaccion del cliente y reclamos.
« No conformidades y acciones tomadas.
+ Cambios que puedan afectar el sistema.

¢ Necesidades de recursos, formacion o mejora.
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La revision concluye con decisiones para mejorar el desempefio del sistema, la adecuacion
de la politica y objetivos, y la definicion de acciones futuras. Esta revision se documenta

mediante un informe de revision por la direccion.

10. MEJORA

Muebleria Moisés mantiene el compromiso de mejorar de forma continua la eficacia del
SGC, con ¢l fin de garantizar la satisfaccion del cliente, prevenir errores y optimizar sus

procesos operativos y administrativos.

10.1 Generalidades

La organizacion promueve la mejora a partir de la identificacion constante de oportunidades
dentro de los procesos, analisis de datos, comentarios de los clientes y desempefio general
del sistema. Esta filosofia de mejora se aplica tanto en las actividades productivas como
administrativas, permitiendo una adaptacion progresiva a las necesidades del mercado y al

cumplimiento de los objetivos de calidad.

10.2 No conformidad y accion correctiva

Las no conformidades se gestionan de forma directa en cada etapa del proceso productivo,
desde el disefio hasta la entrega del mueble. Esto permite una deteccion temprana y una

accion correctiva oportuna para evitar que el producto no conforme llegue al cliente.

Todas las no conformidades detectadas deben registrarse y resolverse antes de liberar el
producto final. El responsable de calidad supervisa este proceso y coordina con el jefe de

produccion y el personal operativo.

10.3 Mejora continua

La mejora continua es parte del trabajo diario en Muebleria Moisés y se evidencia en acciones

como:
¢ Revision y mejora de instrucciones de trabajo

¢ Reduccion de reprocesos y tiempos muertos en produccion
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¢ Incorporacion de mejores practicas en acabado y embalaje
o Fortalecimiento de la comunicacion con el cliente y seguimiento postventa
¢ Ajustes al sistema documental y registros operativos.

Las mejoras pueden surgir por iniciativas internas, resultados de auditorias, analisis de
indicadores o propuestas de los trabajadores. Cada mejora relevante se documenta,

implementa y evallla para asegurar su aporte al sistema.
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APENDICES

APENDICE A. Caracterizacion de los procesos productivos

i . : CODIGO: DP
FECHA EDICION: CARACTERIZACION DE PROCESO: DISENO TECNICO -001
PRELIMINAR DEL MUEBLE VERSION N°:
29 DE JULIO DEL 2025 01
RESPONSABLE DEL PROCESO: Gerente/Propietario

PARTICIPANTES:

Jefe de produccion, Carpintero principal

Establecer un disefio técnico preliminar que cumpla con los requerimientos del cliente, considerando viabilidad

OBJETIVO | técnica, disponibilidad de recursos y costos estimados, para garantizar una propuesta clara y factible antes de su
fabricacion.
CONTROLES
Infor sa S = Reglas Informacion documentada:

registros

Procedimiento de disefio técnico preliminar
(PR-PD-001)

Formulario de requerimientos del cliente (FR—
PD-001)

Requisitos técnicos del cliente

Historial de costos de trabajos similares

El disefio debe cumplir con los
requerimientos del cliente.

Se debe verificar la disponibilidad de
recursos antes de aprobar.

No se emite orden de trabajo sin
aprobacion del cliente.

El costo debe reflejar materiales, mano de
obra y tiempo estimado.

Boceto téenico (BC-PD-001)

Hoja de costos estimados (FO-PD-
001)

Proforma comercial (FO-PD-002)

Informe de viabilidad técnica
(CHK-PD-001)

Catalogos El disefio preliminar debe incluir boceto Orden de trabajo (FO-PD-003)
REQUISITOS DE NORMA técnico validado.
1SO 9001:2015 Si 10 cumple'requlsxtos técnicos, se debe
- - notificar al cliente.
Ley Orgénica de Defensa del Consumidor— | E] jefe de produccién debe aprobar antes
Ecuador de emitir la proforma.
ENTRADAS SALIDAS
PARTE
l’fl;'rveed“/ Extradas SUBPROCESOS - ACTIVIDADES Salidas ngl?ES?A
°C€%0 | INTERACCION INTERACCION e
Anterior Proceso
Posterior
Requerimientos
Cliente técnicos del Formulario de Carpintero / iefe
t cliente (diseiio, | Identificar y registrar requerimientos del cliente requerimientos d Pp TR J
externo medidas, uso, (FR-PD-001) ¢ Hrocuceion
etc.)
i Informe de
priidf\ecgieén rlz:i::i::lg; Verificar viabilidad técnica y disponibilidad de recursos | viabilidad técnica g;ile:::? )
(CHK-PD-001)
Rreavianss Requerimientos | Elaborar disefio preliminar con medidas, uso y Boceto técnico ;t:dizcién /
validados materiales indicados (BC-PD-001) :
Cliente
Hoja de costos
estimados (FO—
— Boceto ala’l'ol?ado Calcular costos (materiales, tiempo, mano de obra) y PD-001) + Clicnte
y datos técnicos | elaborar proforma Proforma
comercial (FO—
PD-002)
; Propuesta técnica | Presentar y explicar propuesta. Recibir Orden de trabajo uEkde:
Cliente S N : 2 § R 3 Produccion /
y econdmica | retroalimentacion. Ajustar si es necesario (FO-PD-003) Cliente
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Aprbediin Proceso gestion
Cliente formal de Generar orden de trabajo Odeidstabge; |de maten'z’lles %
(FO-PD-003) preparacion de
proforma A
materiales
RECURSOS
Magquinas y equipos Materiales y herramientas Infraestructura Servicios basicos |  Financiero
Computador Metro Taller Energia eléctrica
Impresora Lapiz Intemet .
- No aplica
Calculadora Microsoft office
Hojas para imprimir

% de disefios aprobados sin observaciones = (Disefos aprobados sin cambios / Total disefios presentados) x 100

Tiempo promedio de elaboracion del disefio preliminar = Tiempo total (horas) / N de diseios realizados

% de propuestas rechazadas por el cliente = (Propuestas rechazadas / Total propuestas presentadas) X 100

Riesgos / oportunidad C?nmﬂ Probabilidad | Impacto riesgo / Nivel iR / Prioridad
existente oportunidad
oportunidad
Revision
técnica del
Errores en el disefio por falta de jefe dc?’ 5 5 4 Medio Medio
revisién produccion
(CHK-PD-
001)
Control de
tiempos y
Rictoaio i lachliicide revision de 2 3 6 Medio Medio
proforma
cargas de
trabajo
; . | Evaluacién
Falta de materiales para cumplir 3 7 2
dicene previa de 1 1 1 Bajo Bajo
recursos
Revision de
Mejora de costos mediante disefios y : o
optimizacion de disefio ajuste de 2 3 6 Medao Medig
materiales
Presentacion
Mejor comunicacién con el A
cliente explicacion 3 3 9 Alto Alto
de boceto +
proforma
Cumplimiento | Nivel riesgo /
si/no oportunidad Estad
Acciones Tipo accion | Responsable | Plazo | evaluacionde | evaluacion de i
eficaci 7 (semestral)
cacia eficacia
(semestral) (semestral)
Capacitacion al personal en . . . | Responsable
estimacion de costos Dismirie de calidad 2omiescs
Fecha
Hialmrada Revisado por Aprobado por de Version N° Razon del cambio
por edicién
Gissela
Sasintuia 1 Propuesta de SGC
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: . . CODIGO: GP
FECHA EDICTON: CARACTERIZACION DE PROCESO: GESTION DE MATERIALES Y |- 001
PREPARACION DEL MUEBLE VERSION N°:
29 DE JULIO DEL 2025 01

RESPONSABLE DEL PROCESO:

Carpintero principal

PARTICIPANTES:

Gerente, Ayudante de carpinteria

Asegurar la disponibilidad, correcta preparacion y ensamblaje de las piezas del mueble, verificando la calidad del

ORIy O material adquirido y la conformidad téenica del producto, previo a su transferencia al siguiente proceso.
CONTROLES
Informacion doc tada: doc foc Reglas Informacion documentada:

registros

Orden de trabajo (FO-PD-003)

Boceto téenico (BC-PD-001)

Lista de materiales requeridos

Especificaciones de cliente y disefio

Catélogos

REQUISITOS DE NORMA

IS0 9001:2015

Reglamento de Seguridad y Salud en el Trabajo

Codigo Organico del Ambiente

No se inicia el corte sin verificar
disponibilidad de material

Las medidas deben ajustarse exactamente
al plano

Cada pieza debe ser corregida antes del
ensamblaje si presenta fallas

El ensamblaje debe cumplir nivelacion,
escuadra y firmeza

No se transfiere el mueble hasta cumplir
requisitos téenicos

Especificaciones de compra de
materiales

Registro de verificacion de medidas
y estado fisico

Piezas numeradas y listas para
ensamblaje

Registro de Transferencia de
Proceso

ENTRADAS SALIDAS
PARTE
Prgﬂedm' A niradns SUBPROCESOS - ACTIVIDADES Salidas INTg‘E S‘tDA
0ce® | INTERACCION INTERACCION ente
Amnterior Proceso
Posterior
Proceso de Confimmacion de Carpint
disefio Orden de trabajo |, . : : ; existencia o 2 e
i Verificar existencia de material B principal /
preliminar v boceto solicitud de P
del mueble compra crente
Cliente
intemo / jefe | Especificaciones | Verificar material recibido (cantidad, calidad y estado Material validado | Carpintero /

de de materiales | fisico) o rechazado Ayudante
Produccién
Material Material
Proveedor | entregado segin | Solicitar cambio si el material no cumple especificaciones | corregido / Carpintero
solicitud aceptado
Ayudante / Piezas completas
Cal“plrftcl‘[! Madera validada | Trazar, cortar y verificar las piezas segiin plano con medidas Ensamble
principal correctas
. Piczas validadas — T — ; Piczas listas para | Ensamble
Cliente y listas Reajustar o corregir si existen fallas en piezas ensariblije esitacinra
Mueble
: : Ensamblar estructuralmente, verificar firmeza, nivel y ensamblado Proceso control
Cliente Piezas preparadas L
escuadra técnicamente y acabado
conforme
RECURSOS
Magq ¥ equipos Materiales y herramientas Infraestructura Servicios basicos | Financiero
Sierra Madera, Clavos, tornillos, ete. Taller Energia eléctrica
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Litadora Escuadra, metro, lapiz, Zona de almacenamiento
1 serrucho de madera Presupuesto
Mesas de trabajo y area para
Taladro EPP e mljaley adquisicion de
. ; terial
Maiquinas industriales taalenales
INDICADORES

% de piezas reprocesadas por error de corte =

(Piezas corregidas [ Total piezas cortadas) x 100

% de mejora en aprovechamiento de material = (Aprovechamiento actual — inicial) /inicial x 100

RIESGOS / OPORTUNIDADES
* Contexto de analisis: objetivo del proceso, salidas del proceso e indi es de gestion
Control SHRE Nivel riesgo /
Riesgos / oportunidad e tenin Probabilidad | Impacto riesgo / e i Prioridad
oportunidad
Revision fisica
Recepeion de material téenica del
defe?umso o incompleto myaterial antes 3 3 7 2o alls
del uso
Revision de
Corl incoll‘elctq i ol h‘agalsgfl‘:\ic 2 3 6 Medio Media
error de medicion :
porel
carpintero
Actualmente se
Implementar cht;k list visual 1':\“1'.53 piEZ?I 3 3 4 Medio Media
para control de piezas cortadas por pieza sin
estandarizacién
Optimizar aprovechamiento de Traendo ac
: hace manual y 3 3 9 Alto Alta
material :
puede mejorar
Cumplimiento | Nivel riesgo/
si/no oportunidad Fatads
Acciones Tipo accion | Responsable | Plazo | evaluacionde | evaluacion de iy
eficacia eficacia
( tral) ( tral)
Establecer check list de piezas Disoinuir Responsable 2
cortadas para validar medidas de calidad | semanas
Establecer plan de corte con Catiniters
aprovechamiento de material Asumir P 1 mes
i principal
optimizado
HISTORIAL DE CAMBIOS
Fecha
o Revisado por Aprobado por de Version N® Razon del cambio
B edicion
Sgﬁ;ﬁﬂ 1 Propuestade SGC
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FECHA EDICION:

29 DE JULIO DEL 2025

RESPONSABLE bEL PROCESO:

CARACTERIZACION DE PROCESO: CONTROL Y ACABADO DEL

MUEBLE

CODIGO: CA -
001
VERSION N°:
01

Responsable de calidad

PARTICIPANTES:

Ayudante de carpinteria, Carpintero principal

Garantizar que el mueble terminado cumpla con las condiciones estéticas, funcionales v de calidad definidas por el

OBJETIVO | cliente y la organizacion, mediante un proceso estandarizado de preparacion, aplicacion de acabados y control de
conformidad.
CONTROLES
Informacion d tada: d tas Reglas Informacion documentada:

registros

Formulario de requerimientos (FR-PD-001)

Instrucciones de acabado / tipo de madera

No iniciar acabado sin verificar
condiciones del drea

Aplicar masilla y lijado si la superficie
tiene imperfecciones

Aplicar fondo/sellador segiin disefio y tipo

Check list de calidad acabado del
mueble (FO-CA-001)

Registro de acciones comrectivas o
reprocesos (FO-CA-002)

Registro de liberacion del mueble

REQUISITOS DE NORMA

ISO 9001:2015

Reglamento de Seguridad y Salud en el Trabajo

Codigo Organico del Ambiente

de madera

La pintura o barniz debe aplicarse de forma

uniforme, sin marcas

Todo producto debe pasar revision visual y

técnica antes de su liberacion
No se aprueba el mueble si presenta
defectos o no conformidades
Las correcciones deben registrarse y
validarse antes de liberar el producto

(FO-CA—003)

ENTRADAS SALIDAS
PARTE
1’1‘1;’]‘:::5:” Entradas SUBPROCESOS - ACTIVIDADES Salidas [N'I;ZEHl:EmSSDA
e INTERACCION INTERACCION Pl
Posterior
Proceso de .
gestion de Mue:i:&:;s para Area lista para Carpintero
materiales y i Verificar condiciones del area y preparar la superficie aplicar masillao | principal /
e formulario de
preparacion Ny sellador ayudante
i ——— requermmientos
Carpintero Informacion Aplicar masilla, ljjar, aplicar fondo/sellador, lijar, aplicar Mu]:bile con Responsable de
principal | téenica del disefio | pintura/barniz, dejar secar e calidad
completo
— _— — Aprobacién ono | Cliente /
Respoqsable Producto acabado 1.13\ isar visual y telcm:.:ammte c.l acabado, registrar conformidad Almacen amicnto
de calidad resultados, determinar conformidad .
registrada / Reproceso
R bl No ) ) . . . Registro de P.rocesc
csponsable | formidades | Registrar acciones correctivas, realizar nueva revision liberacion (FO— transporte y
de calidad &cnica, liberar ble si 1 entrega del
detectadas técnica, liberar mueble si cumple CA-003)
mueble
RECURSOS
Magquinas y equipos Materiales y herramientas Infraestructura Servicios basicos Financiero
Compresor Maml]].}aa,ﬂfloirzldzl,l::iladol‘, Mesa de trabajo Energia eléctrica
Lijadora Lijas, trapo de limpieza Zona de secado .
No aplica

Formatos impresos para el
proceso

INDICADORES

% de muebles que pasanrevision en el primer intento = (Muebles conformes / Total muebles revisados) x 100
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Tiempo promedio entre finalizacion y liberacion del mueble = Total horas / N¢ de muebles liberados

% de no conformidades corregidas en el primer reproceso = (NC corregidas [ Total NC registradas) x 100

RIESGOS / OPORTUNIDADES
* Contexto de analisis: objetivo del proceso, salidas del proceso e indicadores de gestion

Control A Nivel riesgo /
Riesgos / oportunidad eaivtont Probabilidad | Impacto slEgy njf ; s idad Prioridad
oportu
Aplicacion inadecuada del Revision
acabado (manchas, capas visual y 3 3 9 Alto Alta
desiguales) técnica
i . Verificacion
Condiciones ambientales no previa del 3 3 6 Medio Media
aptas para ¢l secado X
drea
) Supervision
:“llit:afe Eﬁi:;‘:l pessonal el del uso de 2 2 4 Medio Media
B EPP
reducir retrabajos Raﬂs{fm ; ;
. o informal 3 2 6 Medio Media
implementando check list visual
actual
Cumplimiento | Nivel riesgo/
si/no oportunidad
0 o e < 2 Estado
Acciones Tipo accion | Responsable | Plazo evaluacion de | evaluacion de )
eficacia eficacia
( tral) ( tral)
Implementar check list visual Dismimuir Responsable 2
para validacion del acabado de calidad | semanas
Supervis Iarlcgnchmones del area Fliminar Carpintero Tnmediato
antes de iniciar principal
HISTORIAL DE CAMBIOS
Bl Revisado por Aprobado por Fec:hs.i’de Version N° Razon del cambio
por edicion
Gissela
Sasintuiia 1 Propuesta de SGC

177




Cédigo: MA — GC - 001

MANUAL DE CALIDAD

Version: 01

Pagina 52 de 155

| CODIGO: TE -
FECHA EDICION: CARACTERIZACION DE PROCESO: TRANSPORTE Y ENTREGA 001
DEL MUEBLE VERSION N°:
29 DE JULIO DEL 2025 01
RESPONSABLE DEL PROCESO: Gerente/Propietario

PARTICIPANTES:

Responsable de calidad, Carpintero/Ayudante, Cliente

OBJETIVO

Informacion documentada: documentos

Reglas

Garantizar que el mueble terminado sea transportado y entregado al cliente en condiciones conformes, de forma segura
y oportuna, asegurando su integridad fisica y la satisfaccién del cliente en el punto de entrega.

Informacion documentada:
registros

Lista de verificacion de calidad final (FO-TE—

001)

No se embala ni despacha el mueble sin

Informacion del cliente y lugar de entrega

verificacion final de calidad

Especificaciones del producto a entregar

El embalaje debe proteger contra golpes,
humedad y rayones
El cliente debe firmar la entrega conforme

o dejar observaciones
IS0 9001:2015 En caso de no conformidad grave, el
Reglamento de Seguridad y Salud en el Trabajo | producto debe retornar al taller

Toda entrega debe estar respaldada con
documentacion firmada

Normativa de transporte de mercancias

Fomnato de entrega conforme (FO—

TE-002)

Hoja de entrega y recepcion final

PARTE
Proveedor/ | Entradas Salidas  [INTERESADA
e INTERACCION INTERACCION Proceso
Posterior
Proceso Lista de
: 53 Mueble conforme :
a:a:l:xrd‘:)lzl,el ‘a::l;f:;:l?;()d—e Revisar mueble final, solicitar rectificacién si no cumple gg :;;g: g:m‘m [
mueble TE-001) J
Carpintero / Embalar con proteccion adecuada, entregar hoja de entrega ; Transportista /
adaniec Mueble conforme gl ransportista Mueble protegido Clicnte
o Fommato de ;
Gerente Inform.acmn del Coordinar contacto y transporte segin acuerdo entrega conforme Cliente/
cliente Entrega
preparado
Mueble Documento de Archivo /
Transportista | embalado, hoja Transportar cuidadosamente, entregar al cliente entrega firmado u | Gestion de
de entrega observado reclamos
Registro con
Client Recepcion del | Evaluar conformidad. Si hay observaciones, dejar firma del cliente / | Taller / Gestion
i producto constancia. Si es grave, devolver al taller Producto de calidad
devuelto
RECURSOS
Maquinas y equip Materiales y herramientas Infraestructura Servicios basi Fi 0
Vehiculo de transporte Cearitm; plastw.o, SApuria, Area de despacho
soga, cinta i A
- No aplica No aplica
Formatos de entrega impresos Espacio d
O—TE-002 pacio de carga seguro

% de entregas sin dafios reportados

(Entregas sin dafio / Total entregas) x 100

% de entregas devueltas por no conformidad = (Entregas devueltas / Total entregas) x 100

Tiempo promedio de entrega desde salida hasta destino = Tiempo total / N2 de entregas
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RIESGOS / OPORTUNIDADES

* Contexto de analisis: objetivo del proceso, salidas del proceso e indicadores de gestion
Calificacion 5 .
Riesgos / oportunidad C(.)ntrol Probabilidad | Tmpacto riesgo / Mhel Geoey ! Prioridad
existente : oportunidad
oportunidad
Embalaje
Daiios al mueble durante el adecuado y 3 3 9 Alto Alta
transporte carga
cuidadosa
Entrega fallida por falta de Comfrmacian . .
rig : de fecha y 2 3 6 Medio Media
coordinacion con el cliente hora
2rdi . Formato
Pérdida c.lel respaldo documental iy 1 3 3 Bejo Bija
de la entrega .
archivado
Coordinacién
Fidelizar al cliente mediante y o 3 3 0 Alto Alta
entrega puntual y clara comunicacion
directa
Cumplimiento | Nivel riesgo /
sifmo oportunidad Estado
Acciones Tipo accion | Responsable | Plazo evaluacion de | evaluacion de e
eficacia eficacia
( tral ( tral)
Mejorar embalaje con refuerzo o Carpintero /
3 Dismmur 1 semana
para esquinas Ayudante
Verificacion diaria de entregas Eliminar Gecnte Diario
agendadas
HISTORIAL DE CAMBIOS
Elaborado Revisado por Aprobado por Fec.h ?’de Version N° Razon del cambio
por edicion
Gissela
Sasi i 1 Propuesta de SGC
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APENDICE B. Procedimiento de los procesos productivos

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Gissela Sasintufia

Ing. Maria Belén Ruales

Ramiro Sasintuiia
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I (\ PROCEDIMIENTO PARA DISENO | Cédigo: PR —PD — 001
| [ e TECNICO PRELIMINAR DEL Version: 01
| N PRODUCTO Pagina 1 de 13
HISTORICO DE CAMBIOS
| ,
. FECHA VERSION CAMBIO
16 —06 —2025 01 Creacion
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OBJETIVO

Establecer un procedimiento eficiente y estructurado para la recopilacion de requerimientos
del cliente, la elaboracion del boceto inicial v la estimacion de costos, con el fin de asegurar
que las especificaciones del producto sean claras, viables y alineadas a las expectativas del

cliente antes del inicio de la produccion.

ALCANCE

Abarca desde el primer contacto con el cliente para la recopilacion de requeritientos hasta
la validacion del disefio técnico inicial y la presentacion de la propuesta de costos. Aplica a
todos los pedidos personalizados de mobiliario realizados por clientes internos o externos, y
es obligatorio para todos los productos que requieran especificaciones técnicas antes de su

fabricacion.

RESPONSABLES

Jefe de producciéon

- Coordina con el carpintero principal la viabilidad técnica del disefio.

- Supervisa la elaboracion del boceto inicial y los costos estimados.
Carpintero principal

- Colabora con el jefe de produccion validando medidas y materiales posibles.

- Sugiere ajustes practicos en funcion de la experiencia en produccion.
Gerente/Propietario

- Recibir los requerimientos del cliente

- Aprueba disefios especiales o fuera de lo habitual.

- Valida precios no estandar v autoriza condiciones excepcionales.

- Revisa que el disefio técnico preliminar cumpla con los criterios de calidad.

- Garantiza que la documentacion esté completa y controlada.
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DEFINICIONES

- Aprobacion del disefio: Confirmacion formal por parte del cliente y del Gerente o
Propietario, mediante la cual se autoriza que el producto pase a la siguiente fase de
produccion segun lo establecido en el disefio técnico.

- Boceto técnico: Representacion grafica simplificada del mueble solicitado, donde se
detallan elementos como forma, medidas, distribucion de partes y materiales
sugeridos. Sirve como base para la validacion del diseiio.

- Diseno técnico preliminar: Es la propuesta inicial del producto, la cual incluye un
boceto, especificaciones generales y una estimacion de costos. Su propésito es
presentar al cliente una solucion visual y econoémica antes de iniciar la fabricacion.

- Estimacion de costos: Calculo aproximado del valor del producto solicitado, basado
en el disefio preliminar, los materiales requeridos, la mano de obra estimada y los
tiempos de ejecucion involucrados.

- Requerimientos del cliente: Se refiere a las necesidades, expectativas vy
especificaciones técnicas o estéticas expresadas por el cliente al momento de solicitar
un producto. Incluye dimensiones, materiales, funciones, estilos y cualquier otra
caracteristica deseada.

- Retrabajo: Actividad no planificada que implica la correccion o repeticion de alguna
parte del proceso de disefio o fabricacion debido a errores, omisiones o
incumplimiento de especificaciones.

- Viabilidad técnica: Capacidad real de ejecutar el disefio aprobado dentro de las
condiciones de produccion existentes, tomando en cuenta la disponibilidad de

materiales, herramientas, maquinana y habilidades del personal.

POLITICAS GENERALES

- Todo requerimiento de diseio debera ser atendido directamente por el
gerente/propietario, garantizando una comunicacion clara y directa con el cliente para

comprender completamente sus necesidades y expectativas.
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- El disefo técnico debera ser elaborado en coordinacion con el Carpintero Principal,
asegurando la viabilidad de fabricacion desde la etapa de disefio y evitando
reprocesos posteriores.

- Ningun disefio podra avanzar a produccion sin contar con la aprobacion del cliente y
validada mnternamente por el gerente/propietario.

- Todos los documentos deben estar controlados segun lo establecido en el sistema de
gestion documental.

- Cualquier modificacion al disefio una vez aprobado, debera ser registrada, justificada
y aprobada nuevamente por el cliente y el Gerente/Propietario antes de su ejecucion.

- La estimacion de costos debera considerar Unicamente los maleriales disponibles,
mano de obra directa y tiempos estandar.

- Se debera analizar periddicamente la eficiencia del proceso de disefio técnico,
considerando los tiempos de respuesta, numero de retrabajos detectados y

satisfaccion del cliente, para unplementar acciones de mejora.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

N°| ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION REGISTROS
Registrar y comprender
Recepcion del las necesidades del cliente | Formulario de
1 | requerimiento |Gerente/Propietario respecto a disefio, requerimientos
del cliente medidas, materiales y (FR-PD-001)
funcion del mueble.
Entrega de Entregar el formulario de
requerimiento ... |requerimientos al
£ para analisis Gerenie/Propictirio carpintero principal para
técnico verificar viabilidad
Evaluar si es posible Check técnico de
fabricar el producto con viabilidad (CHK
los recursos disponibles. |- PD -001)
o D1. ;Se cuenta con los
Anélisis de 5 o
e .. | recursos minimos
3 v1ab1'11d§d del | Jefe de produccion SRR
disefio

| SL Actividad 4

NO. Informar las falencias
para elaborar el mueble
FIN

Elaboracion del

Elaborar el diseno inicial
con las medidas

Boceto técnico

y tiempo requerido.

4 T Jefe de Produccion espemﬁcgdas enel (BC - PD - 001)
formulario de
requerimiento
Verificar que el disefio
cumpla con criterios
técnicos y de calidad
o odp D2. ;Cumple con la
Rey i del. solicitud de
diseno y . 300 2P I s
5 validacian Gerente/Propietario | requerimiento?
itema SI. Actividad 6
NO. Notificar los cambios
a efectuar en base al
disefio
Actividad 4
Estimacion de Calcular. ?l SoaD d? . Hoja de costos
. .. | producciéon en funcion de 5
6 costos Gerente/Propietario SteEles: St de ol estimados
preliminares < (FO-PD-001)
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~

ACTIVIDAD

* Elaboracién y

la proforma

presentacion de

RESPONSABLE

Gerente/Propietario

DESCRIPCION

Elaborar la proforma para

el cliente en base al
formato establecido

REGISTROS

-Proforma
comercial
(FO -PD - 002)

Evaluacion y

cliente

ajustes segun el

Entregar y explicar al
cliente el disefio
preliminar v el
presupuesto estimado.

D3. (El cliente acepte la
propuesta?

SI. Actividad 9

Gerente/Propietario

NO. D4. (El cliente
requiere ajuste por
presupuesto?

SI. Generar cambios

enel disefoy
proforma segun &l
presupuesto del
cliente

Actividad 4

NO. FIN

disefio

Aprobacion del

Gerente /

Generar la orden de
trabajo con el adelanto

Propietario

pactado en la proforma

Orden de trabajo
(FO - PD - 003)
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ANEXOS
Anexo 1. Formulario de requerimientos
Codigo FR - PD - 001
FORMULARIO DE REQUERIMIENTOS Versién 1
Pagina 1 DE 1
INFORMACION GENERAL
NOMBRE:
E - MAIL:
TELEFONO:
DIRECCION DE
ENVIO:
FECHA DE
 ENTREGA:
ESPECIFICACIONES DEL MUEBLE
TIPODE MUEBLE: |  Mesa silla Escritorio Kinatiin s Cama oo
| cocma (especifique)
DIMENSIONES (cim) MATERIAL PRINCIPAL MATERIAL SECUNDARIO ACABADO
Ancho Madera (tipo) Madera (tipo) Barmz
Alto. MDF MDF . Pintura
Profundidad Aglomerado Aglomerado Laca
Otk Contrachapado Contrachapado Natural
Otro Nmguno
OTROS
Color Referenca- Requisitos especiales: Oten
(especifique)
OBSERVACIONES ADICIONALES
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Anexo 2. Check list técnico de viabilidad

5 Cédigo|CHK - PD - 001
CHECK LIST TECNICO DE VIABILIDAD |Version |1
Pagina 1DE1
N© PREGUNTA SI NO I N0, I OBSERVACIONES
APLICA
REVISION DE DISENO Y ESPECIFICACIONES TECNICAS
Dunensiones verificadas (alio, ancho,

smdidad

0Ir0s)

Materiales especificados disponibles

1
2

3 |Acabados requeridos definidos
4 [Confirmacion del tipo de cnsamblaje

. |Esquema de cargas y resistencias adecuado
(peso que debe soportar el mucble).

DISPONIBILID.

AD DE M.

RIA PRIMA Y COMPONENTES

Materia prima principal disponible en stock
o en proveedores habituales

Herrajes, tornillos. bisagras, y accesorios

disponibles.

Posibilidad de conseguir materiales
especiales si fueran requeridos.

CAPACIDAD OPERATIVA

©

Maquinaria necesaria dsponible

Personal capacitado disponible para las
tareas requeridas.

3

Espacio suficiente para fabneacon y

___|almacenamento temparal

PROCESOS TECNICOS

> Factibilidad del corte (revisién de planosy
" |tolerancias).

Filidad

Factibilidad del

blase (

de piezas y uniones).

Factibilidad del acabado (compatibihdad
con barnices, pmturas o tapizados).

Factibilidad del transporte (tamaiio y

15177 S

resistencia para el traslado).

CONTROL DE CALIDAD

Tol T ) blecidasy
16

aceptables.

Plan de mspeccion de calidad defmido
7] 5 i

d acabados, estabilidad)
SEGURIDAD Y ERGONOMIA

Cumple con las normas de seguridad
estructural.

Cumple con estandares ergondmicos para
suuso final

No presenta bardes filosos, piezas mal
fijadas o mestabilidad.

VIABILIDAD DE INSTALACION

21 [Acceso v espacio suficiente en el lugar de
~ |mnstalac:
H ias disponibles para

[Revision de posibles restricciones de

(ransporie o montaje en Sitio.

190




(\. MUEBLERIA
MOISES

Codigo: MA — GC - 001

MANUAL DE CALIDAD | Versién: 01

Pagina 65 de 155

-

MOISES

¥

A/

PROCEDIMIENTO PARA DISENO

Codigo: PR — PD - 001

TECNICO PRELIMINAR DEL

Version: 01

PRODUCTO

Pagina 11 de 13

Anexo 3. Boceto técnico

BC-PD-001 Fecha Nembre Firma
Dibujade per: 1
Comprobade per: ‘
Eccals Nimere
INGRESAR FI NOMBRE DEL CLIENTE O ESPECTFIC ACTON DEL PLANO
Pig,  de
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Anexo 4. Proforma comercial

PROFORMA
Calle Juan Montalvo y Angel Rios Fecha: 1
Baios de Azus Sasts Proforma N*
Tel 0983403002 Vikdohasta [ |
ramirosasintus@ gl com
CLIENIE | TIPO DE PROPUESTA
NOMBRE: COLOCAR ELTIPO O TIPOSDE
CEDULARIX: MUEBLES
DIRECCION:
TELEFONO:
Estimado clieate:

Pormeciode la presente, le haceiros llsgar ha profomna delmueble soliitado, Junto con sus
respoctivas eopacife seiomes téemicas

DESCRIPCION UNIDADES| PRECIO | TOTAL
1 $ 20000} S 20000

SUB.-TOTAL § 200,00
DESCUENTO $ 30,00
TAQ5%) § 2550
TOTAL $ 19550]

La fatricacion sereaizari con madera de alta calidad ¥ herrajes 2 sistentes, segin lo
aspacificado en al disaio apradado por el chants.

Las medidas del mueble serin canforms 3 bs 2 specificaciones detalladas en el boceto
adjunto.

Los acabados se aplicaran s gm 1a seleccion del clients (barziz pintua, lacada, etc.) y
‘podri precentar Egernc variacions: nanualse propiac da la madera.

Los tmos de la madera y acabados pueden variar ligeramente detido 2 las propiedades
natuzales de los matezales.

El rmueHe cuents conuna garanfia de 12 messs por defactos de fabricacién y materiabs, o
apliza a dadlos por mal uso, bumedad, golpes o alteraciones.

Ests proforma ez vilida por 10 dins ealendario a partir do la focka do emisién.

Serequiere unarticipo del 0% para micirls fibricaciéa ¥ el saldorestartealmoments de
1a antmga.

El tompo sctimado ds fabricacién s< ds [aimoro de dins sogin el o k blec] dizc
Dibiles contados desce la confirmacion del anticipo ¥ aprotacién del disefo fimal

El costode traasporte e instalacion esta inchaide.

Una veziricado elproceso de fabiicacion, o st aceptan cambios en las especificacianes ni
camcelaciones

Los planos y disefios persamalizados slsbarados por Maebleria Moiss s sem propisdad
intelectual de I enpress y 1o pueden sexxeplicados sia swosizic Hu.

La garantia cutre cefctos de peronoaplica a dah poruso
inadscwado, bumsdad, exposicion al sol directo o mala inctilseise i st o fiu realimdn
por miestro paxanal.

La enrega ss realizri en el higar acordado Si ¢l clismte no racbe el musHe en b facha
pactada, s¢ podsi generar un coto adicionsl po: sl cenamisnio

Firma Firma del ¢lisnte

Encaso de requesis ajustes o mfmmaciéa adic pual, por fivor o dade encontactamos. Su
satisfaceion es avestra pricridad.
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Anexo 5. Orden de trabajo

Calle Juan Montalvo y Angd Rios
Bafios de Agua Santa
Te: 0983403002

Codigo FO-PD-003

i 3 ey 2 Version 1
ramirosasintuna@gmail com
ORDEN DE TRABAJO
DATOS DEL CLIENTE DATOS DE LA ORDEN

N

Nombre: Numero de
orden

CédulaRUC: Facdide
recepcion

Direcdon: Fechade
entrega

Teléfono:

DESCRIPCION:

OBSERVACIONES:

TOTAL ADELANTO SALDO
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P’EPAB_A_CI ON DEL

MUEBLE

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Gissela Sasintuiia Ing. Maria Belén Ruales Ramiro Sasintufia
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14-06-2025 01 Creacion
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OBJETIVO

Establecer un procedimiento estandarizado para la gestion eficiente de materiales, la
preparacion de piezas v el ensamblaje del mueble, asegurando la disponibilidad oportuna de
insumos, la correcta organizacion del area de trabajo y la calidad estructural del producto

antes de su acabado final.

ALCANCE

Aplica desde la recepeion de la orden de produceidn y se extiende hasta la finalizacion del

ensamblaje del mueble.

RESPONSABLES

Jefe de produccion

- Planificar la ejecucion de ordenes de produccion, coordinar disponibilidad de

materiales v supervisar el ensamblaje de muebles.
Carpintero principal

- Ejecutar el ensamblaje del mueble conforme a planos técnicos y verificar la correcta

union de piezas.
Ayudante de carpinteria

- Preparar v clasificar materiales antes y durante la preparacion del mueble.

- Asistir al carpintero en el armado y traslado de piezas
Gerente/Propietario

- Aprobar compras urgentes, validar recursos y tomar decisiones ante imprevistos o

cuellos de botella en la produccion.
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DEFINICIONES

Area de preensamble: Espacio fisico designado para la clasificacién de piezas y el
armado inicial de partes estructurales del mueble antes de procesos de acabado.
Ensambles: Conjunto de uniones o acoplamientos entre piezas que forman parte de
la estructura del mueble. Pueden incluir uniones mecanicas, adhesivas o de encastre.
Inventario disponible: Existencias fisicas de materiales registradas en bodega que
pueden ser utilizadas sin necesidad de compra externa.

Kit de piezas: Conjunto completo y organizado de componentes ya preparados que
corresponden a un mueble especifico, listos para su ensamblaje.

Materiales: Conjunto de insumos necesarios para la fabricacién de muebles, como
madera, tableros, tornillos, adhesivos, herrajes, entre otros.

Orden de trabajo: Documento interno que detalla las especificaciones técnicas,
cantidades y tiempos requeridos para la fabricacién de un mueble especifico.
Reproceso: Repeticion de una actividad debido a errores, defectos o mncumplimiento
de especificaciones en la fase inicial.

Verificacion dimensional: Control técnico que permite comprobar que las piezas o

el mueble ensamblado cumplen con las medidas definidas en el disefio.

POLITICAS GENERALES

No se debe iniciar la preparacion ni el ensamblaje de ningin mueble si no se cuenta
con el 100% de los materiales requeridos, segin la orden de trabajo. Esto evita
interrupciones, errores o adaptaciones improvisadas.

Todo material recibido y cada pieza preparada debe ser inspeccionada visual y
dimensionalmente antes de pasar a la fase de ensamblaje. Cualquier desviacion debe
registrarse y notificarse al responsable de Calidad.

Las piezas deben ser codificadas, agrupadas y almacenadas por mueble, con el
objetivo de facilitar el ensamblaje, evitar extravios y optimizar los tiempos de

produccion.
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- Todo el personal debera utilizar inicamente herramientas asignadas y autorizadas. E1
mal uso de maquinaria o herramientas genera riesgos de seguridad y afecta la calidad
estructural del mueble.

- Eldrea de preparacion y ensamblaje debe mantenerse limpia, con pasillos despejados,
piezas ordenadas y desechos retirados al final de cada jornada.

- Toda anomalia en el proceso (faltantes de materiales, dafios, errores en medidas,
tiempos excedidos) debe ser reportada al jefe de produccidon y/o responsable de
calidad.

- No se permiten modificaciones estructurales al disefio del mueble sin autorizacion
previa del jefe de produccion y validacion técnica. Toda fabricacion debe ajustarse al
plano aprobado por el cliente.

- Todo material no utilizado o sobrante debe ser devuelto a bodega para reducir
desperdicios.

- Todo el personal involucrado en este procedimiento debera participar en
capacitaciones técnicas y de seguridad, con el fin de estandarizar el proceso y reducir

errores.
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GESTION DE MATERIALES Y
PREPARACION DEL MUEBLE

1 PROCEDIMIENTO PARA LA

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

NO

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

REGISTROS

Recepcion de
orden de trabajo

Carpintero
principal

Receptar la orden de
trabajo y verificar
existencia del material

Orden de trabajo
(FO -PD - 003)

D1. jMaterial completo?

SI. Trazar las medidas y
realizar el corte en la
madera segin
especificaciones del plano
Actividad 4

NO. Entregar
especificaciones de
compra, tipo de material y
medidas en caso de corte
con el proveedor
Actividad 2

Especificaciones

de compra

Gerente/Propietario

Entregar las
especificaciones al
proveedor para la compra

Recepcion de
material

Gerente/Propietario

Receptar material
adquirido y verificar
cantidad, calidad y estado
fisico

D2. ;Material correcto?

SI. Entregar el material al
carpintero principal para
la elaboracion del mueble
Actividad 4

NO. Solicitar cambio al
proveedor en base a las
especificaciones
entregadas

Actividad 3

Comprobacion
de piezas

Carpintero
principal

Comprobar que las piczas
tengan medidas correctas
y estén completas

D3. ;Medidas correctas?
SI. Actividad 5
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N°| ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

REGISTROS

NO. Corregir el corte en
las piezas
Actividad 5

Preparacion de
piezas

Ayudante de
carpinteria

Preparar y enumerar las
piezas para el ensamble

Ensamble de
piezas

Carpintero
principal

Revisar la preparacion de
las piezas

D4. ;Piezas correctas?

SI. Iniciar ensamblaje
estructural conforme a
planos.

Actividad 6

NO. Reajustar o corregir

las piezas con falencias
D4. ST

Liberacion del
mueble

Carpintero
principal

Verificar escuadra, nivel,
medidas y firmeza
estructural.

D5. ;Cumple requisitos
técnicos?

SI. Entregar el mueble a la
siguiente fase con el
Registro de Transferencia
de Proceso

FIN

Registro de
transferencia de
proceso

NO. Ajustar y corregir las
falencias encontradas
D5. ST
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ANEXOS

Anexo 1. Registro de transferencia

Cédigo FO- GP - 001
Versién 1

REGISTRO DE TRANSFERENCIA

Nimero de orden | | Entregado por: | |
Fecha de entrega I | Recibido por: | |
REVISION ESTRUCTURAL

ITEM A VERIFICAR CHECK OBSERVACIONES
Uniones firmes (atomilladas, clavadas o encoladas) il

Ausencia de movimientos o juego en la estructura al
Nivelacion correcta (no presenta inclinacion) 1
Refuerzos y soportes correctamente colocados 0

VERIFICACION DIMENSIONAL Y DE ENSAMBLE

ITEM A VERIFICAR CHECK OBSERVACTIONES
Dimensiones generales segin plano
Ubicacion correcta de todas las piezas
Simerria de las piezas (cuando aplica)
Esquinas y angulos correctamente alineados

oooo

ESTADO DE SUPERFICIES Y PREPARACION FINAL

ITEM A VERIFICAR CHECK OBSERVACIONES
Superficies sin residuos de pegamento o polvo
Ausencia de astillas, grietas o defeetos visibles
Piezas lijadas donde se requiere
Mueble libre de suciedad o manchas

oooo

Firma de entrega Firma de recepcion
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OBJETIVO

Asegurar que cada mueble terminado cumpla al 100 % con los requisitos técnicos, estéticos
y de seguridad acordados con el cliente, mediante la aplicacion de controles en proceso y

verificaciones finales estandarizadas.

ALCANCE
Se aplica desde que el mueble ensamblado entra al area de acabado hasta que se autoriza su
entrega, e incluye lijado, aplicacion de acabados, inspecciones intermedias y final, montaje

de herrajes, limpieza, embalaje y registro de resultados.

RESPONSABLES

Jefe de produccion

- Supervisar la ejecucion del proceso de acabado.
- Coordinar al carpintero y ayudante para asegurar el complimiento de los estandares.

- Validar que el mueble cumpla con las especificaciones antes del control final.
Carpintero principal

- Ejecutar los trabajos de lijado, sellado. pintado, barnizado u otros acabados segin
disefio.

- Realizar autoverificacion del acabado antes de entregarlo para el control final.
Ayudante de carpinteria

- Apoyar en el proceso de lijado y aplicacion de acabados bajo supervision.
- Mantener el orden y limpieza del area de trabajo.

- Verificar que las herramientas estén en condiciones dptimas.
Responsable de calidad

- Realizar la inspeccion final del mueble acabado.
- Aplicar la lista de verificacion de calidad.

- Autorizar o rechazar el producto terminado segun criterios definidos.
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Gerente/Propietario

- Aprobar ajustes al procedimiento si se identifican oportunidades de mejora.

- Garantizar la disponibilidad de materiales e insumos necesarios para el acabado.

DEFINICIONES

- Acabado del mueble: Conjunto de técmicas aplicadas a la superficie del mueble
(lijado, sellado, pintura, barnizado, entre otras) para mejorar su apariencia, proteger
la madera y cumplir con los requisitos del cliente.

- Control de calidad: Etapa de verificacion que garantiza que el producto terminado
cumpla con los estandares establecidos en cuanto a funcionalidad, estética, seguridad
v durabilidad.

- No conformidad: Resultado que indica que un producto no cumple con los requisitos
establecidos en el procedimiento. Requiere correccion antes de su entrega al cliente.

- Producto conforme: Mueble que ha pasado exitosamente por todas las etapas del

proceso de acabado y ha sido aprobado por el control de calidad.

POLITICAS GENERALES

- Todo producto terminado debe cumplir con los requisitos del cliente, los estandares
internos y las normativas aplicables antes de ser entregado.

- Se deben aplicar inspecciones sisteméticas durante y al final del proceso de acabado
para detectar y corregir cualquier defecto.

- Cualquier desviacion detectada en el proceso de acabado debera analizarse y
utilizarse como base para implementar acciones correctivas o de mejora.

- FEl personal debe utilizar de forma correcta los equipos, insumos y productos de
acabado para garantizar eficiencia y seguridad.

- El area de trabajo debe mantenerse limpia vy organizada para evitar errores,

contaminacion del acabado o accidentes laborales.
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- Solo personal capacitado podra realizar o supervisar las actividades de control y
acabado.

- Todo mueble debe contar con registro de su inspeccion final y de los controles
realizados.

- Los residuos generados en el proceso de acabado deben manejarse y disponerse
adecuadamente segiin los lineamientos establecidos.

- EIl proceso de acabado debe ejecutarse dentro de los tiempos establecidos, sin
comprometer la calidad del producto final.

- Se debe garantizar una comunicacion clara y efectiva entre los responsables del
proceso para evitar errores y reprocesos.

- Sedebenaplicar practicas seguras durante el uso de productos quimicos, herramientas
y equipos, especialmente en procesos como lijado, barnizado o pintura.

- Se priorizara el uso de productos de acabado ecologicos o con bajo impacto ambiental
siempre que sea posible.

- Las condiciones laborales del personal involucrado en el proceso deben respetar los
principios de trato justo, seguridad y bienestar.

- Todos los materiales y productos utilizados para el acabado deben ser registrados y
controlados para evitar pérdidas, mermas o desabastecimiento.

- Todo mueble que no supere el control de calidad debera ser evaluado y reprocesado
seglin procedimientos definidos, minimizando su impacto en tiempos y costos.

- Cada mueble debe ser claramente identificado durante todas las etapas del proceso
para asegurar su trazabilidad y evitar confusiones.

- Cualquier no conformidad detectada por el cliente relacionada con el acabado serd
registrada, analizada y usada como insumo para mejorar el procedimiento.

- Antes de aplicar un nuevo producto o técnica de acabado, se deberan realizar pruebas

piloto para verificar su compatibilidad con los estandares de calidad definidos.
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DESCRIPCION DEL, PROCEDIMIENTO

N°| ACTIVIDAD |RESPONSABLE DESCRIPCION REGISTROS
Limpieza del Ayudante de REdina .h.! hmpl’e ZRy,
1 i s preparacion del area de
e arp; acabado
Verificar que las
condiciones sean aptas
para comenzar con el
2 Verificacion de la Carpintero acabado .
limpieza principal D1. ;Condiciones
correctas?
SI. Actividad 3
NO. Actividad 1
Aplicar masilla y lijar las
superficies del mueble para
- . corregir imperfecciones y
3 _Correfcqun de Can:plx}lel'lo nivelar la textura
imperfecciones principa D2, ;Supetficie lista?
SI. Actividad 4
NO. Actividad 3
Aplicar el sellador o fondo .
g . i Formulario de
Aplicacion de Carpintero de manera uniforme, FS
4 57 . requerimientos
sellador o fondo principal respetando el tipo de
= o (FR-PD-001)
madera y disefio.
Tiempo de secado
5 | Diindo futsrmadic Carpintero Lijar suavemente para
principal nivelar la superficie.
Aplicar pintura, barniz u
6 Aplicacion del Carpintero otro acabado, cuidando
acabado final principal uniformidad y sin dejar
marcas.
Dejar secar el mueble en
7 Secado del Ayudante de | condiciones adecuadas
mueble carpinteria (ventilacion, tiempo, sin
polvo).
Inspeccion final | Responsable de Snvd ar vlamal, WALy
8 7 técnica del acabado
del acabado calidad :
aplicado
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N°| ACTIVIDAD |RESPONSABLE DESCRIPCION REGISTROS
Check list de
Registrar la revision en el | Calidad —
formato de control de Acabado del
calidad Mueble
(FO - CA -001)
| D3. ;Pasa la revision?
X SI. Aprobar el mueble
9 Registro d_e Respon_sable de |como producto conforme y
control de calidad calidad autorizar su entrega o
almacenamiento.
Actividad 12
NO. Enviar a reproceso en | Reproceso/no
conjunto con el formato de | conformidad de
no conformidad acabado
Actividad 10 (FO - CA -002)
Corregir las observaciones |Reproceso/no
10 Re Carpintero detectadas y registrar las | conformidad de
proceso oy 3 :
principal acciones correctivas acabado
empleadas (FO - CA -002)
Realizar una revision de
las no conformidades Reproceso/no
notificadas y registrar el conformidad de
resultado de la nueva acabado
11| Inspeccionde | Responsable de inspeccion en el formato | (FO - CA - 002)
Treproceso calidad FO - CA - 002
D4. (No conformidades
corregidas?
SI. Actividad 12
NO. Actividad 10
. . Registrar y entregar su Reglsn"o de
Registro de Carpintero ; 2 ] liberacion del
12 liberacis <ncibal liberacion mediante el bl
toeracion principa formato correspondiente e
(FO - CA - 003)
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ANEXOS

Anexo 1. Check List de Calidad — Acabado del mueble

CHECKLIST DE CALIDAD - ACABADO DEL Codigo FO - CA - 001
MUEBLE Version |
S R Y oy

CRITERIOS TECNICOS DE ACABADOS

ITEM A VERIFICAR CHECK OBSERVACIONES
Superficie lijada sm asperezas ni rebabas [
Aplicacion voiforme de masilla (sn excesos) [
No presenta manchas, rayones o gotas de barniz o
Sellador o fondo aplicado de mancra homogénea i
Lijado intermedio s dafiar superficie
Acabado final (barnuz/tinte/ pmtura ) uniforme
Brillo o tone adecuado al disefio
Sccado completo y sin residuos pe gajosos
Bordes bien termmados sin astillas o levantanmentos
Auseneia de burbujas, mareas de brocha o polve
Al iom y blaje sn despl i

oooooo

CRITERIOS FUNCIONALES

ITEM A VERIFICAR CHECK OBSERVACIONES
Cajones o puettas abren v cieran correctamente u]
No hay partes sucltas o mal fijadas [

Resistencia estructural aparente (estabilidad) o

Firma del responsable de control Firma de jefe de produccién
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL Y
ACABADO DEL MUEBLE

Anexo 2. Reproceso/No conformidad del acabado

|Codigo FO - CA - 002
Version 1

R E— ]

DETALLES DE LA NO CONFORMIDAD

REPROCESO/NO CONFORMIDAD DE ACABADO

3 s o 5 NO CONFORMIDAD
CRITERIO EVALUADO RESULTADO DETECTADA
Soperficse lijada sin asperezas
Aplicacién uniforme de masilla
Ansencia de manchas, rayones, gotas o busbujas
Acabado homogénes (sellador / barniz / tinte)
Enllo / teno uniforme segin especificacion
Bordes bien terminados
Secado completo

DISPOSICION

Reprocesar total
Reprocessar parcial
Reprocesar punfual
Desechar producto
Otro

JUSTIFICACION/OBSERVACIONES

ACCION CORRECTIVA APLICADA

DESCRIPCION DEL REPROCESO REALIZADO

FECHA DE EJECUCION | |
RESPONSABLE DEL REFROCESO | |

RESULTADO DE LA NUEVA INSPECCION

Produeto confonme
Praducto no confarme

OBSERVACIONES FINALES

Responsable de contral
Jefe de produceidn

Fimma del responsable del reproceso
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Anexo 3. Registro de liberacion del mueble

| REGISTRO DE LIBERACION DEL MUEBLE

Nimmero de orden : Entregado por.
Feeha de liberacion I:I Recibido por:

CONDICION DEL PRODUCTO

Conforme sin observaciones [}
Conforme tras reprocesn [
Producto eon ajustes menores |

OBSERVACIONES

Firma dc entrega Tirma de recepeion
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OBJETIVO

Garantizar que el transporte y la entrega de los muebles terminados se realicen de manera
oportuna, segura y en condiciones optimas, cumpliendo con los requisitos acordados con el

cliente, y asegurando la integridad del producto durante su traslado hasta el destino final.

ALCANCE

Aplica desde la coordinacion del despacho de los muebles terminados hasta su transporte y
entrega en el lugar indicado por el cliente. Es aplicable a todas las entregas realizadas tanto

a clientes individuales.

RESPONSABLES

Jefe de produccion

- Coordinar la finalizacién oportuna de los pedidos para su entrega.
- Verificar que los muebles estén listos y en condiciones adecuadas para ser

despachados.
Carpintero principal/Ayudante de carpinteria

- Apoyar en el embalaje y manmipulacion de los muebles para su despacho.

- Asegurar que los productos estén protegidos para el transporte.
Responsable de calidad

- Realizar la inspeccion final antes del envio.

- Firmar la liberacion del producto conforme a los criterios de calidad establecidos.
Encargado de entrega

- Asegurarse de que el mueble tenga autorizada su salida mediante la hoja de entrega
conforme y el visto bueno del responsable de calidad.
- Asegurar que el mobiliario sea cargado de forma segura y sin riesgo de dafios,

apoyandose en el personal de carpinteria o ayudantes si es necesario.
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- Completar el formato con los datos del cliente, producto, transporte y observaciones
relevantes antes de su salida.

- Autorizar la salida fisica del mueble registrando la hora y firmando como responsable
del despacho.

- Comunicar de inmediato cualquier novedad durante el despacho o reclamo del cliente

al Gerente y al responsable de calidad.
Gerente/Propietario

- Supervisar el cumplimiento general del procedimiento.

- Resolver problemas en caso de reclamos o entregas fallidas.

DEFINICIONES

- Entrega: Accion de trasladar y poner a disposicion del cliente el producto terminado,
en la direccién y condiciones acordadas.

- Transporte publico contratado: Servicio externo utilizado por la empresa para
movilizar los muebles terminados. Puede incluir camionetas o camiones alquilados
por viaje.

- Despacho: Etapa en la que el producto finalizado se prepara y sale de la muebleria
con destino al cliente.

- Embalaje: Proteccion fisica del mueble mediante materiales como carton, plastico,
espuma o cobijas, con el fin de evitar dafios durante el transporte.

- Conformidad de entrega: Aprobacion del cliente respecto al estado del mueble
recibido, mediante firma de un formato o guia de entrega.

- Incidencia en entrega: Cualquier situacion anormal durante el traslado o entrega del

producto (dafos, retrasos, rechazo del cliente, etc.).

POLITICAS GENERALES

- Todos los muebles deben ser transportados y entregados sin defectos visibles,

debidamente embalados y protegidos para evitar danos durante el traslado.
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La contratacion de transporte debe realizarse inicamente con prestadores de servicios

externos previamente 1dentificados como seguros, responsables y con experiencia en

el manejo de muebles.

Ningin mueble podra ser despachado sin haber pasado por la inspeccion final de

calidad y sin estar documentado en el registro de entrega.

El cliente debe firmar el formato de entrega conforme para dejar constancia de la

recepcion satisfactoria del producto. En caso de observaciones, estas deben quedar

registradas.

En caso de dafio o pérdida durante el transporte, se debe identificar la causa y definir

si la responsabilidad recae en el transportista externo, en el embalaje inadecuado o en

una mala manipulacion interna.

Las entregas deben realizarse en las fechas y horarios acordados con el cliente. En

caso de retrasos, se debera notificar oportunamente y registrar la causa.

Todo reclamo relacionado con la entrega deberd ser gestionado por el

Gerente/Propietario y documentado para su analisis y mejora continua.
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N° ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION REGISTROS
Revisar el estado final del Lls!a i a7
- | verificacion de
mueble, acabados, herrajes lidad final
limpieza. gt
y (FO - TE - 001)
Verificacion de R ble d DI. ¢(El mueble cumple
1 estado del es{g:}f:a de €| con los requisitos?
mueble SI. Actividad 2
NO. Solicitar la
rectificacion del caso al
responsable
Actividad 1
= ; Embalar el mueble usando
l;mba!gje Y Carpintero / materiales adecuados para
% g g Ayudant tegerlo de golpes
dewisacliod yudante protegerlo de golpes,
humedad o ralladuras.
Coordinacion de Contactar con el cliente
3 entrega con Gerente para acordar fecha, hora y
cliente direccion exacta.
Contratacion de Gestionar la contratacion
B transporte Gerente del vehiculo conforme a lo
externo acordado con el cliente
Elaborar el formato de
Elaboracion de Surega conforme, Entrega
- < incorporando los datos y
5 formato de Gerente condisicnes esnecifoas:del Conforme
entrega ¢ 2 (FO - TE - 002)
envio acordadas con el
cliente.
Cargar cuidadosamente el
6 Carga del mueble |  Carpintero/ | producto asegurdndolo
al vehiculo Ayudante para evitar
desplazamientos o caidas.
Entrega del Entregar la hoja de entrega | Entrega
7 | formato y salida Gerente conforme al responsable de | Conforme
del vehiculo entrega y/o transportista (FO - TE - 002)

Tiempo de transporte
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Codigo: PR — TE — 001

“ g PROCEDIMIENTO PARA EL e
o MOISES TRANSPORTE Y ENTREGA Baiing b0
N°| ACTIVIDAD |RESPONSABLE  DESCRIPCION REGISTROS

8 | Registrar entrega

Gerente

Firmar el documento de
entrega conforme como
respaldo de llegaa la
ubicacion acordada

D2. ;Cliente recibe el
producto conforme?

SI. Actividad 9

D3

NO. Registrar las
ohservaciones en el
documento de entrega
conforme

D3. ,Es necesario un
cambio de producto?

SI. Transportar de vuella el
producto al taller para
reparacion o reposicion
FIN

NO. Actividad 9

9 Archivo

Gerente

Entregar el registro al
gerente para su resguardo
y archivo
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FLUJOGRAMA

3 (FO-TE-001)

NCIO

o
gl Ista da vedficacion
de coldad fnal

Sclicitor 1o recfificocion
del Coso ol responsabiks

Rewisar el estodo finol
del mueblo, acobadot,
hewoes v impiezo.

38 muobio cumplo
con los recuisitos?

TRANSPORTE Y ENTREGA

GERENTE

Entroga Contorme
IFO - TE - 002}

Enboior =l musile
usando moteriotes
0decVacos Pparo
prolegerio ds gopes,
humedod G alcduras,

—

Centockar con ol clente
poro acordor fecha, hora
y dreccion exacla

e —

Geslionor la controiocion
de vehicuio conforme o
©© Dcoodo con el
cionte

Flobors o fomao de
antrego conforme,
. 'do los Sates y

CaIgar CABIoOmen e
# producio aregurandolo

desclaramientos o

cendiciones especiicos
d=l arvio

Registion ks
chiservacionss en &l
documento de entrega

o

Tasporian de veelo el
procucts al taler para
reparecion o reposcon

Enliegar & 1egsio o
gerents pora
1E3gUoIce y archive

Entregor la hopo de
entrega conforme ol
resporsaole de enkeco
v/o vorsportisto

Tiempo de
fronporte

Frmar = documenio de
anliega conloma como
reipaido cellagac o
ubcacion acordada
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A~ PROCEDIMIENTO PARA LA Cédigo: PR GP 001
| e GESTION DE MATERIALES Y | Version: 01
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ANEXOS

Anexo 1. Lista de verificacion final

LISTA DE VERIFICACION DE CALIDAD FINAL

|Codigo FO - TE - 001 |

|[Versiom 1 |
Nimero de orden I | Fecha de mspeccion ’ |
Cliente | |

ITEM RESULTADO OBSERVACIONES
Estructura sdhida y sin movimentos mre gulares u}
Acabadoe de pintura, bamiz o tinte uniforme u}
Superficies limpias sin polve ni residuos [
Ausencia de rayaduras, grictas o abolladuras B}
Herrajes completos y bien mstalados U
Dimensiones v disefio semin la orden de trabaje o
Embalaje protector para el transporte [
Piczas desmontables completas u}
RESULTADO

Aprobado para entrega O

Requiers correccidn antes de despacho

JUSTIFICACION/OBSERVACIONES

Responsable de control

Fimma
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Anexo 2. Formato de entrega conforme

ENTREGA CONFORME

Calle Juan Montalvo y Angel Rios
Baflos de Agua Santa
Tel 0983403002
ramurosasmtuna@gmail com

CLIENTE | | DATOS DE ENTREGA |
NOMBRE: FECHA
DIRECCION HORA DE SALIDA
TELEFONO: HORA DE
DETALLES DEL PRODUCTO |
CANTIDAD DESCRIPCION OBSERVACIONES DE ESTADO

CONTROL DE CALIDAD Y AUTORIZACION |

Venficado por
Observaciones
RECEPCION DEL CLIENTE |
Recibid conforme S1 NO
Cédula de 1dentidad
Firma
RESPONSABLE DE ENTREGA |
Nombre
Cargo
Firma
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APENDICE C. Profesiograma y registro de competencias de Muebleria Moisés

Formacién Experiencia Conocimientos -
Cargo ., P . .. Habilidades
Académica Requerida Técnicos
. . L . Liderazgo,
Bachillerato o o Gestion estratégica, : 2 5
. 2 afios liderando .. comunicacion
Gerente experiencia . toma de decisiones, : N
= i el negocio : efectiva, vision
empirica en gestion liderazgo, finanzas .
estratégica
.. N Control de procesos, Organizacion,
Técnico en 1 a 2 afos en g B i
Jefe de oo o planificacion de resolucion de
B carpinteria o produccion de
Produccioén & tareas, uso de problemas,
produccion muebles . . .
maquinaria liderazgo operativo
Ensamble, lectura de
. Bachiller técnico o . planos, cortes, Precision, trabajo en
Carpintero . 1 a 2 aflos en . . . . .,
O certificado en Lo manejo de equipos | equipo, orientacion
Principal L carpinteria .
carpinteria manuales y a la calidad
eléctricos
L Proactividad,
e No indispensable Apoyo general en . .., ’
Ayudante de Educacién basica : i disposicion para
., (preferencia con 6 | taller, uso basico de
Carpinteria completa : aprender,
meses en talleres) herramientas i
colaboracion
Formacién técnica Normas de calidad, -
L. . .. Detalle, criterio
Responsable de o conocimiento ~ inspeccion visual y i g
. ;. 6 meses a | afio . . o5 técnico, capacidad
Calidad empirico en control dimensional, gestién .
: de analisis
de calidad documental
v 53 s ISO 9001:2015, Objetividad,
Formacion como No indispensable . .
; s ; : técnicas de confidencialidad,
Auditor Interno | auditor interno ISO s1 se capacita _ _— .
X . auditoria, analisis de comunicacion
9001 (certificado) internamente ;
hallazgos escrita
Tecnologia o tercer 3 3 e g s P
.. .y . £ 2 ailos en areas Contabilidad basica, Organizacion,
Administracién nivel en 2 : Sl o
gt o contables o facturacion, manejo | precision numérica,
y Contabilidad Contabilidad o S . . . L
= i administrativas de inventarios confidencialidad
Administracion
: Apoyo en registros i
.- Bachiller o poy Els Responsabilidad,
Auxiliar ; 6 meses en contables, archivo y B
estudiante de : : orden, atencién al
Contable L oficina o pasantia control de
contabilidad detalle
documentos
Curso o . ;
e o, . Reclutamiento, Empatia,
conocimientos 1 afio en gestion  m
Responsable de i confratos, comunicacion,
TTHH bpsicosien depessonalg capacitaciones estion
administracion de RRHH P S Resn
control de asistencia organizacional
personal
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Cédigo RG -TTHH - 001
| REGISTRO DE COMPETENCIAS DEL PERSONAL I e 5 I
Nombre del R Formactén Experiencia Competencias Competencias . )
colaborador Carga ! Paerin Académica Relevante requeridas actuales Brecka detcotada Acclén requerida
Dominio de
i
Ramiro Sasintuia | Corpintero Principal | Bo<ilETtécmico u’m‘.“z:ﬁ:“d! ‘f:;':"mi;""“‘?s maquinaria, precisién| Lectum de planos | Capacitacién téenica en interpretacién
anmecinica 3 WHBATA ) ensambles, mejoral complzios avanzada de planos
mmebles técnicas de ensamble
en lectura de planos
Maneio de Poca destreza en.
X . Ayudante de Educacién bisica 1 afio como Bt Asiste en lijado ¥ manejo de Entrenamiento prictico en uso seguro de
Mario Santi R - Lerramientas basicas, ' ] 2
Carpinteria completa asistente en taller % ensamblaje bisico herramientas herramientas
apoyo en produceisn :
eléetricas
Tgenier .
s iy & £ ; Facturacion, registros Manejo de
g Administracidn y comercialeon | 2 afios en drea 2 | Mansjo de software g
Arnianna Sasintwiia Coutabilidad b R e it euma.bles. control de |factwacion y archive de Bicturaciény SRI Capacitacion en SRI
itk nventario de registros
. i Ayudante de X Mansjo basicode | Asiste en lijado y | Comocimiento nula . .
Luis Portilla Citaintaca Bachiller Ninguna R dalssiakla e biiion P Capacitacién en acabados
APENDICE D. Plan de capacitacion
- - Codigo PL - TTHH - 001
PLAN DE CAPACITACION Y FORMACTON |[—S2te | : |
Tema de o Fecha = K
capacitacién Capacitador planificada Participantes Tipe Estado ‘Observaciones
APENDICE E. Registro de capacitacion
- Cadi; RG - TTHH - 002
REGISTRO DE CAPACITACION I e I ; I
Fecha Nombre del participante Tema recibido Firma del participante Evaluacién Firma H
APENDICE F. Registro de toma de conciencia
REGISTRO DE TOMA DE CONCIENCIADEL | cotigo | RG - GC - 001 |
PERSONAL [ Version | 1 |
Tema tratado:
Fecha:
Responsable:
N Nombre del participante Cargo/ Area Tﬂn;; nmprrncb:;(wl) Ohbservaciones Firma
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APENDICE G. Procedimiento para la creacion, actualizacién y eliminacion de

documentos.

TO

REACIO

PROCEDIMIEN
CR N,
ACTUALIZACION Y
ELIMINACION DE
DOCUMENTOS

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Gissela Sasintuiia Mgtr. Maria Belén Ruales Ramiro Sasintuiia
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P PROCEDIMIENTO DE CREACION, | Cadigo: PR — GC — 001
127" | ACTUALIZACION Y ELIMINACION | Version: 01
" DE DOCUMENTOS Pagina 1 de 11
HISTORICO DE CAMBIOS
FECHA VERSION CAMBIO
06 —06-2025 0l Creacion
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TABLA DE CONTENIDO

GO PEOD IO BTTON o: seevsvanussuesats sy suoess asss s o csos bS50 SRS ARV NSRS AT ST
REEDONSADIEE svwsvs svvevsreaios s vaswess T s mona e smssnarin s n e s T TSRS TE VNS A AT TRy
Todoelpersonals oo ssinnisisns i asanainniinasnassss 3
ESTRUCTURA Y CODIFICACION DE DOCUMENTOS ......cooovveoooeeereeeeeeveers e b
Codificacion del tipo de dOCUMENTO ......cccvueviivieerieieieies et e s cise s D
Codificacion de procesos Y SUbPIOCES0S e sisnmiiimpnsanimmiisnmmmgmmsesd
Eodificacion/de 0CTIREITOR" s« v 5 RSt
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENT Oicouusiscssssisvinsssivasissssassonsasssiisssasssiassassoredssossipssussass O
Anexo 1. Solicitud de creacion, actualizacion o eliminacion de documentos. ................. 10

Anexo 2. Repistin ded 00BN, .ol
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OBJETIVO

Establecer los lineamientos para la elaboracion, revision, aprobacion, control y actualizacion
de los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad, con el fin de asegurar que la
informacion documentada sea pertinente, esté disponible en su version vigente y se mantenga
actualizada para garantizar la trazabilidad, la coherencia y el cumplimiento de los requisitos

establecidos.

ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los documentos internos del Sistema de Gestion de la
Calidad de Muebleria Moisés, incluyendo manuales, procedimientos, instructivos, formatos

y registros que sean necesarios para la planificacion, operacion y control de los procesos.

RESPONSABLES
Responsable de calidad:

- Coordina la elaboracion, revision y aprobacion de documentos del SGC.
Responsables de proceso:

- Participar en la redaccion y validacion técnica de los documentos que les competen.
Todo el personal:

- Aplicar unicamente los documentos vigentes y reportar necesidades de actualizacion.

DEFINICIONES

- Aprobacion: Validacion formal mediante la cual un documento se autoriza para su
uso dentro del sistema de gestion.

- Codificacion: Método sistematico para asignar un identificador unico a cada
documento del SGC, compuesto por letras, numeros o combinaciones que permiten
clasificar, rastrear y controlar facilmente los documentos segun su tipo, proceso o

version.
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- Control de documentos: Conjunto de actividades destinadas a asegurar que los
documentos sean aprobados antes de su emision, actualizados cuando sea necesario,
y accesibles para quienes los requieran.

- Documento: Informacion y su medio de soporte. Puede incluir politicas, manuales,
procedimientos, instructivos, formatos y cualquier otro tipo de documento necesatio
para el funcionamiento del SGC.

- Formato: Documento estructurado utilizado para registrar datos, evidencias o
resultados dentro de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad. Los formatos
pueden estar preestablecidos con campos fijos y sirven como base para generar
registros.

- Informacion documentada: Término utilizado por la norma ISO 9001:2015 para
referirse tanto a los documentos (planificacion, control) como a los registros
(evidencia de resultados).

- Obsoleto: Documento que ha sido reemplazado por una version mas actual o que ya
no es aplicable; debe estar identificado y controlado para evitar su uso indebido.

- Responsable del proceso: Persona designada para liderar, gestionar y supervisar un
proceso especifico dentro del SGC, incluyendo la documentacién asociada.

- Revision: Evaluacion sistematica de un documento con el fin de verificar su vigencia,
adecuacion y conformidad con los requisitos aplicables.

- SGC: Sistema de gestion de calidad.

- Version: Numero o codigo que identifica una edicion especifica de un documento,

utilizado para controlar y rastrear cambios.

ESTRUCTURA Y CODIFICACION DE DOCUMENTOS

Todos los documentos se elaboraran utilizando la fuente Times New Roman, tamafio 12
puntos, con interlineado de 1.5 lineas y un espaciado posterior entre parrafos para asegurar

una presentacion uniforme y legible.

En el encabezado de los documentos del sistema de gestion de calidad tendran el siguiente

encabezado para su control:
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1| A PROCEDIMIENTO DE CREACION,
L tueseer ACTUALIZACION Y ELIMINACION | Version: 01 4
DE DOCUMENTOS 5 | Piginaldel 5

Codigo: PR—GI—001 3

1. Logo de la institucién

2. Nombre del documento

3. Cddigo del documento seghn las siglas e identificacién descritos en el presente

procedimiento.

4. Version actual del documento.

5. Niimero de paginas.

Codificacion del tipo de documento
Los documentos se manejaran con abreviaturas para la identificacion de tipos de documentos

del SGC.

TIPO DE

DOCUMENTO | SIGLAS
Caracterizacion CR
Cddigo coO
Formato FO
Instructivo N
Manual MA
Politica PO
Procedimiento PR
Registro RG

Codificacion de procesos y subprocesos.

AREA

CODIGO

Planificacion estratégica

PE

Gestion de la calidad

GC

Produccion

PD

Logistica

LG

Gestion de talento humano

TTHH
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Mantenimiento de equipos y herramientas MH
Gestion documental GD
Compras y proveedores CP

Codificacion de documentos

Los formatos, manuales, instructivos y demas documentos necesarios para el SGC tendran la
siguiente estructura:

Cédigo del documento + Cédigo del proceso + Niimero consecutivo

El numero consecutivo dependera del tipo de documento y del proceso o subproceso.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

N°

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTROS

TIdentificar
necesidad

Identificar la necesidad de
creacion, actualizacion o
eliminacion de
documentos del SGC e
informar al responsable
del proceso para su
revision y gestion.

Todo el personal

Analizar
necesidad

Analizar si es necesario la
creacion, actualizacion o
eliminacion del
documento

D1. ¢ Es necesario?
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Responsable del
proceso

Solicitud de
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necesario
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N°| ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTROS
SI. Registrar en el documentos
formulario de solicitud de (FO-CAL-001)
Creacion, actualizacion o
eliminacion de
documentos, con la
respectiva justificacion y
propuesta.
Actividad 3
| NO. FIN
| Revisar la solicitud de
creacion, actualizacion o
eliminacion de los
documentos, evaluando la
conveniencia, eficacia y Solicitud de
adecuacion del cambio creacion,
solicitado para la mejora actualizacion o
del proceso y el eliminacion de
cumplimiento de los documentos
requisitos aplicables. (FO-CAL-001)
D2. ;Se aprueba
aplicacion?
SI. D3. (Es eliminacion de
documentos?
3 | Revisar solicitud | SI'.’Revisar la dltima Responsable de
version del documento y calidad
registrarlo como obsoleto Registro de
en la matriz de registro de documento
documentos
FIN
NO. Firmar la solicitud
y entregar al responsable
del procesos para Solicitud de
proceder. creacion,
Actividad 4 actualizacion o
| NO. Informar la no eliminacion de
factibilidad y solicitar la documentos
adaptacion en caso de ser (FO-CAL-001)
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Ne| ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTROS
Crear o actualizar el
Aplicar la docymento Koticlinde Responsable del | Documento
* necesidad seglm el formato TOCeso creado
establecido en el P
- | Procedimiento B
5 Entrega de Entregar el documento Responsable del | Documento
documento segun sea necesario proceso entregado
CREACION
Realizar la codificacion
del documento e incluir
los responsables del ) .
control de cambios de Respo n§able de |Registro de
: calidad documento
acuerdo con lo establecido
Rasiizaid en el presente
inclusion o RO eflumento.
g actualizacion del Actividad 7
documento |y TUALIZACION
Registrar el motivo del
cambio en el histérico del | Responsable de | Registro de
documento una vez calidad documento
revisado y aprobado.
Actividad 7
7 Registrar Registrar el cambio en el Responsable de | Registro de
creacion registro de documentos calidad documento
Realizar el seguimiento y
apoce B namiento al Documento
Seguimiento y D Responsable del ;
8 acompafiamiento personal para la eficaz proceso actualizado o
implementacién de los creado
cambios correspondientes.
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FLUJOGRAMA

-
=
z
T
g Defectar la necesidad
W de crear, aclualizar o
> O—) elminar documentos
= del SGC e informor al
8 INICIO respansable
—
e
8
s DI. 3Es
H % Analizar si es necesaro?
3 0 necesario la creacion, \
210 actualizocién © > o "
8 = eliminacién del srcetgggnoo
= il
s (g echee acnaizado Lo
o g Solicitud de
z < Registrar en el s Crear o cctuclizar el D ol
0 |2 formulario FO-CAL-001 SISO, documenio solicitado QISBmNeLID O
O |6 » e combio, incluyendo | -3 octuoizacién o segun el formato Enfregar el documento personal parc asegurar e
< & GGt : eliminacion de S iacic ol segun sec necesaric la implementacion
Z |8 i 'mc,n AR cocumentos SP” p’g- 534 p‘r,' = eficaz de los combios.
g = propuesta (FO-CALD01) rocedimienta
=
w
> =
i i Codificar el
z Revisar la solcitud, ). ” o
zumento e incluir a
el evaluando su CREACION | documen
o Comie et Sheesio - ls resporsables del
alineccién con la o :
é X S s ACTUALIZACION sequn lo establecido.
= a D3. 3Es - I =
E a It i eliminacion? Firmor lo solicitud y Registrer e motivo : X
< |3 fi Pba?J%r o NC sl NO entregar ol del cambio enel Registar el cambio en
;|5 ! i o ¢ > responsable del histérico del el regstro de -
5 a i c:jdopwh‘m en';aso procesos para documento una vez documentos
G o RESEDSCOM D2 35e s proceder. revisado v oprobodo. L )
< |2 oprueba %
5 2 Ophcocion? Revisar la dltima ol
o version del documento oo ce
ﬂ y registrerlo como . Matriz de A 9 '
obsoleto en lo mafriz regishro de ocumentos
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ANEXOS

Anexo 1. Solicitud de creacion, actualizacion o eliminacion de documentos.

SOLICITUD DE CREACION, ACTUALIZACION (90, N
O ELIMINACION DE DOCUMENTOS FAGINA TDEL
Solicitado por: | Area: | | Fecha: ‘
RELACION DE LA DOCUMENTACION
Tipo ae Codige del
Solicitud: documento
Ver [isml Nombre del documento (No aplica para la | Version (Si aplica)
s éanh;e) creacion de
Speg! documentos)
JUSTIFICACTION DE LA SOLICITUD
il io Di i 101 Di: il 10
JEstaimidioncion s e, Ninguno Disminucion de ticmpo on de -
impacta? (senale con una x) pasos de Reqp
La creacion, modificacion e eliminacién del documento., ;Afecta Ias actividades principales de otro proceso?
st | | No Proceso afectado
Nombre
Responsable del proceso afectade
Area
Revisado por Aprobado por
Nuuxblcl Nombre
Fecha Feclia
Firma Fimna
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Anexo 2. Registro de documentos

REGISTRO DE DOCUMENTOS

AREA COMGO RESPONSABLE

NOMBRE DEL FECHA FECHADE FECHA DE
DOCUMENTO ELABORACION | ACIUALIZACIO! APROBACI(;

OBSFRVACIONES

240




/’T\ MUEBLER

Codigo: MA — GC - 001

4 MOISES MANUAL DE CALIDAD | Versién: 01
N Pégina 115 de 155

APENDICE H. Procedimiento de mantenimiento de infraestructura y maquinaria.

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Gissela Sasintufia

Ing. Maria Belén Ruales

Ramiro Sasintufia
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OBJETIVO

Establecer de forma sistematica las actividades necesarias para conservar en condiciones
oOptimas la infraestructura fisica y la maquinana utilizada en los procesos productivos de
Muebleria Moisés, a través de un plan de mantenimiento preventivo y correctivo.
ALCANCE

Aplica a todas las actividades de mantenimiento preventivo y correctivo realizadas sobre la
infraestructura y maqumaria de Muebleria Moisés, mcluyendo equipos de carpinteria,
instalaciones fisicas y sistemas de apoyo, abarcando todas las areas de produccion, bodegas,
area de acabados, ensamblado, oficinas, e involucrando tanto al personal interno como a
proveedores externos especializados, excluyendo unicamente el mantenimiento de bienes de
terceros y de vehiculos de transporte, que cuentan con procedimientos especificos.
RESPONSABLES

Gerente/Propietario

- Aprobar el Plan Anual de Mantenimiento.

- Autorizar el presupuesto para repuestos, materiales v servicios técnicos externos,
Jefe de Produccion

- Coordinar y supervisar las actividades de mantenimiento preventivo y correctivo.
- Aprobar las érdenes de trabajo intemas y validar informes téenicos.

- Verificar que las intervenciones cumplan las normas de seguridad y calidad.

Responsable de Calidad

- Asegurar que el mantemmiento se ejecute conforme a los requisitos del Sistema de
Gestion de Calidad.
- Realizar verificaciones post-mantenimiento para confirmar que los equipos operen de

manera segura v eficiente.

Auditor Interno

- Auditar el cumplimiento del procedimiento de mantenimiento.

- Generar informes con hallazgos y oportunidades de mejora.
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Carpintero Principal
- Operar y cuidar la maquinaria asignada.
- Reportar inmediatamente cualquier anomalia o falla detectada.
- Apoyaren actividades basicas de mantenimiento preventivo.
Ayudante de Carpinteria

- Colaborar en limpieza, engrase y orden de equipos e infraestructura.

- Reportar daiios o irregularidades al carpintero principal o jefe de produccion.
Administracion y Contabilidad / Auxiliar Contable

- Gestionar el registro contable de gastos de mantenumiento.

- Controlar facturas y pagos a proveedores de servicios técnicos externos

DEFINICIONES

- Mantenimiento Preventivo: Conjunto de actividades planificadas y sistematicas
destinadas a prevenir fallas en la infraestructura y maquinaria, realizadas en intervalos
regulares de tiempo o de uso, con base en las recomendaciones del fabricante vy la
experiencia operativa.

- Mantenimiento Correctivo: Conjunto de acciones realizadas para reparar una averia
o mal funcionamiento que ya se ha presentado, restaurando la capacidad operativa
del equipo o la instalacion.

- Infraestructura: Conjunto de instalaciones fisicas que soportan la operacion de la
empresa, incluyendo sistemas eléctricos, iluminacién, ventilacion, techos, paredes,
pisos, dreas de almacenamiento y oficinas.

- Maquinaria: Equipos utilizados en el proceso productivo de lamuebleria, tales como
sierras, cepilladoras, taladros, ljadoras, prensas, compresores, sistemas de aspirado y
herramientas eléctricas portatiles.

- Plan Anual de Mantenimiento: Documento que establece la programacion de
actividades de mantenimiento preventivo a realizar durante un aio, especificando

equipo, actividad, frecuencia, responsable y observaciones.
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- Formato de Registro de Mantenimiento: Documento utilizado para registrar las
actividades de mantenimiento preventivo v correctivo realizadas, incluyendo fecha,
descripcion, repuestos utilizados v responsable.

- Formato de Aviso de Falla: Documento empleado para notificar formalmente la

existencia de una anomalia 0 averia en infraestructura 0 maquinaria.

POLITICAS GENERALES

- Mantener todos los equipos, maquinaria e infraestructura en condiciones optimas para
garantizar la continuidad de la produccién y el cumplimiento de los requisitos del
cliente.

- Registrar obligatoriamente todas las actividades de mantenimiento preventivo y
correctivo en el Formato de Registro de Mantenimiento (FR-MT-001), asegurando
su trazahilidad y control historico.

- Reportar de forma inmediata cualquier anomalia o averia detectada mediante el
Formato de Aviso de Falla (FR-MT-002), dirigido al Encargado de Mantenimiento
o al jefe de produccion.

- Garantizar que unicamente personal calificado y autorizado, interno o externo, realice
intervenciones tecnicas © reparaciones en maguinaria, sistemas eléctricos y
mecanicos.

- Ejecutar el Plan Anual de Mantenimiento conforme a la programacion establecida;
cualquier cambio o reprogramacion debe ser justificado y aprobado por el jefe de
Produccion o la Gerencia General.

- Utilizar exclusivamente repuestos, consumibles y materiales que cumplan las
especificaciones técnicas indicadas por el fabricante o equivalentes aprobados,
asegurando compatibilidad v calidad.

- Vertficar el funcionamiento de todo equipo o mstalacion mtervemda antes de su
reincorporacion a la operacion, confirmando que no presente riesgos para las personas
ni para la produccion.

- Analizar las fallas repetitivas para identificar sus causas raiz y aplicar acciones

preventivas que eviten su recurrencia.
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- Revisar periédicamente los resultados y registros de mantenimiento con el fin de
detectar oportunidades de optimizacién y mejora del proceso.

- Prohubir la operacion de cualquier equipo o instalacion que presente fallas que pongan
en riesgo la seguridad de las personas, la calidad del producto o la integridad de la
infraestructura.

- Prevenir impactos ambientales evitando el derrame de aceites, lubricantes o residuos,
v gestionando adecuadamente los desechos conforme a la normativa vigente.

- Proteger la confidencialidad de la informacion técnica de los equipos e
infraestructura, autorizando su entrega unicamente a proveedores o terceros

aprobados por la Gerencia.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Ne

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

REGISTROS

Elaborar el Plan
Anual de
Mantenimiento

Jefe de produccion

Definir la programacion
de actividades
preventivas para
maquinaria e
infraestructura,
incluyendo frecuencia,
fechas y recursos
necesarios.

Plan anual de
mantenimiento

Tnspeccion
visual diaria de
equipos

Carpintero Principal /
Ayudante de
Carpinteria

Revisar estado general
de maquinaria antes de
iniciar labores,
identificando dafios
visibles, fugas o ruidos
inusuales.

D1. ;Es necesario
detencion del equipo?

SI. Solicitar revision de
la maquina
Actividad 8

NO. Actividad 3

Limpieza y
engrase bhéasico

Carpintero Principal /
Ayudante de
Carpinteria

Retirar polvo, aserrin y
residuos; aplicar
lubricante en partes
moviles segun manual
del fabricante.

Inspeccion
técnica
programada

Carpintero Principal /
Ayudante de
Carpinteria

Verificar ajustes
mecanicos,
calibraciones y
conexiones eléctricas
segun frecuencia
establecida.

Ejecucion de
mantenimiento
preventivo

Carpintero Principal /
Proveedor externo

Realizar cambio de
piezas, lubricacion,
ajuste de guias, limpieza
profunda y pruebas de
funcionamiento.

Reporte de
fallas

Todo el personal

Comunicar de inmediato
cualquier anomalia
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Ne | ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION REGISTROS
mediante el Formato de
Aviso de Falla
Determinar el origen,
- Evaluacion de Tefidie praduccion alcance.y acciones
falla necesarias para la
reparacion.
Reparar o sustituir
Ejecuc'lor} de Carpintero Principal / piezas dafladasy
8 | mantenimiento restaurar el
3 Proveedor externo 5 :
correctivo funcionamiento del
equipo.
Verificacion Rev1§ ar que el equipo
Responsable de funcione correctamente
9 post- : z
zete calidad antes de reintegrarloa la
mantenimiento 2
| operacién.
Andlisis de A]?llcar ana!lsls de causa
Responsable de raiz y definir acciones
10 fallas ; : 5
calidad preventivas para evitar
recurrentes :
recurrencia.
Consolidar la
Actualizacion informacion de
] Responsable de S
11 | deregistros y : mantenimiento para
e calidad iale
control histérico control y analisis
mensual.
Aprobacién de oot W
12 | presupuestos de | Gerente/Propietario P . o
P contratacion de servicios
mantenimiento
externos.
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Anexo 1. Plan anual de mantenimiento

feodize: Fo- o - 001
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PLAN ANUAL DE MANTENIMIENTO Veraia: Ol
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Anexo 2. Reporte de fallas y/o mantenimiento

¥ lcatizs: Fo-ME - 202
| REPORTE DE FALLAS V/0 MANTENIMIENTO e 01
iz 1 &1
Calizy | | Eugs | | Pouaria del Equipa: | | Models Marcx |

TEOLE MANIENIMENTO

Camicim T | I
TALLA
[

Reportado poc: Came | Lnann,m |

FALLA: Verticncicn & el

Qs
[Ty ‘TOM.AD AS ANTES DEL REPORTE
OESERTACIONES ¥ /0 ACCIONES ADICIONALES:
ESTADODEL IQUIFQ
UK PARAOFERAR | 20 0K PARA OFERAR | ___MANTENERENFRUEBA
Facka: [Feca: [Factan:
EEALIZAT) FOR. I APROBADO POR:

e, e
Carn Carga:
iz Firan
[Facka Final: el [Facha:
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Anexo 3. Reporte de mantemmiento

Cadigo: FO - ME - 003
REPORTE DE MANTENIMIENTO Version: 01
[Pagina: 1 ce |

INFORMACION DEL EQUIPO

Nombre del equipo:
Marca:
Codigo:

Area:

TIPO DE MANIENIMIENTO (marque con una x) |
|Prevearive | | | Correctivo | | | Verificacion | |

[ ESTADO INICIAL DEL EQUIPO con uma x) |
| [ | | No excsands [ome. cuat? | |

VERIFICACION DEL EQUIPO (marque con una x)
INSPECCION EXTERNA FRUEBAS DE FUNCIONAMIENTO
Detalle B R M NA Detalle B R M NA
Careasay Cadles y
intara

Ederrptores
ko v fusibles
& Gl Tormimle: o

comectores

Teclas,
Terminales,

eciore: oo 3

B nados
[Teclas. botones Pautalls ¢
y mandos

Alzrmas
[Pactalla e
indicadores rsnlesy

soncris
| Acesscrios Blsact,

cargador
Obs ervacicnes:

B:Buzo - R Reglar / M: Mib / NA: No Aplica
ACTIVIDAD(ES) REALIZADA(S)
DETALLE DEL DIAGNOSIICO
OBSERVACIONE § /O RECOMENDACIONES
2 ? Responsable de
Respausable del mantenimisato Responsable del equipo . oo

Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
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APENDICE 1. Registro de documentos.

REGISTRO DE DOCUMENTOS

Codigo

Version

RG -GC - 001

1

AREA

NOMBRE DEL
DOCUMENTO

CODIGO

RESPONSABLE

FECHA
ELABORACION

ACTUALIZACION

FECHADE FECHA DE

APROBACION

OBSERVACIONES

Gestion de la calidad

Procedimiento de
creacion,
actualizacién y
eliminacion de
documentos

PR-GC-001

Responsable de
calidad

6/6/2025

Procedimiento
para auditorias
internas

PR - GC - 002

Responsable de
calidad

14/6/2025

Produccion

Procedimiento
para disefio
técnico
preliminar del
producto

PR -PD - 001

Gerente/Propietario

16/6/2025

Procedimiento de
gestion de
materiales y
preparacion del
mueble

PR - PD - 002

Carpintero
principal

14/6/2025

Procedimiento de
control y acabado
del mueble

PR -PD - 003

Responsable de
calidad

23/6/2025

Logistica

Procedimiento de
transporte y
entrega del
mueble

PR -LG-004

Gerente/Propietario

24/6/2025
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APENDICE J. Procedimiento de Seleccion y Evaluacion de Proveedores.

PROCEDIMIENTO PARA
SELECCION Y
EVALUACION DE
PROVEEDORES

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Gissela Sasintuna

Ing. Maria Belén Ruales

Ramiro Sasintufia
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PROCEDIMIENTO PARA SELECCION
Y EVALUACION DE PROVEEDORES

AUEBLER
DISES

22

OBJETIVO

Establecer los criterios y métodos para la seleccion, evaluacion, seguimiento y reevaluacion

de los proveedores que suministran productos o servicios que impactan directamente en la

calidad del producto final, garantizando la conformidad con los requisitos especificados.

ALCANCE

Aplica

a todos los proveedores que suministran materiales, insumos, componentes,

herramientas, servicios logisticos o cualquier servicio subcontratado utilizado en los procesos

productivos o administrativos de Muebleria Moisés.

RESPONSABLES

Responsable de calidad

Participar en la evaluacion inicial de proveedores criticos.

Verificar que los insumos o servicios cumplen los requisitos técnicos establecidos.
Realizar prucbas visuales o de funcionamiento si corresponde.

Documentar y reportar no conformidades detectadas en materia prima o msumos
adquiridos.

Emitir observaciones técnicas que respalden la aceptacion o rechazo de un proveedor.

Participar en la reevaluacion anual desde la perspectiva de calidad.

Gerente/Propietario

Identificar las necesidades de adquisicion de materiales, herramientas y servicios para
asegurar el funcionamiento continuo de los procesos.

Contactar y solicitar informacion técnica, comercial y legal a potenciales proveedores
(RUC, fichas técnicas, condiciones, precios).

Aplicar el Formato de Evaluacion Inicial de Proveedores (FR-CM-01) considerando
criterios como calidad, cumplimiento, precio y atencion.

Autorizar el ingreso de nuevos proveedores al Listado Maestro de Proveedores
Anrnhadne (FR-.CM.NN)
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- Realizar la reevaluacion anual o extraordinaria mediante el Formato FR-CM-02, con
base en reclamos, desempeiio y entregas.

- Documentar incidencias con proveedores y definir acciones correctivas o suspension
seglin los resultados.

- Aprobar planes de mejora para proveedores condicionados y hacer seguimiento a su
cumplimiento.

- Mantener la trazabilidad de las decisiones relacionadas con compras y evaluacion de

proveedores como evidencia del cumplimiento del SGC.

DEFINICIONES

- Proveedor externo: Entidad o persona que suministra productos, insumos o servicios
a la organizacion.

- Proveedor critico: Proveedor cuyo producto o servicio tiene una influencia directa
en la calidad del mueble.

- Evaluacion inicial: Proceso para verificar que un nuevo proveedor cumple los
requisitos minimos antes de ser aprobado.

- Reevaluacion: Evaluacion periodica para determinar si el proveedor mantiene su
conformidad con los requisitos establecidos.

- Proveedor aprobado: Proveedor que ha sido evaluado inicialmente v cumple con
los criterios establecidos. Esté autorizado a suminisirar bienes o servicios a Muebleria
Moisés y figura en el Listado Maestro de Proveedores Aprobados.

- Lista maestra de proveedores: Registro oficial v controlado donde se encuentran
todos los proveedores que han sido evaluados. Este listado indica s1 estan aprobados,
condicionados o no aprobados, junto con la fecha de su ltima evaluacién y tipo de
insumos suministrados.

- Plan de mejora: Documento o conjunto de acciones definidas cuando un proveedor
no cumple con los criterios de calidad o desempefio. Incluye responsables, plazos y

acciones concretas para corregir desviaciones detectadas en la evaluacion.
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POLITICAS GENERALES DE EVALUACION DE PROVEEDORES

Muebleria Moisés establece los siguientes lineamientos para asegurar la objetividad,

consistencia y trazabilidad en la seleccion, aprobacion y seguimiento de sus proveedores

externos. Estas politicas son aplicables tanto a proveedores de productos como a proveedores

de servicios, y buscan garantizar que los suministros recibidos contribuyan a la calidad del

producto final y al cumplimiento de los requisitos del cliente.

Criterios de evaluacion

Todos los proveedores seran evaluados bajo los siguientes factores clave:

Tabla 1. Criterios de evaluacion de proveedores

i
N°¢ | Factor Para Evaluar Descripcién Pom:;r?c o
()
Calidad del Cum'plij.mento con las.e’speciﬁcacioues
1 = técnicas, presentacion, estado de 30%
producto/servicio = :
conservacion y conformidad final.
.. Puntualidad en la entrega de productos o
C limiento e .. -
2 e s servicios, en la cantidad y fechas 25%
entregas
acordadas.
. - Competitividad del precio respecto al
Precio di S e
3 WY cog e mercado, flexibilidad de pago. descuentos 15%
comerciales
por volumen, etc.
——— Entrega de facturas validas, guias de
4 S y remision, certificados si aplica. y RUC 10%
cumplimiento legal .
actualizado.
Capacidad de respuesta ante reclamos,
5 Atencién y soporte errores, o necesidades especiales de la 10%
empresa.
Costilicidisnes Contar con certificaciones (FSC, ISO,
6 mexioncia revsi,a etc.), buenas referencias o historial 10%
pe p comprobado.
TOTAL 100%

Nota: En el caso de proveedores no criticos pueden aplicarse solo los factores del 1 al 3 y

realizar una redistribucion proporcional del peso total.

260




Codigo: MA — GC - 001

MANUAL DE CALIDAD | Version: 01

Pagina 135 de 155

I
| M. MuesLe
s MOISES

PROCEDIMIENTO PARA SELECCION
Y EVALUACION DE PROVEEDORES

Escala de calificacion

Codigo: PR — AD - 001
Version: 01
Pégina 6 de 14

La calificacion final sera el resultado del promedio ponderado de los factores evaliados. Se

estableceran las siguientes categorias:

Tabla 2. Escala de calificacién de proveedores

Ra d
e ,E Clasiticacion Accion correspondiente
puntuacion
Puede contratarse o mantenerse en el histado de
80 — 100 puntos Aprobado
proveedores aprobados.
i Puede contratarse temporalmente con seguimento
60 — 79 puntos | Condicionado . i B
estricto ¥ plan de mejora si corresponde.
No se recomienda contratar; se retira del listado o no
< 60 puntos No Aprobado ) G
se incorpora como proveedor.
Aplicacion

« Estos criterios se utilizardn tanto en la evaluacion inicial (FR — AD — 002) como en

la reevaluacion periodica cada dos afios.

« Los proveedores seran evaluados por el Gerente/Propietario, con apoyo del

responsable de calidad si se trata de insumos criticos.

« Las evidencias de la evaluacion se archivaran como registro de control del SGC.
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N° | ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION REGISTROS
Identificar la necesidad
Identificacion de materiales, insumos o < it
2 o e Solicitud de
1 | de compra de Gerente/Propietario | servicios para
: i compra
materiales produccion o
mantenimiento.
Recopilar informacion
de proveedores
) Busqueda de Gerente/Propietario plotepcmles (ﬁchas
proveedores técnicas, precios,
condiciones, RUC,
referencias, etc.).
Aplicar el formato de
evaluacion considerando -
le : Evaluacién de
criterios como calidad,
s - Proveedor
= cumplimiento, precio,
3 EVﬂlUﬂCl‘zin del Gerente/Propictario | eXPeriencia y soporte.
proveedor D1. ;Proveedor con
puntaje > 60 puntos?
SI. Actividad 4
NO. Actividad 2
2 Registrar al d :
Aprobacion y SElaten L ANOVERCT | Lian de
. .. |evaluado con resultado
4 registro de Gerente/Propietario p proveedores
favorable en la lista de .
proveedor calificados
proveedores aprobados.
Ejecutar la compra y dar
; i Gerente/Propietatio | seguimiento al
Ejecucion de L
3 ooy Responsable de cumplimiento en la
P calidad entrega, calidad y
condiciones pactadas.
Archivar y mantener
6 Archivo de Gerente/Propictario | actualizada la
documentos mformacion documental
de proveedores
Evaluar periédicamente
Evaluacion de | Gerente/Propietario | el desempeiio del
7 | los proveedores Responsable de proveedor o cuando
calificados calidad existan incumplimientos
detectados.
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NO

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION REGISTROS

D2. (Existe
incumplimientos?

SI. Solicitar acciones
correctivas ante
mcumplimientos
Actividad 8

Plan de mejora

NO. Actividad 6

Revision de
acciones
correctivas

Revisar si se
implementd las acciones
correctivas del plan de
mejora

D3. jAcciones
corregidas?

SI. Actividad 7

Gerente/Propietario

NO. Incluir la
observacion en el plan
de mejora y eliminar al
proveedor de la lista
maestra de proveedores
calificados

Actividad 6
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GERENTE/PROPIETARIO

Identificar la necesidad
de matercles, insumos ©
SeIvicios para produccion
o mantenimiento.

Aplicar el formato de
evalvacion considerando
criterios como calidad,
cumplimiento, precio, efc

Recopilar informacicn de
proveedores potenciales

Registrar al proveedor
evaluaao con resulfado

favorable en lalista de
proveedores aprobados

Archivar y mantener
aclualizada la
informacion documental
de proveecores

Incluir la cbservacion en
el plan de mejora y
eliminar al proveedor de
la lista maestra de
proveedor

INICIO Evaluacion de
Proveedor NO
Solicitud de 3Pr°""3°'_d‘2 ;‘;" sAcciones
compro pamaje conegidas?
puntos?

Reviscr si se implemento
las acciones correclivas
del plon de mejora

lista de
provecdores
calificados

SELECCION Y EVALUACION DE PROVEEDORES

ERENTE/PROPIETARIO Y RESPONSABLE DE CALIDAD

incumplimientos?

Evaluar periddicamente
el desempenio del
praveedor o cuando
existan incumplimientos
detectados.

2 Existe

Ejecutar la compra y dor
seguimiento al
cumpimiento en la
enfrega, calided y
condiciones pectadas,

Solicitar acciones
carrectivas ante

incumplimientos

Plan de mejora
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ANEXOS

Anexo 1. Solicitud de compra

Cédigo FO- AD - 001
SOLICITUD DE COMPRA S
Version |
Fechs de solciud ] ] Fecharequerxds de entregz ]
INFORMACION DEL SOLICITANTE
Nombre s v apellidos Cargo que de sempeiia
Prioridad [ humedint u Ala u Mediz U Baia L
INFORMACION DE INSUMOS
r‘l;E Descripcion Marca Costo Unitario Subtotal
1
2
3
4
3
6
7
8
a
10
JUSTIFICACION
SOLICITANTE APROBADOR
Firnn de aprobacien Fimua de aprobacién
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ANEXOS

Anexo 1. Solicitud de compra

Cédigo FO- AD - 001
SOLICITUD DE COMPRA S
Version |
Fechs de solciud ] ] Fecharequerxds de entregz ]
INFORMACION DEL SOLICITANTE
Nombre s v apellidos Cargo que de sempeiia
Prioridad [ humedint u Ala u Mediz U Baia L
INFORMACION DE INSUMOS
r‘l;E Descripcion Marca Costo Unitario Subtotal
1
2
3
4
3
6
7
8
a
10
JUSTIFICACION
SOLICITANTE APROBADOR
Firnn de aprobacien Fimua de aprobacién
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EVALUACION DE PROVEEDORES Versién: 01 |
Pagina 1 de 2 |

El presente formato permite registrar la evaluacion inicial ¥ periodica de proveedores externos de
Muebleria Moisés, considerando criterios de calidad, cumplimiento, precio. servicio y formalidad.
Su uso garantiza la seleceion de proveedores confiables y la actualizacion de la lista de proveedores
aprobados, conforme a lo establecido en el procedimiento de Seleccion y Evaluacion de

Proveedores.
Criterios de evaluacion

Cada criferio Hene un poreentaje de ponderacicn que refleja su importancia. La ealificacion debe

asignarse en una escala del 1 al 5, donde:

1 = Muy deficiente

2 = Deficiente

3 = Aceptable

4 = Bueno

5 = Excelente

El puntaje ponderado se caleula multiplicando el puntaje (1 a 5) por la ponderacion asignada.
DATOS INICTALES

Fecha: _/ /

Evaluado por:

N° de evaluacion:

INFORMACION DEL PROVEEDOR Y/0 EMPRESA PROVEEDORA

Nombre del negeoeio: Tipo de negocio:

Direceion: Forma juridica:
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Ciudad: Provincia: Teléfono:

Nombtres del vendedor:

Correo electromco:

EVALUACION APLICADA
Criterio evaluado Ponderacion Faxtajo Fustije
(1al5) ponderado
Calidad del producto/servicio 30 %
Cumplimiento en entregas 25%
Precio y condiciones comerciales 15%
Documentacidn v cumplimiento legal 10 %
Atencidn y sopotte 10 %
Certificaciones y experiencia previa 10 %
Total 100 %o
Resultado:
Puntaje final: Y%

(Proveeder aprebado? o Si oNo

Observaciones:
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Anexo 3. Lista maestra de proveedores aprobados

LISTA DE PROVEEDORES APROBADOS

CédigoFO - AD - 003

Version 1

CEDULA

NOMBRE DELA
EMPRESA

FORMA JURIDICA

NOMBRE DEL : CORREO
VENDEDOR | ml:mNol ELECTRONICO

DIRECCION | AauUDAD | PROVICNLA ‘ OBSERVACIONES
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Anexo 4. Plan de mejora

Cédigo FO- AD - 004

PLAN DE MEJORA
Version |
DATOS DELPROVEEDOR
NOMBRE
FECHA DE EMISION
Sl bk TIPO DE e
PUNTAJE DE EVALUACION Tt Tnicial Periodica 0
MOTIVO DEL PLAN
= ACCION CORRECTIVA| PLAZODE | RESPONSABLE | RESPONSABLE DE ;
N‘| CRITERIO DEFICIENTE |SITUACION DETECTADA| “ =" oo orm ot SEION | (PROVEEDOR) SEGUDIENTO | OBSERVACIONES
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APENDICE K. Procedimiento de auditorias internas.
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HISTORICO DE CAMBIOS
FECHA VERSION CAMBIO
14 -06 - 2025 01 Creacion
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OBJETIVO

Garantizar que las auditorias internas en Muebleria Moisés se realicen de forma planificada
y objetiva, con el propdsito de verificar el cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad,
evaluar la eficacia de los procesos y promover la mejora continua conforme a los
lineamientos de la norma ISO 9001:2015.

ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los procesos del Sistema de Gestion de Calidad
implementado en Muebleria Moisés, incluyendo las areas operativas, administrativas y de
soporte. Cubre desde la planificacion de la auditoria, la ejecucion, el reporte de hallazgos,

hasta el seguimiento de las acciones correctivas derivadas.

REFERENCIAS

- Norma ISO 9001:2015 — Seccion 9.2 Auditoria Interna
- Manual de Calidad de Muebleria Moisés

RESPONSABLES
Responsable de calidad:

- Planificar, coordinar y asegurar la ejecucion del programa anual de auditorias
internas.

- Consolidar los informes y realizar seguimiento a las acciones correctivas.
Responsables de proceso:

- Colaborar durante la auditoria brindando la informacion requerida
- Analizar los hallazgos correspondientes a su area y ejecutan las acciones correctivas

necesarias.
Auditor interno:

- Ejecutar las auditorias asignadas con imparcialidad y objetividad
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- Registrar los hallazgos y emitir los informes respectivos.

Gerente/Propietario:

- Supervisar el cumplimiento del programa de auditorias internas.
- Asegurar que los resultados se utilicen para la toma de decisiones y la mejora
continua.

DEFINICIONES

- Accion correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada con el fin de evitar su recurrencia.

- Auditor interno: Persona calificada que realiza auditorias dentro de la organizacion,
independiente del area auditada, para asegurar imparcialidad en el proceso.

- Auditoria interna: Proceso sistematico, independiente v documentado para obtener
evidencias objetivas y evaluarlas de manera imparcial, con el fin de determinar el
grado en que se cumplen los criterios de auditoria establecidos dentro del Sistema de
Gestion de Calidad.

- Criterios de auditoria: Conjunto de politicas, procedimuentos, requisitos o
estandares (como la norma ISO 9001:2015) contra los cuales se audita.

- Evidencia objetiva: Datos verificables que respaldan la existencia o veracidad de
algo; pueden consistir en registros, declaraciones, observaciones u otra informacion
pertinente.

- Hallazgo de auditoria: Resultado de la evaluacion de la evidencia objetiva
recopilada durante una auditoria, que indica conformidad o no conformidad con los
criterios establecidos.

- No conformidad: Incumplimiento de un requisito especificado del Sistema de
Gestion de Calidad.

- Plan de auditoria: Documento que detalla como se realizara una auditoria especifica,
incluyendo fecha, procesos a auditar, auditor asignado y criterios de auditoria.

- Programa de auditoria: Plan que define la frecuencia. los objetivos. el alcance, los

responsables y los recursos necesarios para la ejecucién de las auditorias internas.

276




7’ . MUEBLER
Wl MOISES

MANUAL DE CALIDAD

Cédigo: MA — GC - 001

Version: 01

Péagina 150 de 155

/r'im MUEBLER!

MOISES

PROCEDIMIENTO PARA
AUDITORIAS INTERNAS

Codigo: PR - GC -001

Version: 01

Pagina 5 de 10

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

N°| ACTIVIDAD |RESPONSABLE DESCRIPCION REGISTROS
Plaiioarl Definir el alcance,
| | Pprograma anual | Responsable de 1 T
de auditorias calidad JEINOS Y
: auditoria.
internas
Designar al Responsable de Desngu ar.al SAUIRO a1{d1tor
2 sanise anditer calidad independiente de las areas
Gupo auditadas
Elaborar el Plan Prep_a Ha% oL Prands Plan anual de
e Responsable de | Auditoria Interna con R
A desAuditoria calidad fechas, procesos, auditores guduorias (L~
Interna —— ¢ '|GC - 001)
Comunicar el
inicio de la Notificar con anticipacion
e Responsable de
4 | auditoria a los : a los responsables de
calidad S g
responsables de proceso sobre la auditoria.
proceso
Revisar Revisar documentos y
5 docun_lentacxou Y| Auditorinterno | CEIStOS <.ie1 SG(? (manual,
registros del procedimientos, informes
sistema previos).
Elaborar listas de .
Preparar las listas o verificacion segun los LlSFa e 5
6 : o5 Auditor interno Fi verificacién (LV
de verificacion requisitos de la norma y -GC - 001)
procesos. ]
i Efectuar la auditoria en
Ejecutar la . s
e e campo: entrevistas,
7 auditoria en Auditor interno i o
observacion directa,
campo S : 4
revision de evidencias.
Documentar los f:{oengil’(s)gili‘é(:ies
8 hallazgos de Auditor interno 5 g
auditoria observaciones y _
oportunidades de mejora.
: Realizar la reunion de
Realizar la W 7
9 2% s Auditor interno | cierre para presentar
reunion de cierre
hallazgos.
Redaclar el T Elaborar el Informe de Infqrme; -
10 informe de Auditor interno Auditoria (GC-AU-F03) auditoria (IF -
auditoria i 7 |GC-001)
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N°| ACTIVIDAD |RESPONSABLE DESCRIPCION REGISTROS
Entregar el Firmar y entregar el
11 informe de Auditor interno | informe al auditado y al
auditoria responsable de calidad.
Elaborar el plan R ble del Elaborar el Plan de Plan de acciones
12 de acciones £5D ng:z::soe % | Acciones Correctivas para | correctivas (PL -
correctivas p cada hallazgo identificado. | GC - 002)
s Vle rlﬁcat;la' R ble d Verificar la Plan de acciones
13 lmgeezz;nglson es;é ‘;Illis(; de ¥ implementacion de las correctivas (PL -
g acciones correctivas GC - 002)
correctivas
Actualizar el .
historial de Responsable de Regxstyar resu!tadqs Y
14 S ; actualizar el historial de
auditorias calidad anditorias
internas .
Reaflcl;?;;] d(;ul.erre Cierre formal del proceso
15 S Auditor interno | de auditoria y
L — retroalimentacion.
auditoria

278




MUEBLERIA
MODISES

A

MANUAL DE CALIDAD

Cédigo: MA — GC - 001

Version: 01

. MUEBLERIA
MDISES

\‘\\/

PROCEDIMIENTO PARA
AUDITORIAS INTERNAS

Cédigo: PR — GC - 001

Version: 01

Pagina 7 de 10

FLUJOGRAMA

INICO

RESPONSABLE DE CALIDAD

Defint of alcance
objollvos y Cilorio:
de o auditoro

Designan ol equipo
auditor
indeperdianta de
los creas auditados

Norficar con
anlicpacicn alos
respensehias do
procase iobrela

Prevaor sl slon de
le_| cudtoriaintama can
tachas, procescs.
auditores. stc

Plon oruo de ouditarian

{PL- GC - 001)

venncaria
moementocion de
los accianes
camectivas

Regieina resullacos y
actyaizor = histonc|
de cudlcrius

AUDITORIA INTERNA

AUDITOR INTERNO

r N
Haborcr fistos da
varificocion o

chackist sagin ios

requisios de ©
FOITTK Y PICGEsos.
& J

~ ~
Roviscr documantos
¥ registios del SGC
(marun
orocedmientos,
| informes orevios)

>

N Efecivoric e
T Efecivorlo Gudiorio

confermidedes. SnLINnS
: entrevistas,

obienvacions: ¥ [€—| absenvacion drecto.
SRS ienison e
evidencios.

Listar da veilicacion
Wy -GC-01)

Realzer & reuriér Ekioorer ol Informe

Firmot y entregor el
informe al auditada

Cierre formal de
proceso de aunitera
yrevroglmentacian.

de cemspare |— & Audioric
z o y alrasporsable de
2l ane SC-AU-FO3)
prasentar halazges A3 it
L \
inforre de audior]
(F-GC -001)
Eg Blaboror = P de
3 Pion de fecanas
(cj accones Coractives pora
& comeclivas [PL- cadk hollazgo
GC-002) identificans

279

Pagina 152 de 155




08¢

i

Codigo: MA - GC-001

e MANUAL DE CALIDAD | Version: 01

Pagina 153 de 155

@ MUEBLERIA PROCEDHYHENTO PARA
! \/Mcus:s AUDITORIAS INTERNAS

Codigo: PR — GC - 001

Version: 01

Pagina 8 de 10

ANEXOS

Anexo 1, Plan anual de auditoria

CODIGO PL -GC-001
PLAN ANUAL DE AUDITORIA UERSSEIN L
PAGINA 1DE1
EVALUACION Y SEGUIMIENTO
| AUDITORIAS INTERNAS
¥ |rRocEsosa atomar|  Amea FUNDAMENTOS DE LA AUDITORIA AUDITOR LIDER AUDIORDE | e | 7em | wam | asm | vy | 7ox | o1 | aco | ser | ocT | Nov
AUDITORIAS EXTERNAS
» |[procEsos A atprrar|  mea FUNDAMENTOS DE LA AUDITOREA AUDITOR LIDER %‘ exe | ren | sk | amw | s | sos [ en [ aco| ser [ oer [ vov
PLAN DE MEJORAS
MEJORAMIENTO
|u- FLANDE oEsTRATARD  [RESTON LS DEL £xE | FEB | MR | ABR vy | 3ov | gL | aGo | se7 | ocT | Nov
SEGUIMIENTOS ESPECIALES
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Anexo 2. Lista de verificacion

Cédigo LV -GC-001
LISTA DE VERIFICACION  |Versién 1
Pigina 1DE1
Fecha: N° de anditoria:
Hora: Auditado:
Area: Auditor:
ESTADO DE
Th )
CRITF‘?IO FOVEIINTID OBSERVACIONES / EVIDENCIAS
(Requisito) SE NO SE

CUMPLE | CUMPLE
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Anexo 14. Resultados de proyeccion con el método Holt — Winters

Aifio Meses T Ventas (Y,) A, T, S; Yirp Error all;::(;(:ll;o cl:jll;l;)rl;i?ll() E;:z{u:/g
-10 1
-9 1
-8 1
-7 1
-6 1
2020 -5 1
-4 1
-3 1
-2 1
-1 1
0 1
Enero 1 840 840 0 1
Febrero 2 645 743 -5 0,9 840,00 -195 195,00 38025,00 30,23
Marzo 3 720 729 -5 1,0 737,93 -17,933524 17,93 321,61 2,49
Abril 4 745 734 -5 1,0 723,69 21,3135102 21,31 454,27 2,86
Mayo 5 540 635 -10 0,9 729,54 -189,53507 189,54 35923,54 35,10
2021 Junio 6 620 623 -10 1,0 625,55 -5,5529708 5,55 30,84 0,90
Julio 7 540 577 -11 1,0 613,15 -73,146287 73,15 5350,38 13,55
Agosto 8 585 575 -11 1,0 565,22 19,7783494 19,78 391,18 3,38
Septiembre 9 665 614 -8 1,0 564,11 100,887721 100,89 10178,33 15,17
Octubre 10 610 608 -8 1,0 605,95 4,0500333 4,05 16,40 0,66
Noviembre 11 690 645 -6 1,0 599,62 90,3843253 90,38 8169,33 13,10
Diciembre 12 665 652 -5 1,0 638,57 26,4287645 26,43 698,48 3,97
2022 Enero 13 945 795 2 1,1 646,30 298,695886 298,70 89219,23 31,61
Febrero 14 740 796 2 0,9 742,25 -2,2539833 2,25 5,08 0,30
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Marzo 15 750 776 1 1,0 792,79 -42,787173 42,79 1830,74 5,70
Abril 16 845 808 2 1,0 783,27 61,7328318 61,73 3810,94 7,31
Mayo 17 610 736 -1 0,9 746,78 -136,78282 136,78 18709,54 22,42
Junio 18 780 758 0 1,0 733,27 46,7261588 46,73 2183,33 5,99
Julio 19 605 692 -3 0,9 732,96 -127,95537 127,96 16372,58 21,15

Agosto 20 560 622 -7 1,0 695,01 -135,00988 135,01 18227,67 24,11

Septiembre 21 760 672 -4 1,1 641,85 118,149252 118,15 13959,25 15,55
Octubre 22 680 673 -4 1,0 669,01 10,9944834 10,99 120,88 1,62
Noviembre 23 850 745 0 1,1 694,29 155,713206 155,71 24246,60 18,32
Diciembre 24 890 812 3 1,1 752,50 137,4999 137,50 18906,22 15,45
Enero 25 1060 890 7 1,1 896,32 163,680574 163,68 26791,33 15,44
Febrero 26 835 897 7 0,9 834,78 0,21914188 0,22 0,05 0,03

Marzo 27 910 917 8 1,0 885,67 24,3343023 24,33 592,16 2,67
Abril 28 937 918 7 1,0 950,39 -13,389638 13,39 179,28 1,43
Mayo 29 775 907 7 0,9 808,06 -33,064003 33,06 1093,23 4,27

2023 Junio 30 650 778 0 0,9 926,06 -276,05587 276,06 76206,85 42,47
Julio 31 790 819 2 0,9 713,80 76,1958598 76,20 5805,81 9,65

Agosto 32 725 791 0 0,9 781,26 -56,258517 56,26 3165,02 7,76

Septiembre 33 835 779 0 1,1 862,17 -27,168293 27,17 738,12 3,25

Octubre 34 760 767 -1 1,0 783,48 -23,480111 23,48 551,32 3,09

Noviembre 35 855 775 0 1,1 836,57 18,4284035 18,43 339,61 2,16

Diciembre 36 825 778 0 L1 816,91 8,09424018 8,09 65,52 0,98

Enero 37 1150 890 5 1,2 892,10 257,903297 257,90 66514,11 22,43

Febrero 38 950 958 8 1,0 832,96 117,043138 117,04 13699,10 12,32

Marzo 39 1000 990 10 1,0 952,98 47,0160274 47,02 2210,51 4,70

2024 Abril 40 1030 1003 10 1,0 1023,78 6,22290599 6,22 38,72 0,60

Mayo 41 900 1028 11 0,9 874,32 25,6806483 25,68 659,50 2,85
Junio 42 895 1005 9 0,9 955,78 -60,784297 60,78 3694,73 6,79
Julio 43 900 985 7 0,9 955,97 -55,974493 55,97 3133,14 6,22
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Agosto 44 850 951 5 0,9 925,94 -75,942438 75,94 5767,25 8,93
Septiembre 45 950 918 3 1,1 1033,58 -83,577107 83,58 6985,13 8,80
Octubre 46 895 909 3 1,0 919,97 -24,967896 24,97 623,40 2,79
Noviembre 47 960 893 2 1,1 1001,58 -41,577915 41,58 1728,72 4,33
Diciembre 48 950 897 2 1,1 947,01 2,98841732 2,99 8,93 0,31
Enero 49 1200 940 4 1,3 1099,05 100,950984 100,95 10191,10 8,41
Febrero 50 850 914 3 0,9 908,42 -58,422833 58,42 3413,23 6,87
Marzo 51 990 954 4 1,0 914,75 75,2463907 75,25 5662,02 7,60
Abril 52 900 918 2 1,0 982,52 -82,519465 82,52 6809,46 9,17
Mayo 53 1100 1092 11 0,9 800,60 299,395372 299,40 89637,59 27,22
2025 Junio 54 980 1093 10 0,9 997,91 -17,913064 17,91 320,88 1,83
Julio 55 1023,76 -1023,7629
Agosto 56 1016,51 -1016,508
Septiembre 57 1187,82 -1187,8216
Octubre 58 1124,62 -1124,6158
Noviembre 59 1243,80 -1243,7994
Diciembre 60 1223,91 -1223,9104
Enero 61 1459,60 -1459,5952
Febrero 62 1113,11 -1113,1067
Marzo 63 1210,37 -1210,3666
Abril 64 1200,29 -1200,2878
Mayo 65 1138,23 -1138,2345
2026 Junio 66 1097,67 -1097,6716
Julio 67 1140,58 -1140,5813
Agosto 68 1131,41 -1131,4061
Septiembre 69 1320,83 -1320,8307
Octubre 70 1249,38 -1249,3831
Noviembre 71 1380,53 -1380,5251
Diciembre 72 1357,23 -1357,2286




Anexo 15. Carta de conformidad de la empresa

Baifios de Agua Santa, 15 de septiembre del 2025.
A quien corresponda,

Presente. —

Por intermedio de la presente y en mi condicién de asesor, doy mi conformidad al proyecto de
titulacién titulado: “DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CON BASE
A LA NORMA ISO 9001 — 2015, PARA LA MUEBLERIA “MOISES” DE LA CIUDAD
DE BANOS DE AGUA SANTA”, presentada por la Srta. Sasintufia Chicaiza Gissela Melissa,

estudiante la carrera de Ingenieria Industrial.

Dejando constancia de que la estudiante ha recopilado la informacion presentada en este
proyecto de manera conjunta con el gerente/propietario, garantizando que los datos reflejen
con precision la realidad operativa y administrativa de la organizacion, durante el desarrollo de

la asesoria de la propuesta metodoldgica, la cual fue aprobada el 15 de agosto de 2025.

Agradeciendo la atencién que brinde a la presente, y reiterandole mis cordiales saludos quedo
de Ud.

Atentamente,

Sasintufia Sandoval Luis Ramiro
Gerente Propietario

C.1. 0501699029
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