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Resumen Ejecutivo

El presente trabajo monografico se realizé con el propésito de elaborar una
propuesta de un sistema de gestion de la calidad bajo de adecuacion de la nhorma
internacional ISO 9001-2015 para el programa Institucional de la Madera (PIMA).
PIMA es un programa formado y desarrollado por la Universidad Nacional de
Ingenieria, para la investigacion y desarrollo tecnolégico de la industrializacion de
la madera. Uno de los problemas que afecta a la empresa en la gestion
administrativa, ha sido precisamente que no cuenta con un Manual de Gestion de
la Calidad y un Manual de Procesos y Procedimientos, que contribuya al mejor
desempeiio del personal que labora en sus instalaciones, y de esta manera se
pueda conseguir de una manera mas eficiente y efectiva las metas y objetivos

propuestos por el mismo.

Para la elaboracion de este trabajo se recopilo informacién a través de una
entrevista al director del programa, se evidencia que el Programa Institucional de
la Madera (PIMA) no cuenta con un Sistema de Gestidén de Calidad que le permita
competir en gran manera en el mercado en condiciones favorables.
Posteriormente se empieza a elaborar la propuesta del disefio del sistema de
Gestion de la Calidad que contiene la siguiente estructura: Manual de calidad,

procedimientos, registros y formatos del Sistema de Gestion de la Calidad.

En el Manual de calidad describe los diferentes elementos que conforman el
sistema de Gestion de la calidad agrupados en cuatro actividades basicas
relacionadas con el ciclo de mejoramiento continuo Planear, Hacer, Verificar y
Actuar (PHVA); ademas esté estructurado de acuerdo con el orden de los items
de la norma ISO 9001:2015 y hace referencia a los documentos (leyes,

reglamentos, procedimientos y formatos) que lo soportan.



Los registros y formatos serdn necesarios para evidenciar que el Programa
Institucional de la Madera (PIMA) esta implementando un sistema de Gestion de
la Calidad y brindar la capacidad de realizar estudios, tales como andlisis y
evaluacion de la informacion historica con el fin de proponer y aplicar mejoras en

el futuro.

En vista del conocimiento de que un Sistema de Gestién de la Calidad en
funcionamiento crea la base para la toma de decisiones, un éptimo entendimiento
entre las partes interesadas y sobre todo lograr disminucion de los costos por
fallas; el PIMA en pro del mejoramiento del desempefio de su organizacion debe
dar comienzo a la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
fundamentandose en: El enfoque al cliente, el liderazgo, la participacion del

personal, el enfoque basado en los procesos y el mejoramiento continuo.
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Introduccidén

Toda empresa a nivel mundial busca como mejorar su desempefio y
competitividad a través de un mayor rendimiento en sus procesos mediante
implementacion de nuevas tecnologias y un tratamiento adecuado de sus residuos
y emisiones, con el objetivo de alcanzar la excelencia de calidad en sus productos
implementando la mejora continua, esto permitira un impacto positivo en sus
clientes y la sociedad. Es por ella que la calidad se ha convertido en el mundo
globalizado de hoy en una necesidad vital, para permanecer en el mercado. Por
ello los Sistemas de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9000 que
reflejan el consenso internacional en este tema, han cobrado una gran popularidad

y muchas organizaciones se han decidido a tomar el camino de implementarlo.

El Programa Institucional de la Madera (PIMA) es una empresa que esta
comprometida con sus clientes a proporcionarles productos con excelente calidad
de manera responsable, actualmente se encuentra realizando los estudios para

lograr alcanzar certificacion en politica de calidad.

En cuanto a las normas I1SO, constituyen modelos para el aseguramiento y gestion
de la calidad, que incluyen los requisitos contenidos en la serie ISO 9001:2015.
Son normas que incluyen una serie de requisitos para asegurar el Sistema de la
Calidad, no aplicables a un producto especifico sino a toda la empresa, en la que
cada una tendra que ver cudl de ellas se ajusta a sus necesidades y cuales seran

las adaptaciones, que en su caso deben efectuarse.

Este trabajo se realizara para desarrollar y elaborar el manual de calidad en la
empresa PIMA, de acuerdo a como se establece en las normas ISO 9001:2015,
pues en ella se plasman no solo las formas de operar de la organizacion, sino toda
la informacion que permite el desarrollo de todos los procesos y toma de
decisiones para mejorar la eficacia, eficiencia y mejorando su productividad baja
un criterio de mejora continua, lo que no implica Unicamente la obtencion de un

certificado de registro de calidad, sino que a su vez, forme parte de una filosofia
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de trabajo que aspire a que la calidad sea un elemento presente en todas las
actividades, en todos sus ambitos y sea un modo de trabajo y una herramienta

indispensable para mantenerse competitiva.

El manual de calidad establecera un Sistema de Gestion de Calidad total, para
alcanzar los objetivos que la empresa se proponga a cumplir con los requisitos
gque ayudaran a mantener un seguimiento y mejoramiento continuo sobre la
realizacion, comercializacion y calidad total del producto, los cuales se basan en

métodos mas alla de los tradicionales de homogenizacion.
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Antecedentes

Programa Institucional de la madera (PIMA), antes llamado Instituto Forestal e
Industrial Latinoamericano (INFIL) surge como alianza entre el gobierno, Alcaldia
del municipio de Rosita, RAAN y de las universidades nacionales y extranjeras,
con el propésito de aprovechar los arboles caidos tras el pasado huracan Félix ya
gue en ese momento existian pocas empresas con dominio en el ramo. Se han
creado acuerdos con instituciones nacionales e internacionales como la
Universidad Nacional Agraria (UNA), Alemania, Australia y cooperativas
calificadas en el sector madera mueble bajo el acuerdo N°1 del acta del consejo
de rectoria N°482 referido a la creacion del INFIL el que se instalé6 de manera
provisional en un area donde no cuenta con infraestructura adecuada para realizar

los diferentes procesos productivos.

Ya que el PIMA es un programa creado por la Universidad Nacional de Ingenieria
ha servido a la comunidad universitaria y a empresas no gubernamentales como
modelo para la realizacion de investigaciones. Actualmente el PIMA ha crecido
considerablemente en personal, maquinaria y equipos, ademas de los procesos

productivos.

La institucion no tiene un Sistema de Gestion de la Calidad como tal en
funcionamiento desde que arranco operaciones, simplemente se lleva un control
tanto de materia prima como de producto terminado; razén por la cual surge la
idea de realizar un disefio de un Manual de Gestién de la Calidad que se acople

a las necesidades de dicha institucion.
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Justificacion

El concepto de la gestién de calidad es bastante reciente, de principios de los
afios noventa, de lo que se llamé Calidad Total se ha evolucionado a partir de los
Circulos de Calidad, y ahora nuevamente estan surgiendo nuevas

Configuraciones.

Un sistema de calidad es la estructura organizativa, las responsabilidades, los
procedimientos, procesos y los recursos necesarios para llevar a cabo la gestion

de la calidad, en procura de satisfacer plenamente al cliente de la organizacion.

ISO 9001 es una serie de estandares (normas) internacionales para Sistemas de
Calidad. La ISO 9001 no es un estandar de producto, si es un estandar de gestion

de calidad de la empresa.

A través de la norma ISO 9001-2015 se tendra la oportunidad de elaborar un
Manual de Gestion de la calidad que servird como herramienta para reorganizar
la empresa de arriba a abajo, planificar una estrategia de mejora continua, ahorrar

gastos mediante un método adecuado, es decir, asegurar el futuro.

El presente trabajo se realizard para que, en el Programa Institucional de la
Madera (PIMA) pueda obtener una mejor calidad en sus productos; de la mano de
esto se contempla que muchas de las operaciones que se realizan se hacen con
la experiencia de la gente que lleva afios en la empresa, por lo que es importante
para la empresa, recopilar toda esa informacion de la mejor manera y asegurarse
gue se aplique el proceso siempre de la misma forma. También se considera que
por medio de la norma ISO 9001-2015 va a obtener una comunicacion mas
efectiva en toda la empresa y a la vez permitir la reduccion en costos, mejor
documentacion de sus procesos, mayor uniformidad en las operaciones y una

mayor productividad.
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Objetivo general

e Diseflar un Manual de Gestion de la Calidad bajo la adecuaciéon de las

normas ISO 9001:2015 para el Programa Institucional de la Madera (PIMA).

Objetivos especificos

e Elaborar un diagnéstico del estado actual de la empresa con base en los

requerimientos de la norma ISO 9001:2015.
e Disefiar un mapa de los procesos con su respectiva caracterizacion.

e Documentar las actividades de cada uno de los procesos, mediante un

manual de procedimientos.

e Establecer indicadores de calidad que permitan la medicion y control de los

procesos.
e Realizar un Manual de Calidad, que facilte una guia para la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.
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Marco teérico
1. Concepto y antecedentes de la Calidad.

Segun Moreno (2000). “Los conceptos de calidad y de gestion de la calidad han
evolucionado considerablemente a lo largo de los ultimos afios”. De esta manera
existen diversos conceptos, propuestos por los autores mas importantes en
calidad entre los que destacan Edwards Deming, Joseph Juran, Kaosuro Ishikawa
y Philip Crosby, que a la fecha siguen vigentes formando parte de la teoria de la
gestion de las organizaciones, a continuacion, se describen algunos. Edwards
Deming, criticd las formas tradicionales de administrar y evaluar a los
trabajadores, por lo que propuso ideas mas humanistas y fundamentadas en el
conocimiento de la variacién natural que en todo proceso existe, (Deming, 1989).
Una de las principales aportaciones de Deming es los catorce principios para
transformar la gestion en la organizacion. En los que sefialan como se debe
administrar una organizacion para asegurar su éxito por medio de la calidad,
sirven para evaluar o autoevaluar la actuacion de la direccion de cualquier
organizacién. Estos principios son: crear constancia de objetivos, adoptar la nueva
filosofia, eliminar la dependencia de la inspeccién en masa, acabar con la practica
de conceder un contrato so6lo por su precio, mejorar constantemente el sistema de
produccién y servicio, instituir la formacion y reformacion, instituir el liderazgo,
erradicar el miedo, derribar las barreras entre las areas del personal, eliminar
lemas, exhortaciones y objetivos, eliminar cuotas numéricas, eliminar barreras
para dignificar la fabricacion, instituir un programa de educacion vy
reentrenamiento, actuar para lograr la transformacion, (James, 1997). Joseph M.
Juran, escribi6 sobre calidad, comenzado con un folleto llamado métodos
estadisticos aplicados a problemas de manufactura. Conceptualizé el principio de
Pareto, enfatizd la responsabilidad de la administracion para mejorar el
cumplimiento de las necesidades de los clientes. Entre sus principales
aportaciones destaca la trilogia de la calidad, que es un esquema de
administracion funcional cruzada, compuesta de tres procesos administrativos:

planear, mejorar y alcanzar niveles de desempefio sin precedentes, (Nilda
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Gutiérrez, 2005). Juran asegura que la calidad, se da cuando un producto o
servicio es adecuado para su uso; asi la calidad consiste en la ausencia de
deficiencias en aquellas caracteristicas que satisfacen al cliente, es decir, que la
opinién del usuario es la que indica que la calidad esté en el uso real del producto

o servicio, (Juran, 1983). El enfoque de Juran, es hacia la mejora de la calidad.

Kaosuro Ishikawa, jugé un papel relevante en el movimiento por la calidad en
Japoén debido a sus actividades de promocion y su aporte en ideas de innovadoras
para la calidad. Ishikawa estaba mas orientado a las personas que a las
estadisticas, promovioé una mayor participacion de todos los empleados. Al igual
gue otros autores, creia que la calidad comienza por el cliente, y entender sus
necesidades es la base para mejorar; las quejas deben manejarse en forma
activa, como oportunidades para reajustar la calidad, (Evans, 2005). Sus
principales aportaciones son: los circulos de calidad en Japon, o grupos de
personas de una misma area de trabajo que se dedican a generar mejoras, el
empleo de las siete basicas herramientas de la calidad en la que destaca, el
diagrama de causa-efecto, también denominado diagrama de Ishikawa, y la
mencion del control total de calidad, como nueva filosofia de administracién, ya
gue logra una organizacion superior con una mejor posicion competitiva en el
mercado, (Nilda Gutiérrez, 2005). El principal objetivo de Ishikawa fue involucrar
a todos en el desarrollo de la calidad y no sdlo a la direccion, (James, 1997). Las
propuestas de Philip B. Crosby se centran en los problemas de motivacion y
expectativas. Algunas de sus aportaciones mas importantes son: catorce pasos,
en donde explica paso a paso la manera en que una organizacion podia iniciar y
continuar su movimiento por la calidad, determiné la frase hacerlo bien a la
primera vez, trae como consecuencia una reduccién de costos importantes, aplica
el concepto de prevencion para lograr cero defectos, (Nilda Gutiérrez, 2005).
Segun Philip Crosby (1999), define qué calidad es, conformidad con las
necesidades o cumplimiento de los requisitos. Esta definicibn se enmarca hacia

la produccién, se relaciona mucho con la inspeccién de los procesos. De acuerdo
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con su lema, la calidad es libre, Crosby establece el efecto de la no conformidad

y enfoca la atencion en temas de prevencion.

2. Calidad total

Conforme las compafiias empezaron a reconocer la amplitud del enfoque de la
calidad, surgio el concepto. La calidad total es un sistema administrativo que se
enfoca hacia las personas, busca un incremento continuo en la satisfaccion del
cliente a un costo real cada vez mas bajo. La calidad total es un enfoque total de
sistemas y parte integral de una estrategia de alto nivel, funciona horizontalmente
en todas las funciones y departamentos, comprende a todos los empleados,
desde el nivel mas alto hasta el mas bajo y se extiende hacia atras y hacia delante

para incluir la cadena de proveedores y la cadena de clientes, (Evans, 2005).

3. Concepto y antecedentes de la Gestion de la Calidad.

Fue en la segunda mitad del siglo XX, cuando se dedicé una atencion
extraordinaria a la gestion de la calidad, por sus conceptos de planeacién, control,
aseguramiento y mejoramiento, particularmente a partir de los afios 80’s y hasta
la actualidad, teniendo como referencia al llamado milagro industrial japonés del
cual el mundo occidental apenas comienza a entender los factores de su éxito. La
gestién de la calidad entonces se puede considerar como el modo de direccién de
una empresa, centrado en la calidad y basado en la participacion de todos los
miembros que apunta a la satisfaccién del cliente y al beneficio de todos los
integrantes de la sociedad. Por otra parte, se considera a la gestion de la calidad
como, el conjunto de actividades de la funcion empresarial que determina la
politica de la calidad, los objetivos y las responsabilidades y las implementa por
medios tales como la planificacién de la calidad, el control de la calidad, el
aseguramiento de la calidad y el mejoramiento de la calidad, en el marco del
sistema de la calidad. De acuerdo con Cesar Camison (2006), la gestion de la
calidad esta en manos de cada miembro de la empresa después del impulso por
parte de la direccion, con el objetivo de obtener la calidad requerida por el cliente

al minimo costo posible. De acuerdo con Gutiérrez (2005), la gestion del sistema
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de calidad tiene que demostrar que la organizacion es capaz de suministrar un
producto o servicio que de manera consistente cumpla con los requisitos de los
clientes y las reglamentaciones correspondientes, lograr una satisfaccion del
cliente mediante la aplicacion efectiva del sistema, incluyendo la prevencion de

no-conformidades y el proceso de mejora continua.

4. Sistemas de gestion de la calidad.

La gestidn de la calidad se puede implementar por medio de un sistema el cual se
denomina sistema de gestion de la calidad, este requiere la participacion de todos
los integrantes de la empresa. Segun Ishikawa (1997). “Los sistemas para la
calidad se inician con el principio basico del control total de la calidad, ya que la
satisfaccion del cliente no puede lograrse mediante la concentracion en una sola
area de la empresa por la importancia que cada fase tiene por derecho propio, de
esta manera el sistema de calidad total es el fundamento del control total de la
calidad”. Un sistema de calidad es la estructura funcional de trabajo acordaba en
toda la empresa, documentada con procedimientos integrados técnicos y
administrativos efectivos, para guiar las acciones coordinadas de la fuerza laboral,
las maquinas y la informacion de la empresa de una forma eficiente, eficaz y mas
practica, para asegurar la satisfaccion del cliente con la calidad y costos
economicos de calidad. Un sistema de gestion de la calidad en la empresa,
persigue la satisfaccion total de los clientes a través de la mejora continua de la
calidad de todos los procesos operativos mediante la participacion activa de todo
el personal que previamente ha recibido formacion y entrenamiento. “El sistema
de gestion de la calidad es dinamico, puede adaptarse y cambiar, se basa en el
conocimiento de las necesidades, requisitos y expectativas de los clientes”
(Summers, 2006). De esta manera, el sistema de gestion de la calidad tiene como
finalidad satisfacer las necesidades de los clientes externos e internos al
establecer procedimientos acordados con los integrantes de la organizacién, que
guiaran los esfuerzos para lograr un éxito empresarial, creando una satisfaccién
completa en los clientes, minimizando costos y exigiendo un mejor

aprovechamiento de los recursos de la empresa, con armonia, motivacion y
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control total de las acciones, basandose principalmente en la mejora continua de
los procesos; ademas, aporta una soélida ventaja competitiva propia y sostenible

en el tiempo.

5. Familia de Normas ISO

La necesidad de utilizar una tecnologia normalizada para evitar malentendidos o
confusiones ha obligado el desarrollo de una norma auxiliar que precisa términos

y conceptos.

Son una serie de normas de estandarizacién, para los sistemas de gestion de
calidad, encaminadas a medir y controlar la administracion y aseguramiento de la
calidad de toda organizacion publica y privada. Estas normas contienen los
lineamientos minimos que debe tener una organizacion para que pueda ser
reconocida mundialmente como gestora del aseguramiento de la calidad, ademas

gue son normas genéricas.

Estas normas encaminan al desarrollo de la estandarizacion y de las actividades
relacionadas en el mundo, facilitando en cambio internacional de bienes y
servicios y cooperacion que se desarrolla en las esferas de las actividades

intelectual, cientifica, tecnolégica y econdmica.

ISO es sinbnimo de igual y estandar, por lo que contribuye a romper las barreras
técnicas para comercializar la estandarizacion internacional establecidas para
muchas tecnologias en diversos campos. La organizacion ISO es compatible con
las disciplinas de otros sistemas de gestion de calidad. Debido al progreso la

liberacién del mercado sirve como lengua de comercio.

Las normas ISO especifican los requisitos del sistema de gestion de la calidad
para utilizarlas cuando la capacidad de una organizacién (para proveer productos
y servicios en conformidad) necesita ser demostrada.

Se busca satisfacer al cliente, cumpliendo o superando sus requisitos, mediante

la aplicacién de la mejora continua y la prevenciéon de las no conformidades. la
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intencion de esta norma internacional es que todos sus requisitos sean aplicables,

no obstante, en ciertas situaciones puede aceptarse su adecuacion.

5.1.1SO 9001 y la gestidn total de la calidad.

El sistema de la calidad ISO 9001 es una caracteristica esencial de la gestion total
de la calidad. Esta es una forma de gestién de una organizacion, centrada en la
calidad, basada en la participacion de todos sus miembros y que apunta al éxito
a largo plazo atreves de la satisfaccion del cliente y a proporcionar beneficios para
todos los miembros de la organizacion y para la sociedad. La norma ISO 9001 se
basa en la satisfaccion de los requisitos del cliente. La calidad depende tanto de
lo que recibe la empresa, como de lo que se hace en ella. La ISO 9001 impone un
requisito para los sistemas de compra cuyo cumplimiento implica recabar datos y

llevar registros del desempefio de los proveedores.

6. Manual de Calidad

El manual es de uso Unico para cada organizacién. Este informe técnico permite
flexibilidad en la definicion de la estructura, forma, contenido y el método de
presentacion de la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad para

todos los tipos de organizacion, (Villoldo, 2017).

El manual de calidad deberia de incluir el alcance del Sistema de Gestion de la
Calidad, los detalles de cualquier exclusion, justificaciéon, los procesos
documentados o sus referencias a ellos y una descripcion de los procesos del

sistema de gestion de la calidad y sus interacciones, (ISO 9001, 2015).

La informacién de la organizacion, tal como el nombre, ubicacion y medios de
comunicacion, deberan estar en el manual de calidad. También puede incluirse
informacion adicional tal como su linea de negocio, una breve descripcién de sus

antecedentes, historia y tamafio.

Un Manual deberia contener los siguientes elementos:
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6.1. Titulo y Alcance.

El titulo y/o alcance del Manual de Calidad debera definir la organizacion a la cual
el Manual aplica. Este debera hacer referencia a la norma del Sistema de Gestidn
de la Calidad especifica sobre la cual estd basado el Sistema de Gestion de la
Calidad.

6.2. Politicay Objetivos de Calidad.

Cuando la organizacién elige incluir la politica de calidad en el Manual de Calidad,
este puede incluir una declaracion de la politica y los Objetivos de la Calidad. Las
metas de la calidad reales para alcanzar esos objetivos pueden estar
especificadas en otra parte de la documentacion del Sistema de Gestion de la

Calidad o como lo determine la organizacion.

6.3. Organizacién, Responsabilidad y Autoridad.

El Manual de Calidad debera de proporcionar una descripcién de la estructura de
la organizacion. La responsabilidad, autoridad e interrelaciones pueden indicarse
por medio de organigramas, diagramas de flujo y de trabajo, estos pueden estar

incluidos o hacer una referencia de ellos en el manual de calidad.

6.4. Descripcion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Segun la Norma Internacional (ISO 9001, 2015). ElI Manual deberad de
proporcionar una descripcion del Sistema de Gestion de la Calidad y su
implementacion en la organizacién, las descripciones de los procesos y sus
interacciones deberan de incluirse en el Manual al igual que los procedimientos

documentados o referencia a ellos.

La organizacion debera documentar su Sistema de Gestion de la Calidad
especifica, siguiendo la secuencia del flujo del proceso o la estructura de la norma
seleccionada o cualquier secuencia apropiada a la organizacion, que pueden ser

atil, una referencia cruzada ente la norma seleccionada y el Manual de Calidad.
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6.5. Objetivos del Manual de Calidad.

El objetivo principal del Manual de Calidad es dar una descripcion del Sistema de
Gestion de la Calidad y servir como guia permanente para la aplicaciéon y

mantenimiento del sistema.
El Manual de Calidad también cumple con los siguientes objetivos:

e Mejorar la comunicacion entre los departamentos, secciones e individuos.

e Brindar ayuda en el adiestramiento, definiendo como se maneja la calidad
dentro de la organizacion.

e Ayuda al personal a hacer su trabajo, eliminando las ambigliedades,
definiendo el sistema, designando responsabilidades e identificando a los
responsables de manera que todos sepan lo que esta ocurriendo.

e Sirve de base para auditorias y revisiones periddicas con el fin de
determinar si, en primer lugar, se esta haciendo lo que se debe hacer, y si
en segundo lugar si el sistema aun satisface nuestras necesidades.

e Demuestra a los clientes de la empresa, a las agencias de certificacion e

incluso a los accionistas que el sistema se ha planificado sistematicamente.

6.6. Contenido del Manual de Calidad.

Segun la Norma Internacional, (ISO 9001, 2015). El Manual debe de considerar
todos los aspectos de la norma; si se considera que todos los elementos
determinados, no son pertinentes para la empresa en cuestion, debe de
exponerse la razon de ellos en el Manual. A continuacion, se reproduce en

contenido desglosado de una manual de calidad.

Normalmente un Manual de Calidad debe contener lo siguiente:
e Nombre de le empresa.
e Indice
e Alcance y campo de aplicacién.

e Texto preliminar sobre la empresa.

e Numero de edicion y fecha de publicacion del Manual.

pag. 13



e Politica de calidad y objetivos de la empresa.

6.7. Informacién sobre el control.

La pagina de informacion sobre el control del procedimiento debe de incluir los

siguientes puntos:

e Nombre de la empresa.

e Titulo del documento.

e Numero del documento.

e Fecha de publicacion y revision del documento.

e Nombre y autor del documento y de la persona autorizada para aprobar.

6.8. Documentacion de Sistema de Gestion de la Calidad.

Normalmente este sigue a los procesos de la organizacion o a la estructura de la
norma de calidad aplicable. La estructura de la documentacion utilizada en el
Sistema de Gestién de la Calidad puede describirse en forma jerarquica. Esta
estructura facilita la distribucion, conservacion y entendimiento de la

documentacion.

La extension de la documentacién del Sistema de Gestion de la Calidad puede

diferir de una organizacion a otra debido a:

e Eltamafio de la organizacién y el tipo de actividades.
e La complejidad de los procesos y sus interacciones.

e La complejidad personal.
La documentacién del sistema usualmente incluye:

e Politica de calidad y sus objetivos.
e Manual de calidad.

e Procedimientos documentados.

e Instrucciones de trabajo.

e Formularios.
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e Planes de calidad.
e Documentos externos.

e Registros.

Esta documentacion puede estar en cualquier tipo de medios tales como papel o

medios electronico.

6.9. Auditoria interna de calidad.

6.9.1. Objetivos de una auditoria interna.

La auditoria interna sirve para varios fines:

e Verificar que el sistema esté funcionando adecuadamente y detectar la
presencia de no conformidades en el sistema.

e Investigar si se han corregidos los problemas previamente identificados.

e Sacar a luz los problemas potenciales.

e Descubrir las posibilidades de mejoramiento.

6.9.2. Directrices para la Planificacion, Aplicacion y Seguimiento de una Auditoria.
El objetivo general de una auditoria es determinar si el Sistema de Calidad es
eficaz y se esta aplicando. Sin embargo, vale la pena sefalar que el énfasis se
orienta a lo positivo, es decir determinar que el sistema funciona en lugar de
descubrir fallas, (ISO 9001, 2015).

La auditoria tiene cuatro fases basicas:

e Planificaciéon
e Aplicacion
e Informe

e Seguimiento

6.9.3. Planificacion.

Es preciso planificar la auditoria para que todas las partes del sistema y los
procesos estén cubiertas en plazos de un afio. Sin embargo, al comienzo, es decir,

entre la etapa de aplicacion y de evaluacion por un organismo de certificacion se
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suele disponer de tres a cuatro meses, es aconsejable auditar todas las partes de

dicho sistema en dicho periodo.

La planificacion también se debe permitir cierta flexibilidad para poder hacer frente
a problemas urgentes. Estos y otros factores deben tenerse en cuenta al preparar
el programa de auditoria. El representante de la direccion cuya responsabilidad
debe incluir, la administracion del proceso de auditoria y garantizar las auditorias

garantizadas, es quien lleva a cabo la planificacion.

La planificacion debe incluir la preparacion, por los auditores de lista de
verificacion de lo que se examinara en la auditoria, al preparar la lista los auditores
deben consultar un ejemplar controlado de los procedimientos, asi como los

registros de las auditorias internas anteriores.

6.9.4. Aplicacién.

La labor de auditar incluye determinar si se estan aplicando los procedimientos
elegidos. Es esencial hacer minuciosamente la siguiente pregunta: ¢ Que debe de
formularse en relacién con cada procedimiento que se examine?, las acciones
emprendidas que cumplen lo especificado, por esta razén la minuciosidad es una

cualidad que deben tener los auditores.

Hay cuatro métodos generales que los auditores utilizan para verificar si se estan

siguiendo los procedimientos:

e Observacion: los auditores observan al personal para determinar si su
trabajo corresponde al procedimiento.

e Formulaciéon de preguntas: los auditores pueden hablar con el personal
para verificar que saben lo que se debe hacer.

e Verificacidon del registro de datos: los auditores pueden pedir al personal
gue le muestren los registros realizados al seguir procedimiento.

e Seleccién de registros: los auditores pueden seleccionar los registros

pertinentes para examinarlos.
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7. Evaluacién

La aplicacion del Sistema de Calidad 1SO 9000 confiere beneficios a largo plazo.
Sin embargo, para la mayoria de las Empresas, la certificacion por un organismo

independiente es un objeto inmediato.
Las ventajas de la certificacion son:

e Proporciona a los clientes de la Empresa (compradores), pruebas
confiables de que su Sistema de Calidad ha sido examinado y juzgado
aceptable por una tercera parte independiente y reconocida
internacionalmente.

e Los clientes pueden prescindir de su propio sistema de auditoria 0
supervision y confiar en la certificacion obtenida por el proveedor como
garantia de la calidad reduciendo asi sus costos.

e Lacertificacion mejora laimagen de la empresa y la comerciabilidad de sus
productos o servicios.

e Coloca alas pequefias y medianas Empresas al mismo nivel de las grandes

tanto en el mercado interno como el internacional.

7.1. Preparacion para la Evaluacion

Un sistema de calidad no puede ser evaluado de manera realista antes de que
lleve cierto tiempo funcionando. La mayoria de los evaluadores (organismos de
certificacion), exigen un minimo de tres meses de la fecha de aplicacion formal
del sistema de la calidad hasta la auditoria de la certificacion. Algun insistente en
gue antes de la auditoria de certificaciéon la direccion haya llevado a cabo y seguido
al menos una auditoria interna de la calidad que cubra todos los elementos del
sistema de calidad. Esto permite a la empresa identificar sus problemas y

resolverlos antes de que un evaluador los ponga en evidencia.
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Metodologia del trabajo
1. Tipo de Estudio.

El estudio sera de tipo descriptivo y cuantitativo, ya que la informacién requerida
para este caso se obtendra por medio de listas de chequeos, entrevistas al talento
humano y observacion de los procesos de la empresa. Esto proporcionara el
diagnostico que permitird identificar la situacién de la empresa frente a los
requisitos de la norma ISO 9001 -2015.

2. Método de investigacion.

El método de estudio es deductivo, ya que partira de una caracterizacién general
de los requerimientos que plantea el entorno de la empresa en cuanto a
satisfaccion al cliente via Sistemas de Gestién de la Calidad representados en
normas de estandarizacion internacional, para elaborar un Manual de Gestion de
la Calidad para la empresa Programa Institucional de la Madera (PIMA);
apoyando el estudio en entrevista a la Direccion y observacion de los procesos
de la empresa y su talento humano, confrontando cada item de la Norma 1SO
9001-2015 para obtener asi, un diagndstico interno con la finalidad de identificar

debilidades y fortalezas y formular posteriormente estrategias y planes de accion.

3. Recoleccidon de informacién

Para obtener la informacion, se utilizara la técnica de la observacion de los
procesos existentes dentro de la empresa y se entrevistara al director del PIMA
gue posee conocimientos especificos de los procesos por medio de una lista de
verificacibn que mostrara la situacién actual del Programa Institucional de la
Madera (PIMA) de acuerdo a los requisitos exigidos por la Norma 1SO.9001:2015.
La elaboracion del Manual de calidad se hara utilizando como referencia la Norma
ISO 9001-2015, usando también como apoyo el texto la Guia de elaboracion de

una Manual de Calidad.
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4. Tratamiento de la informacién.

Una vez obtenida la informacién mediante la entrevista a la direccidn, se
procedera a realizar el diagnéstico actual de la empresa con base en el cual
procedera a la elaboracién del manual de gestion de la calidad bajo la adecuacién
de la norma ISO 9001-2015.
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Diagnostico

1. Generalidades.
La fase de diagnéstico es una radiografia de la empresa con respecto al grado de
aplicacion de norma ISO 9001:2015. Corresponde a una serie de actividades de
recoleccion de informacién sobre la empresa acerca del estado actual de su SGC.

Esta fase se realiza por medio de entrevistas.

Es conveniente aplicar un diagnostico porque permite reconocer las diferencias
existentes entre lo que tiene la empresa y lo que deberia tener frente a los

requisitos de la norma.

2. Elaboracion del Diagndstico.
Para la elaboracion de nuestro diagnostico recopilamos la informacion mediante

entrevista al director del PIMA y observacion de los procesos de la empresa.

Para llevar a cabo la entrevista al director se realiz6 una lista de verificacion la
cual nos ayuda a identificar cuéles son los incumplimientos de la empresa con

respecto a la norma.

Dentro del diagnéstico también haremos un analisis FODA ya que esta
herramienta nos permitird conformar un cuadro de la situacion actual de la
empresa. A la vez, el propésito de este analisis FODA consiste en poder conocer
las potencialidades y limitaciones que la empresa puede tener y también como

beneficiaria a la empresa la implantacion de un SGC en el futuro.

3. Lista de verificacion.
Se realiz6 una lista de verificacién que consta de 45 Preguntas las cuales fueron
respondidas por medio de la entrevista realizada al director de PIMA, esta lista de
verificacion determina si se cumplen y en qué estado los requisitos de la norma
ISO 9001:2015.
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Tabla 1
Lista de verificacion

REQUISITOS de la Norma ISO | Cumple No Parcial No
9001:2015 Cumple | mente | Aplica
4. SISTEMA DE GESTION DE LA

CALIDAD

4.1 Requisitos generales

SExiste un Sistema de Gestion de la v
Calidad?

¢, Se encuentran identificados los procesos v

del sistema?

4.2 Requisitos de la documentacién

¢(Existe un documento de politica de v
calidad?

¢Existe un documento de objetivos de v
calidad?

¢ Existe un manual de calidad? v
5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y Compromiso

¢ La direccién comunica a la organizacion la v

importancia de satisfacer los requisitos de

los clientes y los requisitos legales?

¢Asegura la disponibilidad de recursos? v

5.1.2. Enfoque al cliente

¢ Se esta realizando la determinacién de los v

requisitos del cliente?

.Se estd analizando la satisfaccion del v
cliente?

5.2. Politica

¢,Se comunica y se entiende la Politica de v

Calidad dentro de la empresa?

5.3. Roles,

autoridades

responsabilidades vy
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¢Estan definidas y comunicadas las

responsabilidades y autoridades?

6. Planificacion

6.1. Acciones para abordar riesgos y

oportunidades

.Se determinan los riesgos y

oportunidades para dar garantia del SGC?

6.2. Objetivos de la calidad vy

Planificacion para lograrlos

,Se consta de objetivos que estén

relacionados con la politica de calidad?

¢Se miden los objetivos indicados y se

establecen acciones para mejorarlos?

7. Apoyo

7.1. Recursos

¢Dispone la organizacion de los recursos
necesarios para mantener el sistema de
gestion de la calidad y aumentar la
satisfaccion del cliente?

7.1.2. Personas

¢Es el personal competente para la

realizacion de sus trabajos?

7.1.3. Infraestructura

.Se encuentra identificada la
infraestructura necesaria y existente

para la realizacion de los procesos?

¢ Existen planes o rutinas de mantenimiento
preventivo para cada uno

de los equipos?

¢Existen registros de las acciones de
mantenimiento correctivo y

preventivo realizadas?

7.1.4. Ambiente de trabajo

Si existen condiciones especificas de
trabajo, ¢, Se encuentran

definidas tales condiciones?
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¢Existe evidencias del mantenimiento de

estas condiciones especificas de trabajo?

7.4. Comunicacion

¢ Se encuentra evidencia de procesos de
comunicacién eficaces para el correcto

desemperio de los procesos?

7.5. Informacién Documentada

7.5.1. Control de los documentos

¢Existe un procedimiento documentado

para el control de documentos?

¢Existe una metodologia documentada
adecuada para la revision y actualizacion
de documentos?

7.5.2. Control de los registros

¢Existe un procedimiento documentado

para el control de los registros?

8. Operacién

8.1 Planificacién y control operacional

¢Dispone la organizacion de una
planificacion de procesos de
produccién teniendo en cuenta los

requisitos del cliente?

8.2 Comunicacion con el cliente

8.2.1 Determinacion de los requisitos
relacionados con el

producto

:.Se  encuentran documentados  los
requisitos del cliente, incluyendo

condiciones de entrega y posteriores?

¢ Existe una metodologia definida para la
determinacion de estos

requisitos?

8.2.3 Comunicacién con el cliente

¢Existe  metodologia eficaz para la

comunicacion con el cliente?
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¢ Se registran los resultados de satisfaccion

del cliente y sus quejas?

8.3. Produccion y provision del servicio

¢Existe  una metodologia adecuada
definida para la produccion o

provision del servicio?

¢Se utlizan los medios y los equipos

adecuados?

¢El personal es competente para la

realizacion de los trabajos?

;Se tiene un control de las salidas no

conforme?

9. Evaluacion del desempefio

9.1. Seguimiento, medicion y andlisis

¢ Existen definidos procesos para realizar el
seguimiento, medicién y

analisis?

iSe estan empleando técnicas

estadisticas?

9.1.2. Satisfaccion del cliente

¢Existe  definida una  metodologia
adecuada para el anélisis de la

satisfaccion del cliente?

,Se emprenden acciones a partir del

analisis de satisfaccion?

9.2. Auditoria Interna

¢ Se realizan auditorias internas a intervalos

para asegurar el Sistema de Calidad?

¢, Se toman acciones para eliminar las no
conformidades detectadas y sus

consecuencias?

9.3. Revision por ladireccién

.Se encuentran definida la frecuencia de
realizacion de las revisiones del sistema por

la direccion?

pag. 24



¢ Se identifican y se mantienen los registros v
de la revisién por la

direccion?

10. Mejora

10.1. No conformidad y acciones

correctivas

¢ Esta definido un procedimiento v
documentado que controle la No

Conformidad?

¢ Las acciones correctivas son apropiadas a v
los efectos de las No conformidades

encontradas?

10.2. Mejora Continua

¢ Se mejora continuamente la eficiencia del v
Sistema de la Calidad?

Total 14 25 6
Porcentaje 31% 56% 13%

Datos obtenidos por medio de entrevista al director (Fuente: Elaboracién propia)

4. Andlisis de la Lista de verificacion.
Una vez aplicada la lista de verificacidn se puede observar que el PIMA esta
cumpliendo en un 31% los requisitos de la Norma. También se puede observar
gue PIMA no cuenta con Sistema de Gestion de la Calidad bajo la adecuacion de
la norma ISO 9001:2015.

La representacion de la Norma de manera especifica por cada numeral se detalla

a continuacion:

4.1. Sistema de Gestion de Calidad.
En este numeral se indican los requisitos generales los cuales son los documentos
como el manual de calidad, politica de calidad y objetivos de célida en los cuales
PIMA muestra un incumplimiento, pero la empresa si tiene identificados sus

procesos.
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4.2. Liderazgoy Compromiso.
La direccion del PIMA si tiene el compromiso para un Sistema de gestion de la
Calidad ya que comunica al personal la importancia de cumplir con los requisitos
de los clientes y a la vez asegura la disponibilidad de los recursos para la

fabricacion de los productos.

En el item de enfoque al cliente se refleja que se da cumplimiento de manera
parcial ya que el PIMA si determina los requisitos del cliente y también acepta
guejas y sugerencias, pero no se cuenta con un procedimiento para analizar la

satisfaccion del cliente con el cual se podria hacer mejoras.

Estan definidos los roles y responsabilidades ya que PIMA cuenta con un Manual

de Funciones.

4.3. Planificacion.
Con respecto a este numeral PIMA no cuenta con acciones preventivas para el
control de riesgos y no cuenta con objetivos en relacion con calidad es nos dice

gue no hay un cumplimiento de este requisito.

4.4. Apoyo.
Los requerimientos respecto a los recursos se encuentran satisfechos de manera
parcial, se cuenta con un personal competente para sus trabajos, pero no se
cuenta con una infraestructura necesaria para un adecuado funcionamiento de los

procesos.

En el item de Informacion documenta no se muestran los procedimientos para
elaboracion de documentos y control de registros los cuales permitan la revision

y actualizacion de documentos.

4.5. Operacion.
En este numeral se da cumplimiento a la planificacibn operacional ya que la
empresa planifica la produccién, a la vez mantiene una comunicacion con el
cliente durante el proceso de fabricacién para dar cumplimiento en los requisitos
del mismo, de igual manera se cumple con los medios y equipos adecuados para

la realizacion del trabajo. En el item que se presenta parcialidad es en el control
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de salidas de no conformes, ya que no cuenta con un procedimiento que ayude a

regular los productos no conformes.

4.6. Evaluacion del desempefio.
En este numeral se presenta la problematica de que el PIMA no cuenta con un
procedimiento para la evaluacién de un SGC. No se cuenta con un procedimiento
de auditorias internas y las acciones preventivas también carecen de un
procedimiento para eliminar las no conformidades. La revision de la direccion no

mantiene registros de las revisiones a los procesos.

4.7. Mejora.
Se carece de un procedimiento para la definicion de acciones de mejora y para

las acciones correctivas apropiadas para tratar la no conformidad.

5. Analisis FODA
Este andlisis fue elaborado a partir de la entrevista al director del PIMA lo cual
permitié evaluar e identificar los factores positivos y negativos de la empresa con
el objetivo de utilizar las fortalezas, disminuir las debilidades, aprovechar las
oportunidades y evitar las amenazas, se en un futuro se implementa un SGC
basado en la norma ISO 9001:2015.

Para realizar la evaluacion de los factores se asigna un peso entre 0.0 (no
importante) a 1 (muy importante) a cada uno de los factores. Este peso indica la
importancia relativa del mismo para alcanzar el buen funcionamiento de la
empresa. Se asigna una calificacion entre 1 y 4 a cada factor para indicar si este
representa una amenaza mayor (1), una amenaza menor (2), una oportunidad

menor (3) o una oportunidad mayor (4).
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5.1. Elementos del FODA
Tabla 2
FODA
Fortaleza Debilidad

F1: Identificacion de clientes

D1: No se tiene un SGC, objetivos y
politica de calidad.

F2: Hay mecanismo para identificar los

requisitos y necesidades del cliente.

D2: No tiene plan de desarrollo y

capacitacion del personal.

F3: Comunicacién con el cliente.

D3: Desercion de la mano de obra debido

a gque los contratos son temporales.

F4: Planificacion en base a pedidos.

D4: El compromiso de la direccién en

busqueda de mejoras es parcial.

F5: Estructura organizacional simple.

D5: Se carece de procedimiento para

acciones de mejora.

F6: Mano de obra adecuada para el

tipo de trabajo.

D6: No cumple con el 56% de la Norma
ISO 9001.

F7: Programa desarrollado y formado

por la UNI.

D7: No hay un procedimiento para

evaluar la satisfaccion de cliente.

Oportunidades

Amenazas

O1: Implementacion de un SGC.

Al: Competencia desleal y contrabando.

02: Inversién en nuevas tecnologias.

A2: Incremento de los costos de materia

prima y servicios basicos.

03:

satisfaccion al cliente.

Métodos para evaluar la

A3: Inestabilidad

socioecondmica.

politica y

O4: Desarrollo de nuevos productos.

A4: Productos de alternativos.

O5: Crecimiento de la poblacion.

06: Acciones de mejora.

A5: Bajo nivel de ingreso de la poblacion.

Fuente: Elaboracion Propia
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5.2. Matriz de evaluacién de factores internos.

Tabla 3
MEFI
Fortaleza Peso | Calif. | Total
F1: Identificacion de clientes 0.85 4 3.40
F2: Hay mecanismo para identificar los requisitos y | 0.95 4 3.80
necesidades del cliente.
F3: Comunicacion con el cliente. 0.80 4 3.20
F4: Planificacién en base a pedidos. 0.65 4 2.60
F5: Estructura organizacional simple. 0.35 3 1.05
F6: Mano de obra adecuada para el tipo de trabajo. 0.83 4 3.32
F7: Programa desarrollado y formado por la UNI. 0.56 3 1.68
Total 19.05
Debilidad
D1: No se tiene un SGC, objetivos y politica de calidad. | 0.90 1 0.90
D2: No tiene plan de desarrollo y capacitacion del | 0.70 1 0.70
personal.
D3: Desercion de la mano de obra debido a que los | 0.84 1 0.84
contratos son temporales.
D4: El compromiso de la direccién en busqueda de | 0.85 2 1.70
mejoras es parcial.
D5: Se carece de procedimiento para acciones de | 0.76 1 0.76
mejora.
D6: No cumple con el 56% de la Norma ISO 9001. 0.65 1 0.65
D7: No hay un procedimiento para evaluar la | 0.83 1 0.83
satisfaccion de cliente.
Total 6.38

Fuente: Elaboracién Propia
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El resultado de la Matriz de evaluacion interno (MEFI), establece que el valor de
las fortalezas es de 19.05 y el de las debilidades es de 6.38, lo que indica que las
fortalezas son mayores que las debilidades, esto representa que PIMA esta

aprovechando sus fortalezas para minimizar sus debilidades.

5.3. Matriz de evaluacién de factores externos.

Tabla 4
MEFE
Oportunidades Peso | Calif. | Total
O1: Implementacion de un SGC. 0.55 4 2.20
O2: Inversién en nuevas tecnologias. 0.43 3 1.29
03: Métodos para evaluar la satisfaccion al cliente. 0.84 4 3.36
O4: Desarrollo de nuevos productos. 0.35 3 1.05
O5: Crecimiento de la demanda. 0.75 4 3
O6: Acciones de mejora. 0.85 4 3.40
Total 14.30
Amenazas

Al: Competencia desleal y contrabando. 0.50 1 0.50
A2: Incremento de los costos de materia prima y | 0.75 1 0.75
servicios basicos.
A3: Inestabilidad politica y socioeconémica. 0.60 2 1.20
A4: Productos de alternativos. 0.80 1 0.80
A5: Bajo nivel de ingreso de la poblacion. 0.56 2 1.12
Total 4.37

Fuente: Elaboracion Propia

El resultado de la matriz de evaluacion de factores externos (MEFE), establece
gue las oportunidades tienen un valor de 14.30 en contraste con las amenazas
con un valor de 4.37, esto representa que PIMA tiene una ventaja sobre sus

amenazas.
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5.4. Matriz FODA
Fortalezas Debilidades
F1: Identificacion de clientes D1: No se tiene un SGC,
objetivos y politica de calidad.

F2: Hay mecanismo para identificar los | D2: No tiene plan de desarrollo

requisitos y necesidades del cliente. y capacitacién del personal.
Factores F3: Comunicacion con el cliente. D3: Desercién de la mano de
internos obra debido a que los contratos

son temporales.

F4: Planificacién en base a pedidos. D4: ElI compromiso de Ila
direccibn en buasqueda de
mejoras es parcial.

F5: Estructura organizacional simple. | D5: Se carece de

procedimiento para acciones de
mejora.

F6: Mano de obra adecuada para el

tipo de trabajo.

D6: No cumple con el 56% de la
Norma ISO 9001.

F7: Programa desarrollado y formado

por la UNI.

D7: No hay un procedimiento
para evaluar la satisfaccion de
cliente.

Oportunidades

Estrategias FO

Estrategias DO

ol F101: Desarrollar el SGC D1D4D501: Implementar un
Implementacién Sistema de Gestion de calidad
de un SGC. para que la empresa brinde
O2: Inversion en | F203: Desarrollar un procedimiento | productos con mayor

nuevas para evaluar la satisfaccion del cliente. | eficiencia.
tecnologias.
03: Métodos |F104: Realizar publicidad de nuevos | D703: establecer un

para evaluar la
satisfaccion al

cliente.

productos.

procedimiento para analisis,

medicién y mejora.

O4: Desarrollo
de nuevos

productos.

F605: Innovar de tal manera que los

nuevos productos sean reconocidos.

O5: Crecimiento

de la demanda.

06: Acciones de

mejora.

F406: establecer un procedimiento

para el control de no conformidad.

D2D305: Establecer un plan
de capacitacion al personal

sobre temas de calidad.
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Amenazas

Estrategias FA

Estrategias DA

Al: F1F3F6A1A2: Estudio de mercado. D1A1A3: incentivar al personal
Competencia sobre calidad para su mejor
desleal y desempeiio.

contrabando.

A2: Incremento | F1IF3A1A4: Evaluar métodos para D4A4: Compromiso de la

de los costos de
materia prima y
servicios

bésicos.

retencion de los clientes.

direccion para mejor
funcionamiento de los

procesos

A3: Inestabilidad
politica y

socioeconémica.

A4:  Productos

de alternativos.

A5: Bajo nivel de
ingreso de la

poblacion.

F1F2F6A4AS5: Realizar promociones

para los clientes

D3A5: Mejorar contratos en los
trabajadores para su
satisfaccion y mejor

desempeiio.

D6A1A4: Contratar una
empresa consultora en ISO
9001:2015

Fuente: Elaboracion Propia.
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6. Descripcién de la empresa.
El Programa Institucional de la madera (PIMA), es una empresa que desarrolla su
actividad en el Sector madera-mueble en el cual se realizan mejoras en el uso y
transformacion de la madera, ofreciendo productos de alto nivel; asi como

agregacion de valor a la cadena productiva del recurso maderable.

Debido a la especializaciéon y a la calificacion técnica del personal, el Programa

Institucional de la madera (PIMA) da servicio tanto en el @mbito:

e Ebanisteria: sillas, muebles de sala, roperos, comedores, etc.
e Carpinteria: marcos para puertas, puertas, closets, ventanas, etc.

e Muebles para oficina: escritorios y libreros.

Actualmente PIMA cuenta con una estructura organizacional pero no hay un
correcto nivel entre las cargas, en el manual se propone un nuevo organigrama.
PIMA cuenta con un Manual de funciones el cual se adjunta a nuestro documento
como referencia del manual de calidad. También cuenta con misién y vision, pero
estas no son acordes a un Sistema de Gestion de Calidad por lo cual en nuestro

manual se proponen una mision y vision acorde a calidad.

6.1.1. Mision actual.
El Programa Institucional de la Madera (PIMA) de la Universidad Nacional de
Ingenieria, estd dedicado a facilitar la investigacién, innovacion y desarrollo
tecnoldgico relacionado a la transformacién de la madera. En coordinaciéon con
las facultades, transfiere conocimientos a nivel técnico especializado o profesional
en tecnologia de la madera; ademas, brinda productos y servicios de
transformacion industrial de la madera; con la finalidad de contribuir a la

transformacion tecnolégica y al desarrollo sustentable de Nicaragua.
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6.1.2. Visién actual.

El Programa Institucional de la Madera (PIMA) de la UNI es un referente nacional

en la investigacion, innovacion, transferencia de conocimientos, uso y

transformacion tecnolégica sustentable de la madera, contribuyendo al desarrollo

de Nicaragua.

6.1.3. Organigrama actual.

PROGRAMAINSTITUCIONAL

PROGRAMAINSTITUCIONAL
DE LAMADERA
SUEDIRECCION SECRETARIA EJECUTIVA
SUBDIRECTOR
PROGRAMAINSTITUCIONAL
DE LAMADERA
CONDUCTOR A
PRODUCCION Y SERVICIOS
RESFONSABLE DEFRODUCCION Y
| | | |
PRODUCCION Y SERVICIOS PRODUCCION Y SERMCIOS PRODUCCION ¥ SERVICIOS PRODUCCION Y SERVICIOS
CARPINTERO AYUDANTE DE CARPINTERIA TECMCOEN MANTENIMENTO ENCARGADC OE BODEGA
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Tabla 6
Plan de acci6n

Plan de accién

Plan de accién del programa institucional de la madera pima

Punto dela | Accién requerida | Responsable | Tiempo | Comprobar
norma de ejecucién | estimado | eficacia de
la accion
Desarrollar toda la
documentacion
Sistema  de | correspondiente
g:ﬁggg. de la (politica de calidad, Director Una Director
objetivos de semana
calidad, manual de
calidad)
Liderazgo vy | Realizar
compromiso: | procedimiento para
Procedimiento | la satisfaccion del | Subdirector | Una Subdirector
satisfaccion cliente, para sémana
del cliente. determinar
objetivamente las
oportunidades de
mejoramiento.
Apoyo: Se necesita realizar
Procedimiento | dichos
para procedimientos ya Director Dos Director
elaboracion que sin ellos no se semanas
de puede elaborar vy
documentos vy | actualizar la
control de | documentacion.
registros.
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Operacion:
Procedimiento

Elaborar el
procedimiento

de control de | de control de
producto no | producto no | Responsable | Dos Responsable
conforme. conforme, para | de produccién | semanas | de produccion
gue ayude a |y servicio y servicio
identificar y
controlar las no
conformidades.
Evaluacion de | Elaborar el
desemperio: procedimiento
procedimiento | de auditoria. Subdirector Tres Subdirector
de auditoria semanas
interna.
Procedimiento | Elaborar el
para la | procedimiento
evaluacion de | para la | Director Dos Director
un SGC. evaluacion de semanas
un SGC.
Mejora: Elaborar el
procedimiento | procedimiento
mejora de mejora
continua continua, que | Director Tres Director
permita semanas
aumentar la
eficacia del
sistema de

gestion de la
calidad y de la

organizacion.
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Planificacion:
Procedimiento
para la
planificacion

de la calidad

Elaborar el
procedimiento
de
planificacion

de la calidad.

Director

Dos semanas

Director

Fuente: Elaboracién Propia.
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1. Introduccién.

El presente Manual de Calidad es propiedad del Programa Institucional de la
Madera (PIMA). Las personas que tengan acceso al Manual recibiran informacion
sobre los cambios que se produzcan, como consecuencia de las revisiones a las
gue se someta al mismo. Si hay una edicidbn nueva sera reemplazada en su
totalidad el ejemplar caducado. La organizacion propietaria del Manual se reserva
el derecho a requerir la devolucién de este ejemplar en formato fisico si finaliza la
situacion por la que es aplicable. Este Manual es de difusion restringida, por lo
gue no se permite su adquisiciébn o consulta a personas no autorizadas por la

Direccion.

2. Aspectos generales.

2.1. Objeto, alcance y ambito de trabajo.

2.1.1. Objeto del Manual de Calidad.

El presente Manual tiene por objeto describir de forma clara la estructura del
Programa Institucional de la Madera (PIMA), relacionando los procesos y
procedimientos generales, por medio de los cuales se realizan las actividades
encaminadas a satisfacer las necesidades de los clientes internos y externos,
basados en los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

2.1.2. Alcance.
Lo establecido en este Manual de Calidad cubre los procesos de ventas,

fabricacion y almacén sustentado en el enfoque de Administracion de Calidad.

2.2. Datos generales de la organizacion.

2.2.1. Resefia Historica.
Programa Institucional de la Madera (PIMA), antes llamado Instituto Forestal e
Industrial Latinoamericano (INFIL) surge como alianza entre el gobierno, Alcaldia
del municipio de Rosita, RAAN y de las universidades nacionales y extranjeras,
con el propésito de aprovechar los arboles caidos tras el pasado huracan Félix ya

gue en ese momento existian pocas empresas con dominio en el ramo. Se han
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creado acuerdos con instituciones nacionales e internacionales como la
Universidad Nacional Agraria (UNA), Alemania, Australia y cooperativas
calificadas en el sector madera mueble bajo el acuerdo N°1 del acta del consejo
de rectoria N°482 referido a la creacion del INFIL el que se instalé6 de manera
provisional en un area donde no cuenta con infraestructura adecuada para realizar

los diferentes procesos productivos.

2.2.2. Mision Propuesta.

Elaborar muebles de alta calidad, Ofreciendo excelente servicio mediante el
conocimiento y motivacion del talento humano. Con el fin de satisfacer las

necesidades de nuestros clientes.

2.2.3. Vision Propuesta.
Ser un referente nacional en la innovacion, uso y transformacioén tecnolégica
sustentable de la madera, ofreciendo productos y servicios con los mayores

estandares de calidad a nivel nacional, Contribuyendo al desarrollo de Nicaragua.

2.2.4. Politica de calidad.

En el Programa Institucional de la Madera (PIMA), nuestra politica de calidad se
manifiesta mediante el firme compromiso de lograr la satisfaccion de nuestros
clientes y cumplir con sus expectativas, brindandoles productos de calidad, para
ello garantizamos impulsar una cultura de calidad basada en los principios de
honestidad, liderazgo y desarrollo del recurso humano, asi también el compromiso
de mejora, seguridad en nuestras operaciones, innovacion tecnoldgica y las

mejores practicas organizacionales.
2.2.5. Objetivos de la Calidad.

e Asegurar el cumplimiento de los requerimientos de nuestros clientes.
e Brindar productos y servicios de transformacion de la madera con altos

estandares de calidad.

e Mantener un proceso de Mejora Continua.
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2.2.6. Valores.

Integridad: Para realizar nuestras actividades de forma transparente conforme a

los principios y normas de honradez y moral.

Responsabilidad y Compromiso: Con la calidad, inocuidad y legalidad de

nuestros productos.

Respeto: A todas las personas por su dignidad humana escuchar y comprender
las necesidades e inquietudes de las personas con las que tratamos, dando lo

mejor de nosotros para lograr siempre relaciones de armonia y compafierismo.

Orden: Trabajar de manera organizada, apegados a nuestra politica, valores y

procedimientos para mantener un entorno productivo.

Trabajo en equipo: Con el aporte de todos los que intervienen en los diferentes
procesos de la empresa buscando el logro de nuestros objetivos y compromiso en
la busqueda de alternativas que nos permitan desarrollar dia a dia la mejora

continua.

2.2.7. Funciones.

Las funciones del PIMA son:

e Propone proyectos e investigaciones relacionadas con el area de
conocimiento de la transformacion industrial de la madera.

e Facilita infraestructura, equipos y recursos humanos para el
desarrollo de estudios sobre el uso y procesamiento eficiente de los
recursos maderables, asi como, para el desarrollo de proyectos o
programas de formacién a nivel técnico especializado o profesional
de las facultades, relacionado a la tecnologia de la madera.

e Publica periodicamente los resultados de los procesos de
investigacion e innovacion tecnolégica y los proyectos realizados en
el PIMA.

e Asesora técnicamente a empresas privadas, instituciones del

Estado y organismos no gubernamentales para la ejecucion de
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proyectos relacionados a servicios productivos de la transformacién
industrial de la madera.

e Gestiona convenios, en temas relacionados con la transformacion
industrial de la madera, con otras universidades, instituciones de
capacitacion y empresas.

e Planifica, ejecuta, supervisa y controla los procesos productivos de
transformacion de la madera, en base a los requerimientos de los

demandantes, previo acuerdo de trabajo.

3. Términos y Definiciones.

Para el propdésito de este Manual los términos y definiciones son:

SGC: (Sistema de gestion de la calidad) Sistema de Gestion para controlar y dirigir

una organizacion.

Manual de calidad: Documento que especifica el sistema de calidad de una

organizacion.

Producto: Resultado de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o

gue interactian, las cuales transforman entradas en salidas.
Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o proceso.
Formatos: Documento de apoyo y control para la realizacion de una actividad.

Registros: Documento que presenta resultados obtenidos o que proporciona

evidencia de actividades desempefadas.

Alta direccién: Persona o grupo de personas que controla desde el mas alto nivel

jerarquico de una organizacion.

Requisitos: Necesidad 0 expectativa establecida generalmente implicita u

obligatoria.
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Planificacién de la calidad: Parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de calidad y a la especificacién de los procesos

operativos necesarios y de los recursos para cumplir los objetivos de calidad.

Mejora de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la

capacidad de cumplir con los requisitos de calidad.

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad de
cumplimiento de las areas involucradas en el alcance del sistema de gestion de la

calidad
Eficiencia: Relacidon entre resultado alcanzado y el resultado esperado.

Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el

funcionamiento de una organizacion.

Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones de seguridad, orden y limpieza

que favorecen la realizacion del trabajo.

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, aplicacion o la localizacion de
todo aquello que esta bajo consideracion (el origen de las materias primas, la

historia del procedimiento, la distribucion del producto).
Conformidad: Cumplimiento de los requisitos
No conformidad: Incumplimiento de los requisitos.

Accién preventiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad

potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

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

detectada u otra situacién indeseable.
Informacién: Datos que posee significado.
Documento: Informacion y su medio de soporte.

Evidencia objetiva: Datos que respalda la existencia o variedad de algo.
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Verificacion: Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva en que

se han cumplido con los requisitos especificados.

Revision: Actividad comprendida para asegurar la conveniencia, adecuacién y

eficacia del tema objeto de revision, para alcanzar los objetivos establecidos.

Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimiento, aptitudes y

procesos.
Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto o servicio.

Politica de calidad: Intenciones globales y orientacién de una organizacién

relativa a la calidad tal como se expresa normalmente por la alta direccion.
Objetivo de calidad: Lo que se pretende con la calidad.

Parte interesada: Persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito

de una organizacion.

Satisfaccién del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se le han

cumplido sus deseos.

Estructura organizativa: Disposicibn de responsabilidades, autoridades y

relaciones entre el personal.
Proveedor: organizacion o persona que proporciona un producto.

Caracteristica de calidad: Cualidad inherente de un producto, proceso o sistema

relacionado con un requisito.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluar de manera objetiva con el fin de determinar la

extension en que se cumplen los criterios de auditoria.
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4. Contexto de la organizacion.

4.1. Comprensién de la organizacién y de su contexto.

El Programa Institucional de la madera (PIMA), es una empresa que desarrolla su
actividad en el Sector madera-mueble en el cual se realizan mejoras en el uso y
transformacion de la madera, ofreciendo servicios de alto nivel; asi como

agregacion de valor a la cadena productiva del recurso maderable.

Debido a la especializacion y a la calificacion técnica del personal, el Programa
Institucional de la madera (PIMA) da servicio tanto en el @mbito:

e Ebanisteria: sillas, muebles de sala, roperos, comedores, etc.

e Carpinteria: marcos para puertas, puertas, closets, ventanas, etc.

e Muebles para oficina: escritorios y libreros.

Para el desarrollo de su actividad se ha fijado una condicion fundamental, que es
la realizacién del manual de calidad en la empresa (PIMA), siguiendo los requisitos
establecidos en la norma ISO 9001:2015, pues en ella se plasman no solo las
formas de operar de la organizacion, sino toda la informacion que permite el
desarrollo de todos los procesos y toma de decisiones para mejorar la eficacia,

eficiencia y mejorando su productividad baja un criterio de mejora continua.

4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas.
En la linea de actuacion de facilitar a la empresa una organizacion eficaz, asi
como los medios y metodologias de trabajo adecuados que reduzcan la
posibilidad de error, perseguimos el objetivo de asegurar el cumplimiento de los
requerimientos de nuestros clientes, implantando un Sistema de Gestion de la
Calidad cuyo soporte documental queda recopilado en el presente Manual de
Gestion de Calidad. El Programa Institucional de la Madera (PIMA) da su servicio
personalizado velando por los intereses de éste. Cada disefio, informe y
asesoramiento realizado se adapta a las expectativas y necesidades del cliente,

ofreciéndole la maxima calidad y atencion en el servicio contratado.
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4.3. Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad.

El Programa Instruccional de la Madera (PIMA), establecera, documentara y
mantendra un Sistema de Gestién de la Calidad, para mejorar continuamente la
eficiencia de los procesos que interacttan, de acuerdo a los requisitos de la Norma
ISO 9001:2015. A través de la caracterizacion de los procesos se definen las
entradas y salidas con el fin de documentar, mantener y mejorar el Sistema de

Gestion de la Calidad.

4.4. Sistemade Gestion de la Calidad y sus procesos.

PIMA implementara el Sistema de Gestion de la Calidad, que es mantenido y
mejorado continuamente segun los requisitos del estandar 1SO 9001:2015,
incluyendo los procesos necesarios y sus interacciones.

Al implementar Sistema de Gestion de la Calidad, PIMA determinara los procesos
necesarios para el SGC y su aplicacion a través de la organizacion. Asi como las
entradas requeridas y las salidas deseadas de los procesos, los criterios y
métodos necesarios para la eficaz operacion y control de estos procesos, asi
como los recursos necesarios y responsabilidades y autoridades para los
procesos.

Durante la revision por parte de la direccion, la alta direccién de PIMA evaluara
los procesos y hard los cambios necesarios para garantizar que los procesos
alcanzan los resultados previstos y de esta manera mejorar los procesos y el SGC.
La secuencia e interaccion entre los procesos se describen a continuacién el Mapa

de Procesos:
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Mapa de Procesos.

Mapa de Proceso

Programa Institucional de la Madera (PIMA)

Cliente

Investigacion

Proceso Planificacion Investigacion E ;2
volucion
Estratégico del SGC de Mercado y Desarrollo
Disefo Fabricacion
()
Proceso Pedidos Producto c
Operativo ﬁ) terminado |i> <
) O
Presupuesto Materiales
Proceso i
de Apoyo LJ‘> Autoria ﬁiiﬂ?:oge Mantenimiento Documentacion

Fuente: Elaboracién Propia,

5. Liderazgo
5.2.

Compromiso de la direccion y liderazgo.

La Direccion, en su compromiso con la mejora continua y establecimiento del

Sistema de Gestiéon de

la Calidad en la empresa, proporcionara evidencia mediante:

Comunicaciones a la organizacion de la importancia de satisfacer

tanto los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios.

objetivos propuestos.

Realizando las Revisiones por la Direccion.

Establecimiento de la Politica y Objetivos de la Calidad

Poniendo los medios y recursos necesarios para alcanzar los
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5.3. Enfoque al cliente.

El Programa Institucional de la Madera disefia el Sistema de Gestion de
Calidad tomando en cuenta la determinacion y cumplimiento de los
requisitos del cliente, para garantizar su satisfaccion con los resultados
obtenidos.

Para la determinacién de los requisitos relacionados con el producto, es

necesario:

e Cumplir con los requisitos especificados por el cliente, donde se
incluyen la forma de entrega del producto y las actividades
posteriores.

e Determinar los requisitos que no sean establecidos por el cliente,
pero que son necesarios para el uso del producto.

e Ejecutar los requisitos legales y reglamentarios que son aplicables
al producto.

e Incluir los requisitos adicionales que la organizacion considere

necesarios.

5.4. Politicade Calidad.

El programa Institucional de la Madera (PIMA), demuestra su compromiso con el
Sistema de Gestion de la Calidad a través de su politica de calidad, la cual declara
el propdsito de la alta direccién para asegurar los requisitos de los clientes y el
mejoramiento continuo de sus procesos. La gestion de esta politica de calidad es
posible gracias al compromiso de la direccion en la mejora permanente de los

resultados y lo estable asegurando que se cumpla con los siguientes puntos:

e Es adecuada al propdsito de la organizacion.
¢ Incluye el compromiso de satisfacer los requisitos y la mejora continua.
e Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos

de calidad.
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e Es comunicada, entendida e implementada a través de las areas de la
empresa.

e Es revisada para su continua adecuacion.

Las acciones y documentos para el cumplimiento de esta politica son:

¢ Incluirla en el manual de calidad, procedimientos e instrucciones.

e Proporcionar informacién a los empleados (tablones de anuncios, etc.)

e Impartir charlas de sensibilizacién al personal.

e Estar presente en informes de necesidades de recursos humanos y
técnicos.

e Estar presente en los informes de revision.

e Estar contemplada en la planificacion y registro de actualizacion.

5.5. Roles, responsabilidades y autoridad en la Organizacion.

La direccion del PIMA asegurara que las autoridades y responsabilidades estén
bien distribuidas de acuerdo con cada area de trabajo, y que sea de conocimiento
de todo el personal las funciones que desempefia cada persona.

Las responsabilidades y nivel de autoridad de los integrantes de la empresa estan
definidos en el Manual de Funciones (PIMA-MFE-01-D) y en el organigrama

respectivamente.
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5.5.1. Organigrama Propuesto.

Fuente: Elaboracién Propia.

6. Planificacion.
6.1. Acciones para abordar los riesgos y oportunidades.
Durante la planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad, PIMA considerara
el contexto de la organizacion, las necesidades y expectativas de las partes
interesadas y el alcance del SGC. Ver Procedimiento para la Planificacion de
la Calidad (PIMA-PPC-01-E).
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PIMA determinara los riesgos y las oportunidades relacionadas con la capacidad
de dar garantia de que el SGC puede lograr los resultados previstos, mejorar
resultados deseados, prevenir o reducir los efectos no deseados, contexto de la

organizacion y lograr la mejora continua.

6.2. Objetivos de la calidad y Planificacion para lograrlos.

La direccion del PIMA debe constatar que los objetivos estén relacionados con la
politica de calidad, es decir que sean medibles y coherentes con la misma. A su
vez, es necesario que estén incluidos aquellos relacionados con el cumplimiento
los requisitos del producto, y que estén orientados adecuadamente a cada uno de

los niveles de la empresa.

Las actividades en la planificacién para lograr los objetivos de calidad, las
responsabilidades y los recursos para su realizacion y asegurar el alcance de los
objetivos propuestos y el cumplimiento de los requisitos establecidos en la Norma
ISO 9001:2015 y los establecidos por el cliente. Se haran revisiones periddicas y
cambios (segun sea necesario) que beneficien a la mejora continua y al correcto
funcionamiento de la organizacion. La realizacion de la planificacion sera
regularmente revisada por el director del PIMA para supervisar su ejecucion, e

incluir situaciones nuevas o modificadas, la cual se aborda segun el Procedimiento
para larevisién por la direccion (PIMA-PRD-01-E).

6.3. Planificacion de cambios.

Cuando la organizacion determina la necesidad de cambios en el SGC, asumira
la responsabilidad para llevarlas a cabo de manera planificada.

PIMA planeara cambios en el SGC teniendo en cuenta el propdésito de los cambios
y las potenciales consecuencias, la integridad del SGC y la asignacién o la

reasignacion de las responsabilidades y autoridades.
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7. Apoyo.
7.1. Recursos.
7.1.1. Generalidades.

PIMA determinara los medios que permiten proporcionar y asegurar la
disponibilidad de los recursos econdmicos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento, y mejora continua del SGC, considerando las
capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes, asi como asegurar

gue los servicios suministrados externamente sean conformes a los requisitos.

7.1.2. Personas.

PIMA determinara y proporcionara el personal adecuado para la implementacion
eficaz de un SGC y para la operacion y control de sus procesos. A la vez
mantendra y desarrollara un recurso humano que tendra perfectamente claro sus
responsabilidades, autoridades y roles dentro de la empresa lo cual se puede ver

mediante el Manual de Funciones de la Empresa (PIMA-MFE-01-D).

7.1.3. Infraestructura.

PIMA debera determinar, proporcionar y mantener la infraestructura adecuada
para dar cumplimiento a la conformidad de los requisitos del producto para ello
debera implementar y adoptar espacios de trabajo necesarios, equipos e
instrumentos utilizables en cada proceso y servicios de apoyo tales como
transporte, comunicacion o sistemas de informacion.

De acuerdo con las necesidades que se vayan presentando durante el transcurso
del tiempo, PIMA desarrollara proyectos de calidad que evidencien cuales son las
necesidades para asegurar la conformidad del producto en lo que refiere a la

mejora de su infraestructura.

pag. 54



PIMA-MGC-01-D
Manual T
de Gestion de la Calidad Version: 01
ISO 9001:2015 Fecha: Junio-2019

7.1.4. Ambiente para la operacion de los procesos.

PIMA determinara, proporcionara y mantendra un ambiente de trabajo
directamente relacionado con buenos factores fisicos y ambientales necesarios

para la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de sus productos.

El ambiente laboral (fisico, social y psicolégico) se administrara continuamente
para que sea el propicio para sus colaboradores. Mediante el Procedimiento para
evaluacion y revisién del SGC (PIMA-PER-01-E), se evaluara si el ambiente
laboral es suficiente para lograr la conformidad del producto o si es necesario
implementar acciones preventivas o0 correctivas relacionadas con el ambiente

laboral.

7.1.5. Recursos de seguimientos y medicién.

PIMA determinara y proporcionara los recursos necesarios para asegurarse de la
valides y fiabilidad de los resultados cuando se realice el seguimiento o la
medicion para verificar la conformidad de los productos con los requisitos
establecidos por el cliente. Ver Procedimiento Para Satisfaccion De Cliente
(PIMA-PSC-01-E).

7.1.5.1. Trazabilidad de las mediciones.

PIMA contara con los instrumentos y equipos necesarios para cumplir con los
requerimientos de los clientes y asi satisfacer adecuadamente las necesidades de
estos. Asi mismo PIMA manejara los registros que evidencian las revisiones
periodicas de los instrumentos y equipos de medicién involucrados en los

procesos.

7.1.6. Conocimientos de la organizacién.

PIMA tendra determinado en el Manual de Funciones de la Empresa (PIMA-
MFE-01-D), los conocimientos necesarios de cada colaborador de la empresa
para la operacion de sus procesos, para lograr la conformidad de sus productos o

servicios.
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Cuando se plantean necesidades y tendencias cambiantes, PIMA considerara
los conocimientos actuales y determinara cémo adquirir o acceder a los

conocimientos adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas.

7.2. Competencia.

PIMA dispondra del personal competente con los conocimientos y habilidades
necesarias, de igual manera la empresa dispondra de los recursos financieros
para el establecimiento, mantenimiento y mejora del SGC. En casos donde se
considere necesario y justificado, PIMA contratara con personal externo
competente para la realizacion de actividades en las que la empresa no cuente

con los recursos suficientes.

La direccion del PIMA es responsable de la adecuada competencia de sus
trabajadores, sobre la base de educacion, formacién o experiencia laboral,
conforme a los requisitos de su trabajo. El método para asegurar las competencias
necesarias para los roles, las responsabilidades y las autoridades para el control
del SGC, es el Procedimiento para inducciones (PIMA-PI-01-A).

7.3.Toma de conciencia.

La Direccién del PIMA establecera las acciones necesarias para que las personas
gue trabajan bajo su control sean conscientes de la politica de calidad, los
objetivos de calidad, cual es su contribucion a la eficacia del SGC, los beneficios
de una mejora del desempefio o lo que implicaria un incumplimiento de los
requisitos.

7.4.Comunicacion.

La comunicacion interna desarrollada en el PIMA desde la Direccién hasta los
niveles inferiores se caracterizard por transmitir pautas para la realizacién del
trabajo, tal como se describe en el Procedimiento parala Comunicacion Interna
(PIMA-CI-01-A).

Para la comunicacién externa, PIMA llevara a cabo mecanismos con el fin de

obtener informacion de los requisitos especificos del producto a elaborar, asi
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como también las quejas y sugerencias. Ver Procedimiento de Solicitud parala
fabricacion de mueble (PIMA-PSFM-01-0).
e Manejo de preguntas, contratos y pedidos, incluyendo rectificaciones.

e Retroalimentacion del cliente, incluyendo quejas.

7.5. Informacién documentada.

7.5.1. Generalidades.

La documentacién del SGC del PIMA sera distribuida de acuerdo a los requisitos
establecidos en la Norma I1SO 9001:2015. Mediante el Manual de Gestion de la
Calidad se evidencia de forma general la adopcién de un sistema de gestion de

calidad, como también la presentacion y el deber del PIMA.

El objeto, alcance del Sistema de Gestion de la Calidad son descritos en la parte
inicial de este manual. Cada seccién del manual refiere a cada uno de los
procedimientos documentados del Sistema de Gestidn de la Calidad, teniendo en

cuenta los parametros establecidos en la Norma 1SO 9001:2015.

7.5.2. Creacion y Actualizacion.

PIMA establecera dentro de su SGC, un procedimiento para el manejo y control
de los documentos tanto para documentos nuevos, como para documentos
existentes que necesiten actualizacion. Ver Procedimiento para la Elaboracién
y Control de la Documentacion (PIMA-PCD-01-E).

7.5.3. Control de lainformacién documentada.

En busqueda del correcto ejercicio y buen funcionamiento del SGC, todos los
documentos son controlados, ademas de esto se establece un procedimiento y a
través de este se evidencia de forma general todos los aspectos relacionados con
la empresa en relacion con los requisitos para el buen funcionamiento del Sistema
de Gestidon de Calidad. Ver Procedimiento para el control de registro (PIMA-
PCR-01-E).

pag. 57



PIMA-MGC-01-D
Manual T
de Gestion de la Calidad Version: 01
ISO 9001:2015 Fecha: Junio-2019

8. Operacion.
8.1. Planificacion y control operacional.

Durante la planificacion, PIMA tendra en cuenta, cuando sea necesario, los

siguientes aspectos:

e Los objetivos de la calidad para el producto.

e La necesidad de establecer procesos y su documentacion y proporcionar
los recursos e instalaciones especificas para el producto.

e Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento,
medicidn, inspeccion, ensayo/pruebas y los criterios para la aceptacion.

e Lainformacion documentada necesaria para proporcionar confianza con la

conformidad de los procesos y de los productos resultantes.

8.2. Requisitos paralos productos y servicios.
8.2.1. Comunicacion con el cliente.

PIMA establece en el procedimiento PIMA-PSEM-01-O como identifica e implanta

disposiciones para la comunicacion con los clientes, relativas a:

e Obtener informacién sobre el producto

e Consultas, contratos o0 atencibn de solicitudes, incluyendo las
modificaciones

e Retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas

e Establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia

cuando sea necesario.

8.2.2. Determinacién de los requisitos para los productos y servicios.
En el procedimiento PIMA-PSEM-01-O se describe la metodologia para
determinar los requisitos de los clientes incluyendo.

e Los requisitos especificados por el cliente, asi como los registros para las

actividades de entrega y las posteriores a la misma.
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e Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido.

e Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto

8.2.3. Revision de los requisitos paralos productos y servicios.
En el procedimiento PIMA-PSEM-01-O se describe la metodologia para revisar y
registrar los requisitos del producto y servicio, de manera que se asegure que:
e Los requisitos para el producto estan definidos.
e Los requisitos del cliente son confirmados antes de su aceptacion.
e Las diferencias existentes entre los requisitos del pedido o contrato y los
expresados previamente son resueltas.
e Laorganizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos

para el producto.

8.2.4. Cambios en los requisitos para los productos y servicios.

Cuando se cambian los requisitos del producto, la empresa se asegurara de que
la documentacion pertinente sea modificada y que el personal correspondiente

sea informado de los requisitos modificados.

8.3. Disefio y Desarrollo de los productos y servicios.
8.3.1. Generalidades

PIMA debera 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 disefio y desarrollo.

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo la empresa debe

considerar:

e La naturaleza, duracion y complejidad de las actividades del disefio y
desarrollo.
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Las etapas del proceso requeridas incluyendo las revisiones del disefio y
desarrollo aplicables.

Las actividades requeridas de verificacion y validacion del disefio y
desarrollo.

Las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso.

Las necesidades de los recursos internos y externos para el disefio y
desarrollo de los productos y servicios.

La participacion de los clientes y usuarios en el proceso.
Los requisitos para la posterior provision de productos y servicios.
El control del proceso esperado por los clientes.

La informacion documentada necesaria para demostrar que se han
cumplido los requisitos del disefio y desarrollo.

8.3.3. Entradas para el disefio y desarrollo.

PIMA determinara los requisitos esenciales para los tipos especificos de
productos y servicios a disefiar. PIMA debera considerar:

Los requisitos funcionales y de desempefio
La informacion proveniente de actividades previas al disefio y desarrollo.
Los requisitos legales y reglamentarios

Normas o codigos de practicas que la empresa se ha comprometido a
implementar

Las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los
productos y servicios.

Las entradas deben ser adecuadas para los fines del disefio y desarrollo de los
productos y servicios. estan deberan estar en tiempo y forma y sin ambigledades.
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PIMA debera conservar informacion documentada sobre las entradas del disefio
y desarrollo.

8.3.4.

Controles del disefio y desarrollo.

PIMA deberé aplicar controles al proceso del desefio y desarrollo para asegurarse
de que:

8.3.5.

Se realicen revisiones del disefio y desarrollo donde se identifiquen los
requisitos del cliente, entradas del disefio en (solicitud, observaciones de
factibilidad y durante la realizacion del producto).

En cualquiera de estas etapas del disefio se podran identificar cualquier
problema y proponer acciones necesarias para su correccion.

Se realicen las respectivas verificaciones para asegurarse que las salidas
de disefio y desarrollo cumplen con los requisitos de las entradas.

El producto quede aprobado en primera instancia por funcionalidad y
fabricacion del mueble.

Salidas del disefio y desarrollo.

PIMA debera de asegurarse de que las salidas de disefio y desarrollo:

8.3.6.

cumplan con los requisitos y especificaciones de las entradas

los procesos posteriores para la fabricacion del producto y prestacion de
servicios sean los adecuados.

Incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion,
cuando sea apropiado y a los criterios de aceptacion.

Especifican las caracteristicas de los productos y servicios que son
esenciales para su propoésito previsto y su provision segura y correcta.

Cambios del disefio y desarrollo.

PIMA deberd 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.
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PIMA debera conservar informacién documentada sobre los cambios del disefio y
desarrollo, los resultados de las revisiones, la autorizacion de los cambios y las
acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente.

8.4.1 Generalidades.
PIMA define en el procedimiento (PIMA-PRC-01-A) la metodologia para controlar

sus procesos de compray asegurar que los productos adquiridos cumplen con los

requisitos.

8.4.2. Tipo y alcance del control.

PIMA realizara el proceso de compras en funciébn de la capacidad y la
competencia de los mejores proveedores, de igual manera PIMA se asegurara de
garantizar que el producto adquirido satisfaga los requisitos de compra

especificados.

En el procedimiento (PIMA-PRC-01-A) se definen los documentos de compra de
manera gue se asegure gue contienen la informacion que describe el producto a
comprar, incluyendo los requisitos para la aprobacion o cualificacion del producto,
los procedimientos, los procesos, los equipos y el personal, asi como los requisitos
del sistema de gestién de la calidad.

8.4.3. Informacién para los proveedores externos.

PIMA se asegurara de la adecuacioén de los requisitos de los productos y servicios

antes de su comunicacion al proveedor externo.

La informacion referente a la compra de productos necesarios por la empresa se
realiza a través de la direccion quien esta directamente encargada de identificar
la mejor opcion ademas de informar también cuales son los proveedores

seleccionados en el proceso.
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En la lista de proveedores previamente seleccionados inicia el proceso de
compras, posteriormente a esto se pide una cotizacion de la compra de manera

verbal o escrita.

En este momento se procede a realizar la orden de compra esta debe ser
diligenciada por el director y debe tener consignada dentro de su informacion
todas aquellas especificaciones técnicas que se describen de la manera mas clara
en el producto, ademas de establecer las cantidades, valor unitario, valor total,
tiempo de entrega y forma de pago, como se muestra en el respectivo formato

“orden de compra”, esta debe estar autorizada y firmada por el director.

8.5. Produccidén y provisién del servicio.
8.5.1. Control de la produccion y de la provisiéon del servicio.

Con el fin de controlar todos los factores que puedan afectar directamente la
calidad, PIMA desarrollara e implementar estrategias que permiten evidenciar el
buen servicio ofrecido, como también la calidad de los productos comercializados
por la empresa.

Los aspectos relacionados con el control de la prestacion del servicio y/o producto
se evidencian en la caracterizacion de cada proceso, como también en sus
respectivos procedimientos basados en la normatividad. Es por ello por lo que
cada proceso que hace parte del Sistema de Gestion de Calidad evidencia:

e Procedimientos que forman parte de los procesos, donde se describen las
actividades y controles necesarios para la prestacion del servicio y/o
producto.

e Instructivos de trabajo para la prestacion del servicio con calidad.

e Equipo necesario para la prestacion del servicio y/o producto, a los cuales
se les hace mantenimiento

e Actividades para la implementacion del seguimiento y medicion del

servicio/o producto.
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8.5.2. Identificacién y Trazabilidad.

PIMA realizara la identificacion y trazabilidad en los procesos desde el momento
gue se entra en contacto inicial con el cliente, asi como también la selecciéon de
los proveedores que cumplen satisfactoriamente con los requisitos de la empresa
y dan las garantias necesarias para asegurar la calidad en el producto.

Es por ello que la empresa manejara una serie de registros que evidencien y
garanticen la calidad de los proveedores que abastecen los productos de la

empresa.

8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes y proveedores externos.

PIMA cuidara los bienes que son propiedad del cliente durante el tiempo que estén
bajo su control o sean utilizados por la misma. En el caso que surja alguna
incidencia se comunicara debidamente al cliente y si es necesario se elaborara un

informe de no conformidad.

La propiedad intelectual y los datos de caracter personal relativos a los clientes
también son protegidos por la empresa. En el caso de planos, documentacion y
pliegos facilitados por el cliente, son archivados debidamente sin hacer un mal

uso de la informacion relativa a estos.

Cualquier resultado de un servicio, equipo, producto, documento que sea
necesario incorporar al proceso de desarrollo del trabajo y que sea aportado por
el cliente, debera ser identificado y conservado adecuadamente, para garantizar

gue se ajuste a los requerimientos del trabajo a desarrollar.

8.5.4. Preservacion.
PIMA preservara las salidas de producto durante y después del proceso de
produccion, se brindaran las instrucciones y especificaciones necesarias para el
proceso previsto en la entrega del producto, de esta manera se cumple con la

conformidad de los requisitos del cliente.
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Los colaboradores deberdn cumplir con instrucciones de manejo, embalaje,
almacenamiento y proteccion del producto para garantizar la proteccion vy

preservacion de este hasta incluir en la entrega al cliente.

8.5.5. Actividades posteriores a la entrega.

PIMA cumplira los requisitos para las actividades posteriores a la entrega

asociadas con los productos y servicios.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se

requieren, PIMA considerara:

e Los requisitos legales y reglamentarios.
e Las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y
servicios.

e La naturaleza, el uso y la vida util prevista de sus productos y servicios.

e Los requisitos del cliente.

e Laretroalimentacion del cliente.

8.5.6. Control de los cambios.

PIMA revisara y controlara 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. PIMA conservara la 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.

PIMA debera tener implementadas disposiciones planificadas, en las etapas
adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y
servicios.

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

por el cliente.
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PIMA conservara la informacion documentada sobre la liberacion de los productos
y servicios, dicha informacién incluye:
e Evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion;

e Trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

PIMA debera tener establecidas e implementadas las actividades necesarias para
asegurarse de que el producto o servicio comprado cumple los requisitos de
compra especificados, dichas actividades se describen en el procedimiento
(PIMA-PRC-01-A).

PIMA realizara inspecciones y seguimiento sobre los servicios prestados, para
asegurarse que el nivel de calidad es el establecido, de esta forma cualquier
evaluacion que se sitla por debajo de los niveles establecidos, permite adoptar
medidas para subsanar las desviaciones, todo ello estd descrito en el
procedimiento (PIMA-PPNC-01-A).

8.7. Control de las salidas y las no conformidades.

PIMA identificara los productos No Conformes a través de la intervencion e
identificacion del no cumplimiento de los requisitos, para ello se utilizaran tres
estrategias de verificacion entre ellas: Monitoreo continuo en los procesos,

percepcion del cliente y las auditorias internas realizadas en la empresa.

De igual manera se tiene establecido un procedimiento documentado PIMA-
PPNC-01-A que define los controles, las responsabilidades y autoridades
relacionadas con el manejo del producto no conforme.

Cuando se realiza un hallazgo de una No Conformidad la direccion se encarga de
buscar soluciones en conjunto con la persona o personas responsables del
proceso, tomando de esta manera acciones para eliminar la No conformidad

detectada.
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9. Evaluacién del desempefio.

9.1. Seguimiento, Medicién, Analisis y Evaluacion.
9.1.1. Generalidades.
La Direccion del PIMA planifica e implementar herramientas de seguimiento,
medicion y analisis que conlleven a la mejora continua de sus procesos en un
ambito de eficacia y acciones oportunas para el buen desarrollo del SGC y la
demostracion de la conformidad de los requisitos del producto y servicio. Ver
Procedimiento para la Evaluacion y Revision del SGC (PIMA-PER-01-E).

9.1.2. Satisfaccién del Cliente.
PIMA realizara el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en
gue se cumplen sus necesidades y expectativas. En el Procedimiento Para
Satisfaccion De Cliente (PIMA-PSC-01-E) PIMA determina los métodos para

obtener, realizar el seguimiento y revisar esta informacion.

9.1.3. Andlisis y Evaluacion.

PIMA analizara y evaluara los datos y la informacién generados en el SGC, desde la
planificacion, operacion y esfuerzos de mejora para evaluar donde pueden realizarse
mejoras continuas del SGC. Mediante el Procedimiento para la Evaluacion y
Revisién del SGC (PIMA-PER-01-E) se puede evaluar lo siguiente:

e Conformidad de productos y servicios.
e El grado de satisfaccion del cliente.
e Elrendimiento y la eficacia del sistema de gestion de calidad.
e Sila planificacion se ha implementado efectivamente.
e La efectividad de las medidas adoptadas para abordar los riesgos y
oportunidades.
e Lanecesidad de mejoras en el sistema de gestion de calidad.
Toda la informacion es analizada para determinar cudles son las acciones

correctivas y preventivas que se deben llevar a cabo.
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9.2. Auditoria Interna.

PIMA llevara a cabo una vez al afio auditorias internas con el fin de establecer si
el SGC se ajusta a los acuerdos planeados, a los requisitos de la Norma ISO

9001:2015 y si esta eficazmente implementado y mantenido.

PIMA debera implementar un programa de auditoria basado en la importancia de
los procesos a ser auditados, asi como los resultados de auditorias anteriores.
Los criterios de auditoria, el alcance, la frecuencia, los métodos, las
responsabilidades y los requisitos establecidos para la realizacion de las
auditorias, los cuales estan definidos y documentados en el Procedimiento de
Auditoria Interna (PIMA-AD-01-A).

9.3. Revision por parte de la Direccion.

9.3.1. Generalidades.

La direccion del PIMA revisara el SGC en un intervalo planificado, esta revision
del sistema tiene como fin asegurarse de la conveniencia, adecuacion y eficacia
de este, incluyendo ademas la planificacion de oportunidades de mejora y la
implementacion de cambios que lo estén afectando. Ver Procedimiento para la
Revisién por la Direccion (PIMA-PRD-01-E).

9.3.2. Entrada de la revisién por la direccion.

Son elementos de entrada para esta revision:

e El estado de las acciones surgidas de las anteriores revisiones por la
Direccion.
e Los cambios en el contexto interno o externo.
e Lainformacion sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de
la calidad, incluyendo:
= La satisfaccion del cliente.

= Elgrado en que se han logrado los objetivos de la calidad.
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= El desempefio de los procesos y conformidad de los
productos.

= Las no conformidades y acciones correctivas.

= Los resultados de seguimiento y medicion.

» Los resultados de las auditorias.

= La adecuacion de los recursos.

= La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos

y las oportunidades.

9.3.3. Salidas de larevision por la Direccién.

Las salidas de la revision por la direccion deben incluir las decisiones y acciones

relacionadas con:

e Las oportunidades de mejora en los procesos y el SCG en general.
e Cualquier necesidad de cambio en el SGC, teniendo en cuenta las
necesidades y requisitos de los clientes.
e La identificacion de las necesidades de recursos.
La direccion del PIMA deberd conservar informacion documentada como

evidencia de los resultados de las revisiones por la direccion.

10. Mejora.

10.1. Generalidades.

PIMA determinara y seleccionara las oportunidades de mejora e implementara las
acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y aumentar su
satisfaccion. De esta manera asegura la eficiencia del SGC mediante la politica
de calidad, objetivos de calidad, resultados de auditoria, acciones correctivas y la

revision por la direccion.
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10.2. No conformidades y acciones correctivas.

PIMA tomara las respectivas acciones para eliminar las causas de la no
conformidad y asi implementar y poner en marcha las acciones correctivas
apropiadas para las fallas encontradas, evitando y previniendo de esta manera

gue el suceso se vuelva a presentar.

10.3. Mejora continua.

PIMA mejorara continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC.
La direccion debera considerar los resultados del andlisis de evaluacion y las
salidas de revision por parte de la direccion, para determinar si hay necesidades
u oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora. Ver
Procedimiento para la Mejora Continua (PIMA-PMC-01-E).
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Introduccidén

Parte de los principales componentes dentro de un Sistema de Gestion de Calidad
es delimitar los procesos importantes que generan valor a las actividades de la
organizaciéon y al mismo tiempo determinar las acciones necesarias para que se

garantice la generacion del valor una vez realizadas estas acciones.

Con la dinamica con la cual se desarrollan las actividades dentro de la
organizacion, la empresa debe de asegurarse de que todas las partes
involucradas estén informadas acerca de los lineamientos de los procesos y los
responsables de desarrollarlos sin ninguna complicacion. Para esto se debe de
establecer una manera practica de consulta para el personal para que puedan
identificar cada proceso de la organizacion de una forma documentada y

estandarizada, el Manual de Procesos y Procedimientos.

A partir de lo anterior, a continuacion, se presenta el Manual de Procesos y
Procedimientos disefiado con las actividades y tareas dentro de las areas

administrativas y operativas del Programa Institucional de la Madera (PIMA).

pag. 73



PIMA-MPP-01-D
Manual o
de Gestién de la Calidad Version: 01
ISO 9001:2015 Fecha: Junio-2019

Objetivo del Manual

El siguiente Manual de Procesos y Procedimientos presenta como objetivo
fundamental delimitar y estandarizar los procesos del Programa Institucional de la
Madera (PIMA). Los procesos que se muestran en este manual contienen la
estructura, base conceptual y lineamientos que favorecen a la creaciéon de una
herramienta documental capaz de contribuir al cumplimiento de las actividades

funcionales principales dentro de la organizacion de forma eficaz y eficiente.
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Justificacion del Manual

El manual de procesos y procedimientos es una del base para el sistema de
gestiébn documental debido a su acercamiento a la mejora continua de la
efectividad en los procesos tomando como referencia los requisitos de la horma
ISO 9001:2015 para establecer de una manera idénea las actividades definidas

dentro de la organizacion.

Para la realizacion de este manual de procesos y de procedimientos se logro
delimitar las actividades que puedan no solo mejorar la calidad de la atencién y la
eficiencia del trabajo del personal, si no determinar que las actividades dentro de
los procesos fueran las adecuadas para los resultados deseados por la

organizacion
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4. Lista maestra de documentacién

PIMA- Manual Documento | Octubre- 1 Junio- Archiv | PC del | Director Director, Director
MGC-01- |de y 2018 2019 o del | director subdirector
D gestion PIMA

de calidad
PIMA- Manual Documento | Octubre- 1 Junio- Archiv | PC del | Director Director, Director
MPP-01-D | de 2018 2019 o del | director subdirector

procedimi PIMA

entos
PIMA- Manual Documento | Octubre- 1 Junio- Archiv | PC del | Director Director, Director
MFE-01-D | de 2018 2019 o del | director subdirector

funciones PIMA
PIMA- Procedimi | Procedimie | Octubre- 1 Junio- Archiv | PC del | Director Director, Director
PRD-01-E | ento para | nto 2018 2019 odel | director subdirector

la revision PIMA

por la

direcciéon
PIMA- Procedimi | Procedimie | Octubre- 1 Junio- Archiv | PC del | Director Director, Director
PPC-01-E | ento para | nto 2018 2019 o del | director subdirector

la PIMA

planificaci

6nde la

calidad
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PIMA- Proc. Procedimie | Octubre- Junio- Archiv | PC del | Director Director, Director
PECD-01- | parala nto 2018 2019 odel | director subdirector
E Elabor. de PIMA

la

Document

acioén
PIMA- Procedimi | Procedimie | Octubre- Junio- Archiv | PC del | Director Director, Director
PCR-01-E | ento para | nto 2018 2019 odel | director subdirector

control de PIMA

registro
PIMA- Procedimi | Procedimie | Octubre- Junio- Archiv | PC del | Director Director, Director
PSC-01-E | ento para | nto 2018 2019 o del | director subdirector

la PIMA

satisfacci

6n del

cliente.
PIMA- Procedimi | Procedimie | Octubre- Junio- Archiv | PC del | Director Director, Director
PER-01-E | ento para | nto 2018 2019 odel | director subdirector

evaluacio PIMA

ny

revision
PIMA- Procedimi | Procedimie | Octubre- Junio- Archiv | PC del | Director Director, Director
PMC-01-E | ento para | nto 2018 2019 o del | director subdirector

la mejora PIMA
PIMA- Procedimi | Procedimie | Octubre- Junio- Archiv | PC del | Director, Director, Director
PSP-01-O | entode nto 2018 2019 o del | director | subdirector | subdirector,

solicitud PIMA responsable

de pedido de

produccién

PIMA- Procedimi | Procedimie | Octubre- Junio- Archiv | PC del | Director, Director, Director
PDP-01-O | ento para | nto 2018 2019 o del | director | subdirector | subdirector,

presupue PIMA respon. de

sto produccién
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PIMA- Proc. Procedimie | Octubre- Junio- | Archiv | PC del | Director, Director, Director
PPPC-01- | para nto 2018 2019 odel |director | subdirector | subdirector,
o) presentar PIMA responsable
presupue de
sto produccion
PIMA- Proc para | Procedimie | Octubre- Junio- Archiv | PC del | Director, Director, Director
PSMH-01- | solicitud | nto 2018 2019 odel |director | subdirector | subdirector,
e} de PIMA respon. de
material produccién
PIMA- Procedimi | Procedimie | Octubre- Junio- | Archiv | PC del | Director, Director, Director
PFM-01-O | ento para | nto 2018 2019 o del | director | subdirector | subdirector,
fabricacié PIMA responsable
n de
produccién
PIMA- Procedimi | Procedimie | Octubre- Junio- Archiv | PC del | Director, Director, Director
PEIM-01- | entopara | nto 2018 2019 odel | director | subdirector | subdirector,
'e) entrega PIMA responsable
de de
mueble produccion
PIMA- Porcedim. | Procedimie | Octubre- Junio- | Archiv | PC del | Director, Director, Director
PCDH-01- | Para nto 2018 2019 odel | director | subdirector | subdirector,
o) devolucio PIMA responsable
n de de
equipo produccion
PIMA- Procedimi | Procedimie | Octubre- Junio- | Archiv | PC del | Director, Director, Director
PCPNC- | entopara | nto 2018 2019 o del | director | subdirector | subdirector,
01-A control de PIMA responsable
Prod. NC de
produccion
PIMA- Procedimi | Procedimie | Octubre- Junio- | Archiv | PC del | Director, Director, Director
PAAI-01-A | ento para | nto 2018 2019 o del | director | subdirector | subdirector,
auditoria PIMA respon. de
produc.
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PIMA- Proced. Procedimie | Octubre- Junio- | Archiv | PC del | Director, Director, Director
PACP-01- | para nto 2018 2019 odel | director | subdirector | subdirector,
A acciones PIMA responsable
correctiva de
sy produccion
preventiv
as
PIMA- Procedimi | Procedimie | Octubre- Junio- Archiv | PC del | Director, Director, Director
PRC-01-A | entode nto 2018 2019 odel |director | subdirector | subdirector,
compra PIMA responsable
de
produccién
PIMA- Procedimi | Procedimie | Octubre- Junio- Archiv | PC del | Director, Director, Director
PCL-01-A | entode nto 2018 2019 odel |director | subdirector | subdirector,
compra PIMA responsable
por de
licitacion produccién
PIMA-CI- | Procedimi | Procedimie | Octubre- Junio- | Archiv | PC del | Director, Director, Director
01-A ento para | nto 2018 2019 odel |director | subdirector | subdirector,
la PIMA responsable
comunica de
cion produccion
interna
PIMA-PI- | Procedimi | Procedimie | Octubre- Junio- | Archiv | PC del | Director, Director, Director
01-A ento para | nto 2018 2019 odel | director | subdirector | subdirector,
induccion PIMA responsable
es de
produccién
PIMA- Proced. Procedimie | Octubre- Junio- Archiv | PC del | Director, Director, Director
MME-01-A | Para nto 2018 2019 odel |director | subdirector | subdirector,
mantenim PIMA responsable
iento de
produccién
PIMA- Realizaci | Ficha de Octubre- Junio- | Archiv | PC del | Director, Director, Director
RVP-01-F | 6nde proceso 2018 2019 odel |director | subdirector | subdirector,
pedido PIMA respon. de
produccion
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PIMA-FM- | Fabricaci | Ficha de Octubre- Junio- | Archiv | PC del | Director, Director, Director
01-F 6nde proceso 2018 2019 o del | director | subdirector | subdirector,
mueble PIMA responsable
de
produccion
PIMA-EI- | Entregae | Ficha de Octubre- Junio- | Archiv | PC del | Director, Director, Director
01-F instalacio | proceso 2018 2019 o del | director | subdirector | subdirector,
n PIMA responsable
de
produccién
PIMA-ED- | Elaboraci | Ficha de Octubre- Junio- Archiv | PC del | Director, Director, Director
01-F on de proceso 2018 2019 odel | director | subdirector | subdirector,
document PIMA responsable
0 de
produccién
PIMA-CR- | Control Ficha de Octubre- Junio- | Archiv | PC del | Director, Director, Director
01-F de proceso 2018 2019 odel | director | subdirector | subdirector,
registro PIMA responsable
de
produccion
PIMA-RP- | Revision | Ficha de Octubre- Junio- | Archiv | PC del | Director, Director, Director
01-F y proceso 2018 2019 o del | director | subdirector | subdirector,
planificaci PIMA responsable
on de
produccion
PIMA-AM- | Accion de | Ficha de Octubre- Junio- | Archiv | PC del | Director, Director, Director
01-F mejora proceso 2018 2019 o del | director | subdirector | subdirector,
PIMA respon. de
produccion
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PIMA-Al- | Auditorias | Ficha de Octubre- Junio- | Archiv | PC del | Director, Director, Director
01-F Internas proceso 2018 2019 odel |director | subdirector | subdirector,
PIMA respon. de
produccién
PIMA-SP- | Seguimie | Ficha de Octubre- Junio- Archiv | PC del | Director, DireC_tor, Director
01-F nto de proceso 2018 2019 odel |director | subdirector | subdirector,
proceso PIMA respon. de
produccion
PIMA- Mantenim | Ficha de Octubre- Junio- | Archiv | PC del | Director, Director, Director
MME-01-F | iento proceso 2018 2019 odel | director | subdirector | subdirector,
PIMA respon. de
produccién
PIMA-CI- C_omunica Ficha de Octubre- Junio- Archiv | PC del | Director, DireC_tor, Director
01-F cién proceso 2018 2019 odel | director | subdirector | subdirector,
interna PIMA respon. de
produccion
PIMA-FP- | Formacié | Ficha de Octubre- Junio- Archiv | PC del | Director, Direqtor, Director
01-F nde proceso 2018 2019 odel |director | subdirector | subdirector,
personal PIMA respon. de
produccién
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l. Procedimiento para la Revision por la Direccion

1. Objetivo.

Analizar la informacién del Sistema Gestion de la Calidad para la toma de
decisiones sobre su desempefio, asegurando los recursos fisicos y
financieros, la garantia de personal calificado, la eficacia y eficiencia de los

procesos del sistema.

2. Alcance.

Este procedimiento aplica para todo el Sistema de Gestion de Calidad.
3. Responsabilidad.

El director es quien gestiona y asegura los recursos necesarios financieros,

fisicos y humanos.

4. Referencia.
e Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de la Calidad-Requisitos.
Apartado 6. Planificacion.

e Manual de Gestion de la Calidad del PIMA

5. Desarrollo

Actividad Responsable Descripcion de la actividad
1 Iniciar la planificacion del Sistema de Gestion
2 Identificar necesidades de revision del SIG
Planear el numero de revisiones que se
3 realizaran en el afio, en el seguimiento de la

eficacia del SGC.

Director Revisar que la informacion de cada uno de los

4 informes y reportes sea clara y consistente.
Preparar el informe para la revision por la
direccion, incluyendo la politica y objetivos de
calidad como uno de los temas a tratar.
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Actividad

Responsable

Descripcion de la actividad

5

6

7

10

11

12

Director

Elaborar la agenda de reunion de revision
por la Direccién.

Efectuar revision

Realizara el consolidado de los informes y
llevaré a la reunién el grado de cumplimiento
del SGC y la necesidad de recursos y nivel
de capacidad.

Proponer acciones para la mejora.

Elaborar un plan de accién y en el caso que
sea necesario levantar acciones correctivas y
preventivas, como resultado del andlisis
realizado. Esto con el fin del mejoramiento y
mantenimiento del sistema de gestion de la
calidad.

Verificar y hacer seguimiento al cumplimiento
del plan de accién y/o a las acciones
correctivas y preventivas levantadas, de
acuerdo con el cronograma de las
actividades planteadas.

Evaluar la eficacia de las acciones realizadas
y si es necesario implementar acciones.

Elaborar informe final de revision.

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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6. Diagrama de Flujo

Fuente: elaboracion propia.
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I. Procedimiento para la planificacion de la calidad

1. Objetivo.

Describir los elementos que constituyen la planificacion de la calidad en
PIMA.

2. Alcance.

Inicia desde la planificacion segun requisitos expuestos por los clientes hacia
la gestion administrativa para garantizar el compromiso con el cliente de
entrega de los productos pedidos en conformidad de los requisitos y servicios

gue se les brinda.

3. Responsabilidad.
e Director
e Subdirector
4. Referencia.
e Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de la Calidad-Requisitos.
Apartado 6.2. objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos.
e Procedimiento para la Revision por la Direccién
e Procedimiento para reclamos y quejas
e Manual de Gestion de la Calidad del PIMA.

5. Desarrollo.

Actividad | Responsable Descripcion de la actividad

1 Planificar la evaluaciébn del SGC presentar
propuestas de mejora sobre la politica de calidad
y objetivos de calidad.

2 Director Revisar al menos una vez al afio lo pertinente al
SGC e identificar y priorizar aquellos procesos
estratégicos y criticos de la empresa que
resulten determinantes de la calidad.

3 Verificar si la ejecucion de los procesos esta a
acordes con los procedimientos documentados.

Subdirector Verificar e identificar los indicadores que

4 permitan medir variables de eficiencia que

faciliten el seguimiento.

pag. 86



PIMA-PPC-01-E
Manual de Procesos y Version: 01
Procedimientos Fecha: Junio-2019
Pag.: 2de 3

Actividad

Responsable

Descripcion de la actividad

5

Subdirector

Evaluar los controles minimos de calidad, que
deben cumplirse en el SGC.

Determinar acciones correctivas y preventivas
de las desviaciones de los procesos que
permitan el cumplimiento de los requisitos y el
nivel de satisfaccién de los clientes

Revisar si se implementan las acciones de
mejoramiento continuo 'y las acciones
preventivas y correctivas que establezca la
direccion.

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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6. Diagrama de flujo

Procedimiento para la planificacién de la calidad

Director Subdirector

< Inicio )

A

Planificar la
evaluacion del SGC.

Revisar el sistema de
gestion de la calidad
una vez al afno.

\ 4
Evaluar la ejecucion
de los procesos.

Verificar e
identificar
indicadores.

\ 4
Evaluar los
controles minimos
de calidad.

4

Determinar acciones
correctivas y
preventivas de los
procesos.
Revisar

implementacion  de
las acciones de
mejora continua.

Fin

Fuente: elaboracion propia.
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[I. Procedimiento para la Elaboracién y Control de la Documentacién

1. Objetivo
Garantizar que la elaboracion y control de documentos se realice con un
método definido de tal manera que se articulé con los requisitos del SGC
mediante el control y registro de los mismo.
2. Alcance
Este procedimiento debe usarse como guia para la elaboracién, emision,
revision, aprobacion, modificacién y control de los documentos y registros
gue se identifiquen como parte del SGC.
3. Referencias

e Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de la Calidad-Requisitos.

Apartado 4.1 Comprensién de la organizacién y de su contexto.

e Manual de Gestion da la Calidad del PIMA
4. Responsabilidades
La direccion debera actualizar o mejorar los documentos de politica de
calidad, objetivos de calidad, el manual de gestion de calidad, asi como los
procedimientos y formatos de acuerdo con los cambios en el entorno.
5. Desarrollo

Actividad | Responsable Descripcién de la actividad

1 Evalla la eficiencia de los actuales
documentos.

2 Identifica la necesidad de actualizarlos o

Subdirector elaborar nuevos.

3 Elabora la propuesta del documento
conforme a las necesidades de mejora del
SGC.

4 Recibe y revisa propuesta del documento.

5 Director Si el documento no es aprobado, elabora
las observaciones y lo remite al
subdirector.
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Actividad Responsable Descripcion de la actividad

6 Si el documento no es aprobado, realiza
Subdirector las modificaciones en base a las
observaciones y lo envia al director.

7 Director Si el documento es aprobado, firma y lo
envia al subdirector.

8 Subdirector Si el documento es aprobado, se
describen los ajustes a realizar.

9 Asegura gue los documentos aplicables
Director se encuentren disponibles en los puntos
de uso, y que a su vez permanezca
legibles y facilmente identificables.

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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6. Diagrama de flujo.

Fuente: elaboracién propia.
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V. Procedimiento para el control de registro

1. Objetivo.

Administrar la documentacién del SGC mediante el control, registro y
almacenamiento adecuado que permita brindar un servicio adecuado a los
clientes del PIMA.

2. Alcance.
Aplica a todas las areas involucradas en el SGC.
3. Referencias
e Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de la Calidad-Requisitos.
Apartado 7.5.3 Control de la informacion documentada
4. Responsabilidad.
El director verifica que la secretaria ejecutiva, documente, archive o almacene
los registros que evidencien los resultados de su proceso.

5. Desarrollo.

Actividad | Responsable Descripcion de la actividad

1 Identifica los registros a controlar dentro del
Director SGC.

2 Establece criterios de control de registros.

3 Autoriza y controla los registros de calidad.

4 Secretaria ejecutiva | Genera, almacena, protege y conserva los

registros de calidad.

5 Vigila o audita los registros de calidad del SGC.
Director

6 Realiza ajustes a estructura documental con

respecto a registro de calidad.

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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6. Diagrama de flujo.

Fuente: elaboracion propia.
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V. Procedimiento para Satisfaccion de Cliente.

1. Objetivo.
Identificar el nivel de satisfaccidén de los clientes para garantizar la mejora del
servicio, por medio de solicitudes de sugerencia y quejas por parte de estos.

2. Alcance.
Aplica desde la recepcién de la sugerencia o queja y aplicacion de la
encuesta hasta la toma de acciones de acuerdo con los resultados de esta.

3. Responsabilidad.
e Director
e Subdirector
e Responsable de Produccién

4. Referencias.
e Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de la Calidad-
Requisitos. Apartado 9.1.2. Satisfaccion al cliente.

5. Desarrollo.

Actividad | Responsable Descripcion de la actividad
Elabora un cuestionario para medir el grado de
1 satisfaccién donde se tienen en cuenta los valores que

el cliente considera claves como fiabilidad, capacidad
de respuesta, competencia, amabilidad, seguridad, etc.

Se compromete a mantener una Base de Datos de los
clientes en la que figure, como minimo, la siguiente
2 ) informacion: Nombre de la Empresa u Organismo al
Subdirector que se factura, Nombre de la persona de contacto,
Cargo de la persona de contacto (en el caso de clientes
publicos), teléfono de contacto.

Realizar entrevista personal o telefénica al cliente a
quien se les vendi6 el producto. Cualquier comentario
3 relevante o muestra de insatisfaccion sera comunicado
al responsable de produccion, para que éste se
responsabilice de que sea gestionado, con la maxima
eficacia.
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Actividad

Responsable

Descripcion de la actividad

4

Responsable de
Produccion

Establecer la tendencia y evolucién de la
satisfaccidbn de los clientes y adoptar las
acciones necesarias en cada caso.

Director

Analiza esta informacion con el objetivo de
utilizarla para la mejora de la calidad de los
productos ofrecidos y, por ende, de la
satisfaccion del cliente. Los datos obtenidos
son analizados por el comité con el fin de
establecer mejoras generales en la
produccién de los servicios.

Distribuye una copia controlada de este
procedimiento a los miembros del comité y al
auditor interno.

Responsable de
Produccion

Guarda este documento para evaluar las
recomendaciones en futuros pedidos.

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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6. Diagrama de flujo.

Fuente: elaboracién propia.
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VI. Procedimiento para la evaluacién y revision del SGC.

1. Objetivo.
Establecer un procedimiento que permita evaluar y revisar de forma constante
el SGC asegurando la mejora continua del mismo.
2. Alcance.
Aplica a todas las areas y procesos que integran e Sistema de Gestion de la
Calidad.
3. Referencias.
e Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de la Calidad-Requisitos.
Apartado 9.1.3. Analisis y Evaluacion.
e Manual de Gestion de la Calidad del PIMA
4. Responsabilidad.
El director y subdirector del PIMA son los encargados de velar por la
implementacion de dicho procedimiento.
El director tiene como funciones:
e Coordinar la revision y evaluacion.
e Programar las reuniones para la revision y evaluacion del SGC.
El subdirector tiene como funcion:
e Participar en la evaluaciéon de las no conformidades del SGC y de
las acciones correctivas y preventivas necesarias para Su

prevencion.

5. Desarrollo.

Actividad | Responsable Descripcion de la actividad
1 Director Informa a las partes interesadas la fecha y hora
para la reunion, también solicita informacion
requerida.
2 Todos los Reciben invitacion, toma conocimiento de esta y
involucrados | prepara la informacion solicitada.
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Actividad Responsable Descripcion de la actividad
Toma lista de asistencia el dia de la reunion y
3 presenta los puntos a abordar.
(PIMA-ER-01-FO)
Director Analiza la informacién solicitada, formula una
conclusion del estado actual del SGC vy
4 establece los asuntos a atender, consensa
propuesta de atencién.
5 Define acciones a tomar.
6 Subdirector Pone en marcha las acciones toma para
mejorar SGC.
7 Da seguimiento a las acciones tomadas en la
Director reunién de revision y evaluacion.
8 Registra el seguimiento de acuerdos en el

formato (PIMA-ER-01-FO).

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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6. Diagrama de flujo.

Fuente: elaboracion propia.
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VII.  Procedimiento para la Mejora Continua.

1. Objetivo.
Identificar la posibilidad de mejora en los procesos que interviene en el SGC,
mediante la revision y analisis que permita elevar su calidad y eficacia.
2. Alcance.
Aplica a todos los involucrados en el SGC que tengan a su cargo alguna
actividad especifica dentro de los procesos. Esto incluye todas las areas y su
personal.
3. Referencias.

e Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de la Calidad-

Requisitos. Apartado 10.3 Mejora Continua

4. Responsabilidad.
Es responsabilidad de la Direccién la implementacién de este procedimiento
en la revision y analisis de los procesos que permitan elevar la calidad en los
productos.
5. Desarrollo.

Actividad | Responsable Descripcién de la actividad
1 Subdirector | Detecta un area de oportunidad de conformidad y
elabora una propuesta de mejora.
2 Director Recibe propuesta de mejora, la revisa y analiza. Si

existen observaciones se conecta con la actividad 1.

3 Si se aprueba la mejora se planea y programan las
actividades para poner en practica la mejora.

4 Subdirector | Ejecuta el proyecto de la mejora.

5 Elabora informe de resultados de la evaluacion de la
implementacion.

6 Evalla los resultados de la implementacion.

7 Si los resultados no son los deseados, se analiza

Director nuevamente la propuesta y se planean nuevas

actividades.

8 Si los resultados son satisfactorios se archiva la

evidencia de la mejora.
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6. Diagrama de flujo.

Fuente: elaboracién propia.
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VIIl.  Procedimiento de solicitud de pedido

1. Objetivo:
Establecer y mantener mecanismos que faciliten la comunicacion con el cliente
para la recopilacion de la informacién de los requerimientos de los productos
para brindar un mejor servicio.
2. Alcance:
Inicia desde que el cliente se comunica con la oficina administrativa, se define
el disefio y especificaciones del producto y termina cuando se le envia el
informe del presupuesto al cliente.
3. Responsabilidades
e Cliente
e Director
e Subdirector
¢ Responsable de produccion y servicios
4. Referencias
e Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos
Apartado:
= 8.2.1 Comunicacion con el cliente.
= 8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios.
= 8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios.
= 8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios.

5. Desarrollo

Actividad | Responsable Descripcion de la actividad

Solicita servicio por medio de:
Llamada directa a la oficina administrativa.

1 Cliente Envio de comunicado escrito.
Personalmente en la oficina administrativa.
Responsable de Recibe solicitud de servicio.
2 Produccion y
Servicios
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Actividad Responsable Descripcion de la actividad
3 Determina si es dependencia de la
Responsable de Universidad o es qliente independlient_e,
4 Produccion y Recoge los requisitos para la fabricacion del
- mueble por parte del cliente.

5 Servicios Elabora propuesta técnica y la remite al
subdirector.

6 Analiza propuesta técnica
Elabora propuesta econémica (presupuesto)

7 y fija fecha de entrega (Ver Procedimiento
PIMA-PDP-01-O (Determinacion de
presupuesto)

Subdirector propuesta técnica y econémica se adjunta la

8 documentacion y se remite al director, para
revision y visto bueno del director

9 Analiza propuesta técnica y presupuesto,
procede a autorizar solicitud

10 Director Sella'y Firma.

11 Remite propuesta técnica y presupuesto al
subdirector

12 Subdirector Recibe propuesta técnica y presupuesto
Envia presupuesto al cliente. Ver

13 procedimiento PIMA-PPPC-01-O

(presentacion del presupuesto al cliente)

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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6. Diagrama de flujo.

Fuente: Elaboracion Propia.
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IX. Procedimiento para la determinacidén de presupuesto.

1. Objetivo.
Definir los requerimientos del cliente para determinar la relacién costo/tiempo
y elaborar un presupuesto 6ptimo.
2. Alcance.
Inicia cuando el cliente brinda las especificaciones del disefio del mueble a
realizar, se verifican la existencia de materiales a utilizar y finaliza con la
elaboracion del informe.
3. Responsabilidades.
e Responsable de Produccién y Servicios
e Encargado de bodega
e Sub director
4. Referencias.
¢ Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos
Apartado:
= 8.2.1 Comunicacion con el cliente.
= 8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios.
= 8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios.
= 8.4 control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente.
= 8.4.3 Informacion para los proveedores externos

5. Desarrollo.

Actividad Responsable Descripcion de la actividad
1 Recibe especificaciones dadas por el
Responsable de cliente.
2 produccion y Acuerda el disefio del mueble. De lo
servicios contrario se envia supervisor y un

Carpintero al cliente que solicita el
servicio.

3 Especifica las dimensiones del disefio
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Actividad | Responsable Descripcion de la actividad

4 Responsable de | Verifica las condiciones del mueble a
produccion y fabricar

servicios Elabora ficha técnica

Envia lista de materiales a utilizar

Recibe lista de los materiales a utilizar

0|01

Encargado de Verifica existencia de materiales en
bodega Bodega.

9 Elabora relaciéon de materiales existentes
en Bodega.

10 Envia informe de relacion de materiales
existentes en Bodega.

11 Recibe informe de relacién de materiales
existentes en Bodega para la elaboracion
del mueble.

12 Si existen materiales en Bodega se
Subdirector procede a realizar presupuesto
Econdmico y la fecha de entrega.

13 De lo contrario se cotizan los materiales
a los proveedores correspondientes. ver
procedimiento PIMA-PRC-01-E
(Realizacién de compras)

14 Elabora informe

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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6. Diagrama de flujo.

Fuente: Elaboracion propia.
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X. Procedimiento para la presentacion del presupuesto al cliente.

1. Objetivo.
Facilitar y presentar al cliente el contrato de prestacion del servicio.
2. Alcance.
Inicia desde elaboracidon de la propuesta técnica y econdémica y se le es
presentada al cliente para firma del contrato.
3. Responsabilidades
e Director
e Subdirector
4. Referencias
e Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos
Apartado:
= 8.2.1 Comunicacion con el cliente.
e Manual de Gestion de la Calidad PIMA
5. Desarrollo

Actividad Responsable Descripcion de la actividad

1 Planifica las acciones para la realizacién
producto. Ver procedimiento PIMA-PDP-01-
O (determinacion de presupuesto).

N

Subdirector Elabora informe de las condiciones del tipo
de mueble a realizar

Entrega informe

Recibe informe

Director Sellay firma

Remite informe

Recibe informe

Envia informe al cliente

Subdirector Espera respuesta del cliente

Blo|o|~N|o|u|s|w

Si acepta emite orden de produccion de lo
contrario no realiza mueble

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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6. Diagramade flujo

Fuente: Elaboracion propia.
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XI. Procedimiento para la solicitud de materiales y herramientas.

1. Objetivo.
Garantizar una coordinacion entre los involucrados que facilite la entrega de
materiales y herramientas para el proceso de produccion.
2. Alcance.
Inicia cuando el responsable de produccidn y servicios recibe orden de trabajo
por parte del subdirector y termina cuando se inicia la produccion.
3. Responsabilidades.
e Jefe de produccion y servicios
e Carpintero
e Encargado de bodega
4. Referencias.
e Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos
Apartado:
= 8.2.1 Comunicacion con el cliente.

5. Desarrollo.

Actividad Responsable Descripcion de la actividad
1 Responsable de Recibe orden de produccion por parte del
produccion y subdirector.
2 servicios Otorga Trabajo al carpintero.
3 Recibe orden de produccion.
4 Carpintero Determina herramientas y materiales a

utilizar en la fabricacion del mueble

Solicita materiales y herramientas.

|01

Recibe solicitud de materiales y
herramientas.

7 Verifica los materiales y herramientas antes

Encargado de de su entrega.
bodega Entrega materiales y herramientas.

|00

Entrega ordenes de control de salida de
materiales del almacén y control de salida de
herramientas del almacén.
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Actividad Responsable Descripcion de la actividad

10 Llena las ordenes de Control de Salida de
materiales del almacén y el control de salida
de herramientas del almacén.

11 Recibe materiales y herramientas.

12 Verifica las condiciones de los materiales y

Carpintero herramientas.

13 Traslada las herramientas a su area de
trabajo.

14 Distribuye segun su trabajo.

15 Inicia  fabricacion del  mueble.  Ver

procedimiento PIMA-PFM-01-O
(procedimiento para la fabricacion de
mueble).

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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6. Diagrama de flujo.

Fuente: Elaboracion propia.
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Xll.  Procedimiento para la fabricaciéon de mueble.

1. Objetivo.
Establecer un mecanismo en el proceso de fabricacién que garantice que el
producto final cumpla con las especificaciones establecidas por el cliente, asi
como prever cualquier desviacién de su cumplimiento.
2. Alcance.
Inicia desde que el jefe de produccion y servicios emite la orden de produccién
y orienta al personal de produccién para la fabricacion del mueble y culmina
con la terminacion del mueble.
3. Responsabilidades.

e Responsable de Produccién y Servicios

e Encargado de bodega

e Carpintero
4. Referencias.
Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos

Apartado:
= 8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio
= 8.5.2 Identificacion y Trazabilidad
= 8.5.6 control de los cambios
Manual de Gestion de la Calidad PIMA
5. Desarrollo.

Actividad Responsable Descripcion de la actividad
1 Responsable de Recibe orden de produccion.
2 produccion y Archiva orden y entrega copia al Carpintero.
3 servicios Delega funciones a los carpinteros,
ayudantes y almacenista.
4 Expresa verbalmente al almacenista la
entrega de Materiales.
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Actividad Responsable Descripcion de la actividad
5 Encargado de Recibe ordenes verbales de entrega de
bodega materiales y herramientas a los carpinteros
con trabajo asignado. Ver procedimiento
PIMA-PSMH-01-O (Procedimiento para la
solicitud de materiales y herramientas)
6 Entrega materiales y herramientas.
7 Recibe materiales y herramientas en
bodega.
8 Traslada materiales y herramientas a su
banco de trabajo.
9 Organiza su banco de trabajo.
10 Estima el tiempo para realizar el mueble
Carpintero por partes.
11 Toma medidas
12 Realiza cortes de la madera segun la
pieza a realizar.
13 Lija las piezas cortadas.
14 Espiga la madera a la medida adecuada
15 Coloca cola blanca y Ensambla las
piezas.
16 Atornilla y asegura las piezas.
17 Aplica sellador al mueble para sellar las
imperfecciones.
18 Prepara la pintura segun color del
mueble.
19 Pinta el mueble.
20 Coloca a secar el mueble.
21 Comunica culminacion del mueble al
responsable de produccion.
22 Traslada mueble a la bodega
23 Encargado de Recibe mueble
bodega

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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6. Diagrama de flujo.

Fuente: Elaboracion propia.
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Fuente: Elaboracion propia.

pag. 116



PIMA-PEIM-01-O
Manual de Procesos y Version: 01
Procedimientos Fecha: Junio-2019
Pag.: 1de4
XIll.  Procedimiento para la entrega e instalacion del mueble

1. Objetivo.
Garantizar que el producto final sea trasladado, entregado y/o instalado con
las caracteristicas de calidad y especificaciones requeridas por el cliente.
2. Alcance.
Inicia desde que el producto terminado es trasladado al lugar de entrega, y
termina con el visto bueno y firma de hoja de recibido por parte del cliente.
3. Responsabilidades.
e Carpintero
e Responsable de Produccién y Servicios
e cliente
4. Referencias.
e Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos
Apartado:
= 8.5.4 Preservacion
= 8.6 Liberacion de los productos y servicios
e Manual de Gestion de la Calidad PIMA
5. Desarrollo.

Actividad Responsable Descripcion de la actividad

1 Manifiesta la culminacion del mueble al
responsable de produccion y servicios.

2 Carpintero Espera el Visto bueno del responsable de
produccion.

3 Si obtiene el visto bueno entrega mueble
de lo contrario afina detalles.

4 Responsable de Recibe manifiesto de culminacién del

produccion y mueble.
5 servicios Supervisa el mueble.
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Actividad Responsable Descripcion de la actividad
6 Responsable de Da el visto bueno del mueble realizado.
7 produccion y Comunica al cliente la culminacion del
servicios mueble.
8 Acuerda dia y fecha para el retiro del
mueble o su instalacion.
9 Recibe 6rdenes de la fecha y hora de la
instalacion.
10 Carpintero Traslada e instala mueble.
11 Recibe visto bueno del cliente.
12 Entrega Hoja de informe de entrega.
13 Da el visto bueno del mueble fabricado.
14 Supervisa la instalacion del mueble.
15 Cliente Recibe Hoja de informe de entrega.
16 Firma

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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Fuente: Elaboracion propia.

pag. 119



PIMA-PEIM-01-O
Manual de Procesos y Version: 01
Procedimientos Fecha: Junio-2019
Pag.: 4de4

Fuente: Elaboracion propia.
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XIV. Procedimiento para el control y devolucion de herramientas.

1. Objetivo.
Mantener un control eficiente de las herramientas y su condiciéon para su
funcionamiento 6ptimo.
2. Alcance.
Inicia con la culminacién del mueble y termina cuando el carpintero regresa
herramientas y firma orden de entrega.
3. Responsabilidades.
e Carpintero
e Encargado de bodega
4. Referencias.
e Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos
Apartado:
= 821
e Manual de Gestion de la Calidad PIMA
5. Desarrollo.

Actividad Responsable Descripcion de la actividad
1 Termina el mueble.
2 Carpintero Organiza area de trabajo y herramientas.
3 Entrega herramientas en bodega.
4 Recibe herramientas
5 Encargado de Verifica estado de las herramientas.
6 bodega Coloca las herramientas en su respectiva
seccion
7 En orden de entrega
8 Carpintero Firma Orden de Entrega.

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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6. Diagrama de flujo.

Fuente: Elaboracién propia.
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XV.  Procedimiento para el Control de Producto No Conforme

1. Objetivo

Establecer un procedimiento para identificar, registrar y controlar los productos

no conformes de tal manera que sean eliminadas las no conformidades

encontradas.

2. Alcance

Aplica a los procesos que integran el manual de Gestion de la Calidad.

3. Referencias

e Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestién de la Calidad-Resquicitos.
Apartado 8.7 Control de Salidas No Conforme

¢ Manual de Gestion de la Calidad del PIMA

4. Responsabilidades

Cada area afectada sera la responsable de establecer las acciones correctivas
0 preventivas para eliminar las no conformidades, esto se establecera en el

Procedimiento para el Control de Acciones Correctivas y Preventivas.

5. Desarrollo

Actividad | Responsable Descripcién de la actividad

1 Persona que | Notifica al Responsable de Produccion
Identifica el
producto no
conforme

2 Toma conocimiento, analiza y determina si es

necesario el registro del producto no conforme.

3 Responsable Si es necesario el registro se realiza el mismo en el
de . Formato de Registro de Producto No Conforme (PIMA-
Produccién RPNC-04-FO), analizando el origen de la no

conformidad. En caso contrario termina el proceso.

4 Establece las acciones correctivas para eliminar la no

Subdirector conformidad.
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Actividad

Responsable

Descripcion de la actividad

5

Subdirector

Verifica la eficiencia de la accién correctiva
tomada y determina si se elimind la no
conformidad.

Si no se ha eliminado la no conformidad se
retine con el Responsable de Produccion
para realizar una revision y determinar una
accién necesaria para su eliminacion y se
conecta con la actividad 4.

Responsable de
Produccion

Si la no conformidad ha sido eliminada se
registra en el Formato de Registro de
Producto No Conforme (PIMA-RPNC-04-FO).

Resguarda los formatos y documentos
generados en dicho proceso como evidencia
del tratamiento de producto.

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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6. Diagrama de flujo.

Fuente: Elaboracion propia.
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XVI. Procedimiento para aplicacidén de auditoria interna.

1. Objetivo
Evaluar periédicamente el sistema de gestion de calidad mediante la
planeacion, ejecucidn y seguimientos de auditorias internas.
2. Alcance
Aplica a personal auditor, asi como a los representantes del sistema de gestion
de la calidad.
3. Responsabilidad
e Director
e Sub director (Auditor)
4. Documento de referencia
e NormalSO 9001:2015 Sistema de Gestion de la Calidad-Requisitos,
apartado:
» 9.2 Auditoria Interna
e Manual de Gestion de la calidad del PIMA
5. Desarrollo

Actividad Responsable Descripcion de la actividad
1 Subdirector Elabora el programa anual de auditoria
(Auditor) interna, segun formato PIMA-LPAA-01-FO.
2 Recibe y revisa el programa anual de
Director auditoria.
3 Si hay observaciones realiza las mismas y
remite al Sub director.
4 Subdirector Recibe observaciones, realiza
(Auditor) modificaciones y remite al director para
aprobacién. Se conecta al paso 2.
5 Director Si no hay observaciones da la aprobacion del
programa anual de auditoria interna del
SGC.
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Actividad Responsable Descripcion de la actividad

Realiza reunion de apertura con las éreas o
procesos a auditar con la finalidad de:
Subdirector Dar lectura y confirmar el plan de auditoria.

(Auditor) Proporcionar un breve resumen del como se
6 llevara a cabo las actividades de auditoria.
Proporcionar al auditado la oportunidad de
realizar preguntas.

7 Auditado Proporciona informacién requerida por el
subdirector.

8 Recibe informacién y mediante muestreo
verifica y evalla contra los criterios de
auditoria.

9 Subdirector Registra en el formato de auditoria PIMA-
; LRAI-01-FO los hallazgos, evidencias y
(Auditor) :
nombre completo del personal auditado.

10 Documenta los hallazgos y evidencia la
auditoria.

11 Los revisa y prepara las conclusiones de la
misma para exponerlo con el director.

12 Evallta el desempefo del equipo auditor en
formato de Evaluacion a Auditores PIMA-EA-

Auditado 01-FO.

13 Realiza plan de accion correctivo y
preventivo en base a los resultados de la
auditoria.

FIN DE PROCEDIMIENTO
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6. Diagrama de flujo.

Fuente: Elaboracion propia.
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XVII. Procedimiento para acciones correctivas y preventivas.

1. Objetivos.

Establecer los lineamientos para identificar, definir, registrar, implementar y dar

seguimiento a las Acciones Correctivas y/o preventivas que eliminen las no

conformidades detectadas.

2. Alcance.

Aplica a todos los involucrados en el SGC que tengan a su cargo alguna

actividad especifica dentro de los procesos. Esto incluye todas las areas y su

personal.

3. Referencias.

e Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestién de la Calidad-Resquicitos.
Apartado 10.2 No Conformidad y Acciones Correctivas.

e Manual de Gestion de la Calidad del PIMA.

4. Responsabilidad.

Es responsabilidad de la Alta Direccion la implementacion este procedimiento
y la conservacion de los registros generados en la aplicacion de este.

5. Desarrollo.

Actividad Responsable Descripcion de la actividad
1 Todos los Detectan una no conformidad ocurrida y se
involucrados registra en el formato PIMA-PACP-02-FO.
2 Analiza la no conformidad, evalla y
Subdirector determina el tipo de accién a implementar
segun su naturaleza y se identifica la raiz.
3 Responsable de Registra las acciones a tomar en el formato
Produccion y PIMA-PACP-02-FO para cada una de las no
servicios conformidades detectadas y envia el formato
al subdirector.
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Actividad Responsable Descripcion de la actividad

4 Subdirector Ejecuta las acciones a tomar y registra su
seguimiento en el formato.

5 Revisa efectividad de la accién tomada.

6 Si la accion tomada no elimina la no
Director conformidad se conecta con la actividad 2.

7 En caso contrario, se informa a los
involucrados que la no conformidad fue
corregida.

8 Resguarda los formatos y las evidencias con
gque se cuenta para demostrar la eliminacién
de las no conformidades.

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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6. Diagrama de flujo.

Fuente: Elaboracion propia.
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XVIIIl. Procedimiento para larealizaciéon de compras.

1. Objetivo.
Determinar los pasos a seguir para la realizacion de las érdenes de compras
solicitadas para produccion.
2. Alcance.
Inicia desde que el encargado de compras recibe la orden de compra y termina
con la entrada a la aprobacién de compras.
3. Responsabilidad.
e Encargado de Bodega
e Subdirector
4. Referencias.
e Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de la Calidad-
Resquicitos. Apartado 8.5. Produccion y provision del servicio.

5. Desarrollo.

Actividad Responsable Descripcion de la actividad

Verifica existencia en bodega de materiales e
insumos segun requerimientos de orden de
produccién. Cuando el encargado de bodega
solicita los materiales e insumos que requiere
para fabricar un articulo, debe considerar si
estos se encuentran en existencia o no, para
esto produccion tiene acceso al inventario que
le permite saber si se cuenta con el material
que se requiere.

1 Encargado de
Bodega
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Actividad Responsable Descripcion de la actividad

Remite solicitud de materiales e insumos que
no se encuentran en bodega y son necesarios
para la elaboracion del mueble. En este caso
2 Encargado de con Ios'materiales gue no formen parte del

inventario la empresa debe generar una

Bodega solicitud de materiales dirigida al subdirector,
quien posteriormente extiende una solicitud
de compra al director, para solicitar la gestion
a compras.

3 Subdirector Recibe solicitud compra y cuantifica el valor.

Una vez que se recibe la solicitud de compra
de materiales e insumos el subdirector
cuantifica la compra.

4 Remite solicitud de compra, adjunta proforma.
Remite una solicitud al director solicitando el
visto bueno para proceder a la compra
solicitada.

5 Procede a realizar compra y guarda factura
con copia para rendicion de cuenta. Esta
compra se realiza con fondos propios del
PIMA, si el material o insumo solicitado se
encuentra en proceso de licitacion segun la
planificacion anual del PIMA, esta compra no
se podra realizar por esta via y se tendra que
realizar por medio de una solicitud via SIPPSI,
segun reglamento establecido en la
Universidad Nacional de Ingenieria.

6 Director Revisa solicitud de compra con proforma
adjunta y da visto bueno para realizar compra.
Para proceder a dar visto bueno el director,
revisara la planificacién anual y comprobara si
es posible realizar esta compra.

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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6. Diagrama de flujo.

Fuente: PIMA.
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XIX. Procedimiento para compra por licitacion.

1. Objetivo.
Determinar los pasos a seguir para la realizacion de compras por licitacion.
2. Alcance.
Inicia desde que el encargado de compras recibe la orden de compra y termina
con la entrada a la aprobacion de compras.
3. Responsabilidad.
e Encargado de Bodega
e Subdirector
e Director
e Vicerrector Administrativo
4. Referencias.
e Procedimiento para la realizacion de compra.

5. Desarrollo.

Actividad Responsable Descripcion de la actividad
Verifica existencia en bodega de materiales e
1 insumos segun requerimientos de

produccion. Considerar si estos se
encuentran en existencia o no, por medio de
la revision de inventario.

Encargado de Remite solicitud de materiales e insumos que
deoa no se encuentran en bod_gga y son
2 Bodeg necesarios para produccion de muebles. En
este caso con los materiales que no formen
parte del inventario el Encargado de Bodega
debe generar una solicitud de materiales
dirigida al subdirector, quien posteriormente
extiende una solicitud de compra al director,
para solicitar la gestion a compras.
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Actividad Responsable Descripcion de la actividad
3 Revisa solicitud de compra y verifica si se
encuentra en planificacion SIPPSI.
4 Realiza solicitud de requerimiento y espera
visto bueno de DTAPE. El visto bueno se
Subdirector realiza por medio del SIPPSI el cual es el
sistema por el cual todos los programas de la
UNI realizan sus solicitudes de manera
formal.
5 Remite solicitud de requerimiento al director
para revision y firma.
6 Recibe solicitud de requerimiento revisa y
Director firma.
7 Remite solicitud de requerimiento con visto
bueno a Vicerrector.
8 Vicerrector Revisa solicitud de requerimiento y firma

administrativo

para proceder con la direccién de
adquisiciones la cual se encarga de realizar
todo el proceso de publicacion y seleccion de
los proveedores.

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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6. Diagrame de flujo.

Fuente: PIMA.
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XX. Procedimiento parala comunicacion interna.

1. Objetivo.

Establecer los lineamientos y directrices para asegurar el desarrollo de una
correcta comunicacion al publico interno, con el fin de promover el bienestar
laboral, el sentido de pertenencia, la apropiacién de la cultura institucional y el
fortalecimiento de la imagen.

2. Alcance.

Este procedimiento aplica a todo el personal del programa institucional de la
madera (PIMA).

3. Responsabilidad.
e Secretaria ejecutiva
e Responsable de produccién y servicios
e Director
4. Referencia.
e NormalSO 9001:2015 Sistema de Gestion de la Calidad-Requisitos,
apartado:
»= 7.4 Comunicacion
e Manual de Gestion de la calidad del PIMA
5. Desarrollo.

Actividad Responsable A quien Cuando
comunicar
Objetivo y Director Personal nuevo y al | Anualmente, Cuando se
metas personal encargado. | identifigue la necesidad,
Cuando haya
modificaciones y al
ingresar.
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Actividad Responsable A quien Cuando
comunicar
Politica de Coordinador de | Todo el personal Al ingresar,
calidad calidad

reinducciones, Cuando
se realicen cambios de

las politicas.

Necesidades

Responsable de

Alta direccion

Cuando se genere la

de personal roduccion .

personal, proauc y necesidad

formacion y servicios

clima

organizacional

Seguimiento Responsable de Director, reuniones | En la revision de la
: roduccion : . L

acciones produ y informales y alta | direccion, fecha de

servicios
correctivas y gerencia. cumplimientos de
preventivas acciones.

Planeacion de

actividades

Responsable de
produccién y
servicios

Al personal interno

de la empresa

Iniciando afio, periodos
mensuales y cuando

sea necesario.

Necesidades

de compra

Encargado de
compras

Gerencia de
proyectos, Gerente
administrativo

financiero.

De acuerdo con el plan

de compra

FIN DE PROCEDIMIENTO
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6. Diagrama de flujo.

"

Fuente: Elaboracion propia.
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XXI.  Procedimiento para Inducciones.

1. Objetivo.
Definir las actividades necesarias para ofrecer al personal de nuevo ingreso,
las facilidades para que su proceso de incorporacion a PIMA se realice
oportunamente. Asi mismo permitira al nuevo empleado tenga el conocimiento
de las prestaciones, derechos y obligaciones y politicas propias de la empresa.
2. Alcance.

Este procedimiento aplica a todo el personal de nuevo ingreso

3. Responsabilidad.
e Secretaria Ejecutiva
e Responsable de produccién y servicios
e Director

e Sub director

4. Documento de referencia.
e Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de la Calidad-Requisitos,
apartado:
= 5.,5.2. Comunicacion politica de calidad
= 5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacion.
e Manual de Gestion de la calidad del PIMA

5. Desarrollo.

Actividad Responsable Descripcion de la actividad
1 Secretaria Ejecutiva | Ayuda a la induccion del personal cuando se
requiera una plaza y envia a subdirector.
2 Subdirector Recibe al empleado y brinda informacién
acerca del cargo a realizar y sus derechos.
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Actividad Responsable Descripcion de la actividad
Proporciona capacitacion al empleado en
3 Director cuanto a los valores, mision y vision de la
empresa.
Responsable de El jefe inmediato recibe al nuevo empleado y
4 produccion y continda la induccion con respecto a sus

servicios

tareas y responsabilidades.

FIN DE PROCEDIMIENTO
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6. Diagrama de flujo.

Fuente: Elaboracion Propia.
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XXII.

1. Objetivo.
Definir la actuacion de las actividades de mantenimiento de las maquinas que
incide en la Optima operacién en el proceso productivo y la calidad del

producto.

2. Alcance.
Desde la solicitud de mantenimiento por parte del técnico de linea y la
aprobacion y realizaciéon del mantenimiento en la linea.

3. Responsabilidad.
Responsable de produccién y servicios

4. Documento de referencia.

Director

Procedimiento para el Mantenimiento de Maquinariay Equipo.

Técnico en mantenimiento

Manual de Calidad

5. Desarrollo.

Actividad Responsable Descripcion de la actividad
Responsable de Asigna una orden de trabajo para el
1 produccién y mantenimiento y avisa al director para la
servicios contratacion interna.
2 Director Autoriza la orden
3 Responsable de Supervisa el trabajo.
produccion y
4 servicios Cierra la orden al finalizar el mantenimiento
preventivo.
Técnico de El técnico de linea avisa al director si la
5 Mantenimiento maquina esta presentando falla.
Autoriza al técnico de linea para la revision
6 Director de la maquina.
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Actividad Responsable Descripcion de la actividad
Levanta inspeccion y notifica si existe piezas
7 danadas, para generar la compra, con
Técnico en autorizacién de director
8 mantenimiento Ejecuta el trabajo de reparacion.
9 Genera registro de mantenimiento indicando

fecha, cédigo de maquina y estado en que
gueda la maquina.

FIN DE PROCEDIMIENTO
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6. Diagrama de flujo.

Fuente: Elaboracion propia.
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Simbologia para los Diagramas de Flujo

simbolo

Descripcion

'

Inicio o final del procedimiento: indica el principio o término del

procedimiento. Se inserta la palabra INICIO o FIN segun

corresponda.

Proceso: indica las fases del procedimiento, en €l se representa

la secuencia del procedimiento.

Flujo de documento: turna o transmite documentos, materiales,

informacion, etc.

Decision: se emplea cuando una actividad tiene dos o mas

alternativas.

Sello y firma: se emplea al momento de la conclusion de un
documento que necesita la aprobacion de una persona.

10 |

Documento: se emplea al momento de la utilizaciéon de un documento,

formato, archivos etc.
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Instructivo para el llenado de formato de solicitud de materiales.

Actividad

Responsable

Descripcion de la actividad

1

Encargado de
Bodega

Realizara una revisiébn de los materiales
faltantes y llenara los siguientes campos del
formato Solicitud de materiales: Fecha de
Solicitud, Nombre de Solicitante.

El Encargado de Bodega debera delimitar y
listar los materiales a pedir de la Bodega,
llenando los siguientes campos: Material y/o
equipo a solicitar, Cantidad, Observaciones.

Después de listar los materiales y/o equipos
a solicitar, el Encargado de bodega debera
firmar el formato como aprobacién de la
solicitud y posteriormente enviarla a Sub
Direccion.

FIN DEL INSTRUCTIVO
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1. Anexo
Programa Institucional De La Madera
(PIMA)
A Solicitud De Materiales
Nombre del Sblicitante: Fecha:
Material a solicitar Cantidad Observaciones

Encargado de Bodega

Fuente: Elaboracion propia.
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Instructivo de llenado del plan de acciones correctivas y preventivas.

Actividad | Campo Descripcion de la actividad
1 Descripcién de Se debera describir la problemética
problema detectada.
2 Causas probables Se debera especificar las causas que
pudieron originar el problema.
3 Causas reales Se debera especificar las causas reales del
problema.
4 Acciones Se debera especificar la accidon que se
inmediatas tomard para corregir el problema.
5 Responsable Se debera especificar el o los nombres del
responsable del tratamiento.
6 Fecha de Inicio y Se debera anotar la fecha DD/MM/AA de
Término inicio de la accion y de su término.
7 Responsable de Se debera especificar el o los nombres del
verificar responsable de verificar el tratamiento.
8 Firma de Se deberéa estampar la firma que confirme
cumplimiento el tratamiento dado.
9 Tipo de accion Se debera marcar con una X el tipo de
requerida accion si es correctiva o preventiva.

FIN DEL INSTRUCTIVO
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Fuente: Elaboracion propia.
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Instructivo de llenado del formato de requisicion de accion correctivay

preventiva.
Actividad | Campo Descripcion de la actividad
1 Area Se anota el nombre del area donde se presento
la no conformidad.
2 Proceso Se anota el nombre del proceso donde se
presento la no conformidad.
3 Tipo de No Se anota segun sea el caso “Detectada” o
Conformidad “"Potencial”.
4 Emitido por Se anota el nombre de la persona que advierte
la No Conformidad.
5 Fecha de deteccion | Se anota la fecha (DD/MM/AA) en que se
presentd la No Conformidad.
6 Fecha de emision Se anota la fecha en que se requisita el
de requisicion presente formato.
7 Origen de la No Se anotara la procedencia de la No
Conformidad Conformidad (resultados de auditoria, andlisis
de datos, fallas en el proceso, etc.).
8 Requisito Se anota el numeral de Norma que se incumple
con la No Conformidad.
9 Descripcion de la Se anotara en forma clara y precisa la No
No Conformidad Conformidad, indicando o adjuntando los
antecedentes o evidencias que lo demuestren.
10 Andlisis de la causa | Se indicaran las causas que originan el
incumplimiento del requisito, entendiendo como
la raiz de fondo del problema. Se podran utilizar
los métodos que se consideren como apoyo
para el andlisis de las causas de la No
Conformidad.
11 Acciones Se marcara con una X, correctivas (detectada)
propuestas 0 preventivas (potenciales) segun sea el caso.
Las acciones propuestas deberan ser apropiada
a los efectos de la No Conformidad.
12 Responsable a Se anotara el nombre y el cargo de la persona
realizar la accion gue implementara las acciones propuestas.
13 Fecha programada | Se anotara la fecha en que se programe la

implementacion de las acciones propuestas.
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Actividad

Campo

Descripcion de la actividad

14

Seguimiento de la
accion y cierre

El seguimiento de la accién consiste en la
revision de su implementacién para constatar
el avance de acuerdo a lo programado y
verificar su efectividad. Pueden realizarse tanto
seguimientos como sea necesario y deberan
reflejarse en este apartado. Cada vez que se
registre un seguimiento de la accién se anotara
la fecha, la actividad desarrollada y la
evidencia de la misma. Para el cierre de cada
una de las acciones tomadas se debera
registrar el resultado de las mismas es decir
cuando se haya comprobado su eficacia.

15

Estado de la acciéon

Se anota la fecha del ultimo seguimiento en el
cual se verifica la eficacia de la accion
adoptada.

16

Fecha de cierre

Se recabara el nombre y a la firma, que
constata la eficacia de la accién implantada

FIN DEL INSTRUCTIVO
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I

Fuente: Elaboracién propia.
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Instructivo de llenado del formato de registro de producto no conforme

Actividad | Campo Descripcion de la actividad
1 No. En este espacio se debera anotar el
numero consecutivo de manera
ascendente.
2 Fecha En este espacio se debera anotar la
fecha (DD/MM/AA) en gue se detecta.
3 Descripcion de la En este espacio se debera describir la no
No Conformidad conformidad que se detecta, lo que
genera producto no conforme.
4 Firma de quien la En este espacio se debera estampar la
detecto firma de quien detecta.
5 Causa real En este espacio se debera anotar la
causa real de la no conformidad.
6 Propuesta de En este espacio se debera especificar el
solucion tratamiento para darle solucion.
7 Responsable de la | En este espacio se debera especificar el
solucion o los nombres de las personas
involucradas en el tratamiento de
solucioén.
8 Tipo de accion En este espacio se debera marcar con

requerida

una X el tipo de accion si es correctiva,
preventiva, accién de mejora o no aplica.

FIN DEL INSTRUCTIVO
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Anexo

C: Accion Correctiva; P: Accion Preventiva; M: Accion de Mejora; N/A: No Aplica
Fuente: Elaboracién propia.
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Instructivo llenado del programa anual de auditoria.

NO. CAMPO Instruccion

1 | No. En este espacio se debera anotar el numero
consecutivo a la auditoria que corresponde.

2 | Alcance En este espacio se debera definir las fronteras légicas
internas y externas de los procesos certificados.

3 | Objetivo En este espacio se debera anotar el propdsito que se
pretende lograr.

4 | Fechas En este espacio se debera anotar las fechas de las
auditorias.

5 | Observaciones | En este espacio se debera anotar los puntos
importantes y con los que no cuenta el formato.

6 | Elaboro En este espacio se anotara el nombre completo de
quien elabora el programa anual de auditoria.
7 | Autorizo En este espacio se anotara el nombre completo de

guien autoriza el programa anual de auditoria.

FIN DEL INSTRUCTIVO
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No. | Alcance Objetivos Fecha | Observaciones

Elabora: Comité de auditoria

Fuente: Elaboracion propia.

Autoriza: Representante de la Direccion
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Instructivo para el llenado del reporte de auditoria Interna.

NO. Campo Instruccion

1 Auditoria NO. En este espacio se debera anotar el numero
consecutivo a la auditoria que corresponde.

2 fecha En este espacio se debera anotar las fechas
de auditoria DD/MM/AA.

3 objetivo En este espacio se debera anotar el propésito
gue se pretende lograr.

4 alcances En este espacio se debera definir las fronteras
l6gicas internas y externas de los procesos a
evaluar.

5 Area auditada En este espacio se debera poner el nombre
completo de la unidad a auditar.

6 Proceso auditado En este espacio se debera poner el nombre
completo del proceso que se audita.

7 Requisito ISO En este espacio se debera anotar el punto de

9001:2015 la norma que se audita.

8 Descripcion de en este espacio se deber& anotar en su caso

hallazgo lo que se identifique como hallazgo.

9 Tipo de hallazgo En este espacio se debera marcar con una X
el tipo de hallazgo si es no conformidad,
observacion y/o oportunidad de mejora.

10 | conclusiones En este espacio se debera especificar
aquellas observaciones y conclusiones de la
auditoria interna.

11 | Nombre y firmas del En este espacio se debera anotar el nombre

equipo auditor

completo y firma del equipo auditor.

FIN DEL INSTRUCTIVO
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Fuente: Elaboracion propia.
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Instructivo para llenado del formato de evaluacién de auditores.

NO. campo Instruccion

1 Area que evalla En este espacio se debera anotar el nombre
del area que se evaluo.

2 evaluados En este espacio se debera anotar los nombres
de los que realizaron la auditoria.

3 Fecha de evaluacion | Se deber anotar la fecha en que se realiza
dicha evaluacion en base al formato
DD/MM/AA

4 Calificacion E n este espacio se debera marcar con X el
namero correspondiente considerando que 1
es la mas baja y 5 la mas alta.

FIN DEL INSTRUCTIVO
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Anexo.

1 | Transmite con claridad sus

2 | Imparcialidad en la recopilacion
de evidencias.

3 | Amabilidad, disciplina'y
disposicion al trabajo.

4 Experiencia en el proceso
evaluado.

5 | Desarrollo del trabajo conforme
a lo programado.

6 | Explica los hallazgos

encontrados y demuestra
interés de meiorar el proceso

Fuente: Elaboracién propia.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE
INGENIERIA

RECINTO UNIVERSITARIO PEDRO ARAUZ PALACIOS
NOTA DE ENTRADA A BODEGA

nf

Fecha Orden/Compra N° Factura N° N° Entrada
Recibido por Tipo Entrada
Area Moneda
Cant. | Unid | Descripcién Codigo | Precio | IVA | Desc. | Total
| Total

Observaciones:

Elaborado por: Recibido por: Analizado por:

Sistema de Informacién de Inventario SIAF-UNI

Fuente: PIMA
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA

RECINTO UNIVERSITARIO PEDRO ARAUZ PALACIOS
NOTA DESALIDA DE BODEGA

nf

Fecha Moneda Salida N°

Solicitante Origen de Salida

Actividad

Cant. | Unid | Descripcion Cédigo | Precio | IVA | Desc. | Total
| Total

Fuente: PIMA
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PIMA

Fecha: Junio-2019

UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA l)lNlI‘
Programa Institucional de la Madera
UNI-PIMA
Managua, Nicaragua

Fecha: Hora:

Por este medio autorizo al Sr(a):

Con numero de cedula #:

Retirar de este recinto lo siguiente:

Subdirector PIMA

Fuente: PIMA.
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Fecha: Junio-2019

[
UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA DEW
Programa Institucional de la Madera l ll‘lll
UNI-PIMA
Managua, Nicaragua

ACTA DE RECEPCION

Fecha: Nombre del cliente:

Descripcion del producto:

Se enviara en vehiculo placa #:

Destino:
Recibido por:
Nombre y Cedula Firma
Entregado por:
Nombre y Cedula Firma

Subdirector PIMA

Fuente:
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PIMA

‘ Fecha: Junio-2019

L UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
Programa Institucional de la Madera
PIMA

Orden de Produccion (OP) N°

Fecha: Cliente:
N° Descripcion del Proceso Especie | Pies tablares en | Pies tablares Fecha de Fecha de Observaciones
Produccion/ Servicio bruto procesados inicio finalizacién
1
2

Autorizado por:

Carpintero asignado:

pag. 169



PIMA-MPP-01-D
Manual de Procesos y Version: 01
Procedimientos

Fecha: Junio-2019

UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
PROGRAMA INSTITUCIONAL DE LA MADERA
SOLICITUD DE SALIDA DE BODEGA

CAJA CHICA
Fecha:
N° | Fecha N° Cantidad Unid Descripcién del
Factura medida articulo

Ultima Linea

Dependencia que lo necesita

Subdirector-PIMA

NUumero que requisa:
Fecha de despacho:
Responsable de Bodega:
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. Fuente: PIMA.

Universidad Nacional de Ingenieria

Solicitud de Bienes o Servicio

Numero de solicitud: Tipo de proceso:
Fecha de emision: Fecha de recepcién:
Area requirente/ ejecutora:

Titular area requirente:

Tipo de solicitud:

Fuente de financiamiento:

Titulo de la solicitud:

Monto total estimado:

Meta institucional
Meta especifica
Actividad #

Nota de analisis:

Elaborado por: Jefe inmediato Superior | Revisado por:
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Fecha: Junio-2019

Fuente: PIMA.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
PROGRAMA INSTITUCIONAL DE LA MADERA

Solicitud de Cheque

Numero de Solicitud: Tipo de Solicitud:

Fecha de emision: N°sol inicio: N’ Acta:

Area Requirente/ejecutora:

Afecta Presupuesto: Fuente de Financiamiento:
Concepto:
Monto: En Letra:

Elaborado por: Jefe Inmediato Superior | Revisado por:
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Fichas

de

Procesos
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Fecha: Junio-2019

Procedimiento para la elaboracion y
control de la documentacion PIMA-ED-01-F
Elaboracion de documento

Proceso: Documentacion Propietario: Direccion

Mision: Definir los pasos para la elaboracion y | Documentacién:
control de los documentos que forman el SGC para | PIMA-PCD-01-E
asegurar su correcta gestion.
Alcance:

Empieza: con la propuesta de creacion de nuevo documento.
Incluye: elaboracion, revision y aprobacion de borradores.

Termina: codificacion de documento, copias controladas.

Entradas: propuesta de creacion o modificacion de documento del SGC.

Proveedores: lista de documento.
Salida: documentos actualizados, controlados y dispuestos en sus puntos de
uso.

Clientes: archivo de documento.

Inspecciones:

Lista maestra de documentacién.

Indicadores:
e Numero de incidencias por incorrecta elaboracion de documento.
e Numero de incidencias por falta de actualizacion de documento.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Fecha: Junio-2019

Procedimiento para el control de
registro. PIMA-CR-01-F
Control de registro

Proceso: Documentacion Propietario: Direccion

Misién: asegurar el registro, acceso, | Documentacion:
almacenamiento, conservacién y disposicion | PIMA-PCR-01-E
de los documentos del SGC.

Alcance:
Empieza: identificacion de los registros, cumplimiento de los registros.
Incluye: almacenamiento y recuperacion.

Termina: conservacion, archivo y disposicion de registro.

Entradas: determinacion de registro.

Proveedores: lista de documentos.
Salida: registros controlados.

Clientes: archivo de documento.
Inspecciones:
Lista de documentacion.
Indicadores:
e Numero de incidencias por incorrecta elaboracién de registro.

Fuente: Elaboracion Propia.
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la calidad.

Procedimiento para planificacion de

PIMA-RP-01-F

Revisién y planificaciéon

Proceso: Planificacion.

Propietario: Direccion

Mision: Determinar los objetivos de calidad y los
medios para su cumplimiento y asegurar que el
SGC mantenga constante su conveniencia.

Documentacion:
PIMA-PPC-01-E

Alcance:

Empieza: andlisis de los procesos del SGC, objetivos y politica de calidad.
Incluye: establecimiento de nuevos objetivos y analisis de propuesta de mejora.

Termina: planificacion del sistema para el siguiente periodo.

Proveedores: informes.

Entradas: informe de los procesos, objetivos y politica de calidad.

Clientes: plan de calidad para el siguiente periodo.

Salida: Nuevos objetivos y politica de calidad revisada, accion de mejora.

Inspecciones:
Lista de objetivos de calidad.

Registros:
PIMA-MGC-01-D

Indicadores:
e 9% de logros de objetivos de calidad.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Fecha: Junio-2019

Procedimiento para la Mejora
Continua. PIMA-AM-01-F

Acciones de mejora
Proceso: Evaluacion. Propietario: Direccion

Misién: analizar las incidencias registradas y | Documentacion:
solucionas a fin de determinar acciones que eviten | PIMA-PMC-01-E
gue estas vuelvan a suceder en el futuro.
Alcance

Empieza: Propuesta de mejora.
Incluye: aprobacién de mejora.

Termina: seguimiento a la mejora.

Entradas: propuestas.

Proveedores: Gestion de incidencias
Salida: acciones de mejora.

Clientes: evaluacion y revision del SGC.
Inspecciones: Registros:
Instructivo de llenado del Formato de Registro de | PIMA-IRPNC-01-A
Producto No Conforme
Indicadores:
e Numero de acciones correctivas propuestas/aprobadas
e Numero de acciones preventivas propuestas/aprobadas

Fuente: Elaboracion Propia.
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auditoria interna

Procedimiento para aplicacion de

PIMA-AI-01-F

Auditorias Internas

Proceso: Auditoria.

Propietario: Subdirector

Mision: Obtener evidencias del funcionamiento del
SGC vy evaluarlas con el fin de determinar si se
cumplen los requisitos de este.

Documentacion:
PIMA-PAAI-O1-A

Alcance
Empieza: disefio y planificacion de auditoria.
Incluye: programacion y ejecucion de auditorias.

Termina: elaboraciéon de informe.

Entradas: programa de auditoria.

Proveedores: informe de auditorias anteriores

Salida: informe de la auditoria.

Clientes: SGC auditado.

Inspecciones:

Programa Anual de Auditoria
Reporte de Auditoria Interna.
Evaluacion de Auditores

Registros:
PIMA-PAA-01-FO
PIMA-RAI-01-FO
PIMA-LFEA-01-FO

Indicadores:

e Numero de incidencias no detectadas durante las auditorias internas.

pag. 178



PIMA-MPP-01-D
Manual de Procesos y Version: 01
A Procedimientos

Fecha: Junio-2019

Procedimiento para la evaluacion y
revision del SGC PIMA-SP-01-F
Seguimiento de procesos

Proceso: Evaluacion Propietario: Direccion

Mision: Asegurar la correcta funciébn de los | Documentacién:
procesos del SGC que mayor influencia tienen | PIMA-PER-01-E
sobre la calidad de los productos.
Alcance

Empieza: identificacion de los procesos del SGC.
Incluye: analisis de los resultados de los indicadores.

Termina: proponer acciones de mejora.

Entradas: informacion de los procesos del SGC.

Proveedores: resultado de los indicadores.

Salida: informe para la revision del SGC.

Clientes: propuestas de mejora.

Inspecciones: Registros:
Evaluacion y revision. PIMA-ER-01-FO
Indicadores:

e Numero de incidencias por incorrectos disefios de procesos.
Fuente: Elaboracion Propia.
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Fecha: Junio-2019

Procedimiento para el mantenimiento
A de maquinariay equipos PIMA-MME-01-F
Mantenimiento de maquinas y equipos.

Proceso: Mantenimiento. Propietario: Técnico de
mantenimiento

Misién: Asegurar que las maquinas y equipos | Documentacion:
utilizados en los procesos de fabricacion estén | PIMA-MME-01-A
siempre en plenas condiciones de uso.
Alcance

Empieza: revision de las maquinas y equipos.
Incluye: acciones preventivas o correctivas para mantenimiento.

Termina: informe de mantenimiento.

Entradas: maquinaria o equipos para revisar.

Proveedores: informe de mantenimiento.
Salida: equipos revisados.

Clientes: maquinaria y equipos controlados.
Inspecciones: Registros:
Lista de equipos y maquinarias.
Indicadores:

e Numero de incidencias por uso de maquinaria 0 equipos defectuosos.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Fecha: Junio-2019

Procedimiento parala comunicacion
interna. PIMA-CI-01-F
Comunicacién Interna

Proceso: Gestion de recursos. Propietario: Direccion

Mision: Mantener al personal correctamente | Documentacién:
informado acerca de los asuntos y decisiones | PIMA-CI-01-A
relacionadas con los procesos del SGC.
Alcance

Empieza: reuniones.
Incluye: anuncios de las actividades.

Termina: informacion transmitida.

Entradas: Informacién a comunicar.

Salida: personal informad

Inspecciones: Registros:
Observaciones en los procesos del SGC
Indicadores:

e Numero de incidencias ocurridas en el SGC.
Fuente: Elaboracion Propia.
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Fecha: Junio-2019

Procedimiento parainducciones

Formacién de personal PIMA-FP-01-F

Proceso: Gestion de recursos. Propietario: Subdirector

Mision: Asegurar que el personal cuyas | Documentacién:
actividades estan relacionadas a la calidad del | PIMA-IN-01-A
producto sea competente.
Alcance

Empieza: definir requisitos del puesto.
Incluye: evaluar necesidades de formacion.

Termina: ejecucion de la formacion.

Entradas: ficha de puesto.

Salida: personal capacitado para su funcion.

Inspecciones: Registros:
Manual de funciones y descripcion de puesto PIMA-MFE-01-D
Indicadores:

e Numero de actividades de formacion realizadas satisfactoriamente.

Fuente: Elaboracién Propia.
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A Procedimientos

Fecha: Junio-2019

Procedimiento de solicitud de pedido

PIMA-RVP-01-F

Realizacion de solicitud de pedido

Proceso: Comercial. Propietario:
Responsable produccion y
servicios

Mision: Asegurar que el proceso para la | Documentacion:

realizacion de ventas esté correctamente | PIMA-PSP-01-O
definidos, aclarados y que se tenga la capacidad
de cumplir el pedido.

Alcance:

Empieza: desde que el cliente se comunica con la oficina administrativa
Incluye: requisitos del cliente, ficha técnica del producto y presupuesto.

Termina: envi6 del contrato al cliente.
Entradas: requisitos y especificaciones del producto.

Proveedores: cliente, produccion.
Salida: pedidos aceptados, contratos firmados y modificaciones a los
anteriores.

Clientes: clientes externos.

Inspecciones: Registros:
Inspeccién mensual de los pedidos. copia del contrato
Variables de control: Indicadores:
e Capacidad de produccion e Cumplimiento de producto
e Contratos aceptados terminado
e Porcentaje de contratos
Aceptados

Fuente: Elaboracion Propia.
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Fecha: Junio-2019

Procedimiento para la entrega e
instalacién PIMA-EI-01-F
Entrega e Instalacion

Proceso: Produccion y servicios Propietario:
Responsable de
produccion y servicios
Misién:  Asegurar que las actividades en el | Documentacion:
proceso de entrega e instalacion del producto final, | PIMA-PEI -01-O
llegue a manos del cliente segun lo planificado.
Alcance:

Empieza: con la salida del producto terminado.
Incluye: transporte al lugar de entrega.

Termina: entrega e instalacion de producto terminado y firma de recepcién del
producto.

Entradas: orden de salida

Proveedores: produccion.
Salida: acta de recepcion.

Clientes: externo.

Inspecciones: Registros:
Inspeccién de producto instalado. Orden de salida, Acta de
recepcion
Variables de control: Indicadores:
e Plazo de entrega e Pedidos entregados fuera del
e Devoluciones por reclamo plazo comprometido con el
cliente.

¢ Numero de devoluciones por
unidades vendidas

Fuente: Elaboracién Propia.
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Fecha: Junio-2019

mueble

Procedimiento para la fabricacion de

PIMA-FM-01-F

Fabricacién de Mueble

Proceso: Produccion.

Propietario:
Responsable de
produccion y servicios

Misién: Garantizar que las actividades en el | Documentacion:
proceso de produccion estén correctamente | PIMA-PFM-01-O
definidas y claras, asegurando el cumplimiento de

los requisitos del cliente.

Alcance:

Empieza: con la recepcion de orden de produccién y materia prima.

Incluye: técnicas de fabricacion.

Termina: entrega de producto terminado

Entradas: orden de produccién, materia prima y técnicas de fabricacion.

Proveedores: ventas y bodega.

Salida: producto terminado.

Clientes: control de calidad.

Inspecciones:
Inspeccién de productos no conforme.

Registros:
Orden de produccién

Variables de control:
e Calidad del producto
e Aprovechamiento de los
recursos

Indicadores:

Produccién defectuosa
Productividad

Fuente: Elaboracion Propia.
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PIMA-CDP-01-I
Capacidad De Produccién

Referencia: PIMA-PFM-01-O
Ficha de Indicador Cddigo de Ficha: PIMA-RVP-01-F
Resultado Obtener el 95% de la produccion planificada
Planificado

Indicador: Capacidad de produccién

Formato de Calculo: (Total de producto terminado /Produccién planificada) *100

Fuentes de Informacion: Informe mensual de produccién

Seguimiento y Presentacién: Herramienta de calidad

Fuente: Elaboracion Propia.
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PIMA-CDP-01-1
Contratos aceptados

Referencia: PIMA-PEIM-01-O
Ficha de Indicador Cdédigo de Ficha: PIMA-RVP-01-
F
Resultado Alcanzar el 80% de contratos aceptados.
Planificado

Indicador: Porcentaje de contratos aceptados.

Formato de Calculo: (total de contratos aceptados /Contratos Presentados)
*100

Fuentes de Informacion: Informe mensual

Seguimiento y Presentacion: Herramienta de calidad

Fuente: Elaboracién Propia.
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Calidad De Producto Terminado

PIMA-CPT-01-1
Referencia: PIMA-PFM-01-O
Ficha de Indicador Cédigo de Ficha: PIMA-FM-01-F
Resultado Reducir el producto no conforme a un 5%
Planificado

Indicador: Produccion defectuosa

Formato de Calculo: (Total de producto no conforme /Total de producto
terminado) *100

Fuentes de Informacion: Evaluacion al Cliente

Seguimiento y Presentacién: (Herramienta de Calidad Histograma)

Fuente: Elaboracion Propia.
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Fecha: Junio-2019

Aprovechamiento de los recursos PIMA-ADR-01-I

Referencia: PIMA-PFM-01-O

Ficha de Indicador Cédigo de Ficha: PIMA-FM-01-F
Productividad Total >1
Resultado
Planificado

Indicador: Productividad Total
Formato de Calculo: (Bienes o servicios totales generados en el
periodo/Insumos totales empleados en el proceso productivo)

Fuentes de Informacién: Informe mensual

Seguimiento y Presentacién: (Herramienta de Calidad Histograma)

Fuente: Elaboracion Propia.
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Fecha: Junio-2019

PIMA-PDE-
Plazos De Entrega 01-l

Referencia: PIMA-PEIM-01-O

Ficha de Indicador Cédigo de Ficha: PIMA-EI-01-F
No pasar del 2% de incumplimientos por semestre.
Resultado
Planificado

Indicador: Pedidos entregados fuera del plazo comprometido con el cliente.

Formato de Calculo: (total de pedidos entregados fuera del plazo
comprometido con el cliente /Total de pedidos entregados) *100

Fuentes de Informacion: Informe mensual

Seguimiento y Presentacion: Herramienta de Calidad

Fuente: Elaboracién Propia.
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PIMA-ADR-01-1
Analisis de las Devoluciones por
Reclamo
Referencia: PIMA-PEIM-01-O
Ficha de Indicador Cddigo de Ficha: PIMA-EI-01-F
No pasar de 5% de devoluciones

Resultado
Planificado

Indicador: Numero de reclamaciones por unidades vendidas
Formato de Calculo: (Numero de devoluciones /Total de productos vendidos)
*100

Fuentes de Informacion:

Seguimiento y Presentacién: (Herramienta de Calidad Histograma)

Fuente: Elaboracién Propia.
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Manual De Funciones Y Descripcion

De Puesto PIMA-MFE-01-D

Descripcion De Cargo De Trabajo

Dependencia
Organizativa

Rectoria

Nombre del Cargo

Director - Programa Institucional de la Madera

Cargo Superior
Inmediato

Rector

Cargos Subordinados

Secretaria Ejecutiva
Conductor

Subdirector

Responsable de Produccién

Propdsito del Cargo

Planifica, dirige, coordina y supervisa las actividades del Programa, de acuerdo

a lineamientos establecidos, garantizando su buen funcionamiento.

FUNCIONES

1 | Elabora el Plan Operativo Anual del area y su respectivo presupuesto.

Dirige y evalla al personal bajo su responsabilidad, designando las

tareas segun la competencia del area.

Gestiona convenios, en temas relacionados con la transformacion
industrial de la madera, con otras universidades, instituciones de

capacitacién y empresas.

Propone planes y estrategias para el desarrollo del Programa.

Coordina la facilitacion de infraestructura, equipos y recursos humanos
para el desarrollo de estudios sobre el uso y procesamiento eficiente de
los recursos maderables, asi como, para el desarrollo de proyectos o
programas de formacion a nivel técnico especializado o profesional de

las facultades, relacionado a la tecnologia de la madera.
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6 | Elaboray entrega al jefe inmediato informe trimestral, sobre el avance de

su Plan Operativo Anual y las actividades realizadas.

7 | Garantiza el cumplimiento de los reglamentos, normas y disposiciones

de la UNI que corresponden al personal bajo su cargo.

8 | Cumple los reglamentos, normas y disposiciones de la UNI que le
corresponden.

9 | Realizatareas delegadas por su jefe inmediato, relacionadas con el area.

Relaciones principales con otros Cargos y/o miembros de la Comunidad
Universitaria

Vicerrectores
Secretario General
Decanos

e Directores

Relaciones principales con otras Organizaciones y/o Instituciones

e Universidades
e Instituciones del Estado
e Empresas privadas

Perfil del Cargo
Conocimientos requeridos fundamentales

e Administracion

e Tecnologia de la madera

¢ Leyes Nacionales relacionadas a la Educacion, Presupuesto, Tributarias,
Mercantiles y de Adquisicion de Bienes y Servicios

e Proceso Académicos

e Comunicacion

e Informatica

Formacién béasica

e Graduado universitario en Ingenieria, Arquitectura o Licenciatura en
Administracién de Empresas.

e Con estudios de posgrado a nivel de maestria

Conocimiento especifico

¢ Planificacion estratégica
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Formulacién y control presupuestario

Formulacién y Evaluacion de Proyecto

Proceso de transformacién industrial de la madera

Didactica Ensefianza — Aprendizaje

Gestion de procesos académicos

Elaboracion y revision de informes

Relaciones humanas

e Utilizacion de Procesador de texto, Hojas de calculo y Disefiador de
presentaciones.

e Ultilizacion de informatica a nivel de Redes Locales e Internet

Conocimientos deseables

e Bilingle (inglés — espafiol)

Experiencia

e Experiencia en Cargos similares
¢ Cinco afos de experiencia en docencia universitaria

Otros requisitos

Manejo de informacion confidencial
Etica profesional

Liderazgo

Iniciativa

Capacidad de trabajo bajo presion
Capacidad de trabajo en equipo

Fuente: PIMA
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Manual De Funciones Y Descripcion De | PIMA-MFE-01-D

PIM A Puesto

DESCRIPCION DE CARGO DE TRABAJO

Dependencia Direccion del Programa Institucional de la Madera
Organizativa

Nombre del Cargo Subdirector - Programa Institucional de la Madera
Cargo Superior | Director - Programa Institucional de la Madera
Inmediato

Cargos Subordinados Secretaria Ejecutiva
Conductor
Responsable de Produccion

Encargado de Ventas

Propdsito del Cargo

Asiste al director en la supervision de las actividades del Programa y coordina las
actividades de investigacion, desarrollo e innovacion y capacitacion, de acuerdo a

lineamientos establecidos, contribuyendo al buen funcionamiento del PIMA.

FUNCIONES

1 Participa en la elaboracion del POA del area y su respectivo presupuesto.

2 Elabora el plan de trabajo de acuerdo al POA del area y orientaciones del jefe
inmediato.

3 Realiza gestiones administrativas para garantizar las actividades del programa.

4 Elabora cotizaciones de los productos y servicios ofertados por el programa.

5 | Garantiza, en conjunto con la Direccion de Investigacion, Actividades Cientificas y
Tecnoldgicas, tales como: Ferias; Foros Nacionales e Internacionales; Congresos
Cientificos y/o Académicos; Redes/Grupos de Investigacion; Definicion de demanda
de medios y materiales; Revisién y/actualizacién de las lineas de investigacion en

las que participa el programa.

6 Mantiene actualizado el banco de temas para monografias y proyectos de ferias a
desarrollarse por estudiantes de las facultades relacionados con la transformacién

industrial de la madera.
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Fomenta y facilita la publicacion de los resultados de los trabajos monograficos y

proyectos |+D+i.

8 Elabora Proyectos de I1+D+i y gestiona su financiamiento, en estrecha coordinacién
con la Direccion de Investigacion, fomentando la interdisciplinariedad.

9 Monitorea las actividades de I+D+i en las que participe, a fin de proponer
recomendaciones para su mejoramiento continuo.

10

Contribuye a la sistematizacion de la informacion relevante de las diferentes

actividades y resultados de I1+D+i.

11 | Representa a la UNI, en las comisiones nacionales relacionadas con su area, por

delegacion.

12 | Fomenta entre los docentes y estudiantes el desarrollo de ideas de proyectos en el
marco de la Ruta de Gestion I+D+i impulsada por la VRIYD, para el escalamiento

de las propuestas.

13

Publica periddicamente, en las revistas especializadas de la UNI, los resultados de los
procesos de investigacion e innovacion tecnoldgica y los proyectos realizados en el PIMA,

coordinando para ello con las instancias correspondientes.

14 | Elabora y entrega al jefe inmediato informe trimestral, sobre el avance de su Plan

Operativo Anual y las actividades realizadas.

15 | Cumple los reglamentos, normas y disposiciones de la UNI que le corresponden.

16 | Realiza tareas delegadas por su jefe inmediato, relacionadas con el area.

Relaciones principales con otros Cargos y/o miembros de la Comunidad
Universitaria

¢ Responsable de Produccion y Servicios
e Personal Administrativo

Relaciones principales con otras Organizaciones y/o Instituciones

e |nstituciones del Estado
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e Empresas privadas

Perfil del Cargo
Conocimientos requeridos fundamentales

e Administracion

e Tecnologia de la madera

e Leyes Nacionales relacionadas a la Educacién, Presupuesto, Tributarias,
Mercantiles y de Adquisicion de Bienes y Servicios

¢ Investigacién

e Comunicacion

¢ Informatica

Formacién basica

e Graduado universitario en Ingenieria, Arquitectura o Licenciatura en
Administraciéon de Empresas.
e Con estudios de posgrado a nivel de maestria

Conocimiento especifico

¢ Planificacion estratégica

e Formulacion y control presupuestario

e Formulacion y Evaluacion de Proyecto

Proceso de transformacioén industrial de la madera
Metodologia de investigacion

Estructura de propuestas de proyectos de investigacion
Gestidn de proyectos de investigacion

Elaboracion y revision de informes

Relaciones humanas

Utilizacion de Procesador de texto, Hojas de célculo y Disefiador de
presentaciones.

e Utilizacion de informatica a nivel de Redes Locales e Internet

Conocimientos deseables

¢ Bilingle (Inglés — Espariol)

Experiencia
Tipo de experienciay afos

e Cargos similares
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e Cinco afios de experiencia
e Cinco afos de experiencia en docencia universitaria

Otros requisitos

Manejo de informacion confidencial
Etica profesional

Liderazgo

Iniciativa

Capacidad de trabajo bajo presion
Capacidad de trabajo en equipo

Fuente: PIMA
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Manual De Funciones Y Descripcion | PIMA-MFE-01-D
De Puesto

DESCRIPCION DE CARGO DE TRABAJO

Dependencia Organizativa: |Direccion del Programa Institucional de la

Madera

Nombre del Cargo: Secretaria Ejecutiva

Cargo Superior Inmediato: |Director - Programa Institucional de la Madera

Cargos Subordinados: Ninguno

Propdsito del Cargo:

Apoya las actividades del area, organiza y custodia de la documentacion, lleva la
agenda de trabajo de su jefe y las coordinaciones delegadas por el mismo, de
acuerdo a los procedimientos establecidos, con el propésito de ayudar al buen

funcionamiento del area.

FUNCIONES

Recibe, registra, clasifica, ordena y archiva correspondencia que llega a su
oficina; contesta y distribuye correspondencias en las otras dependencias

del area o de la Universidad o hacia el exterior de la Universidad.

Atiende visitas del personal docente, administrativo y externo de la
Universidad, evacua consultas y brinda las orientaciones a los mismos
sobre los diferentes procedimientos en las gestiones que éstos realizan

en su area de ubicacion.

Asiste en reuniones a su jefe inmediato y toma nota de todo lo referente
a temas tratados, transcribe el acta o informe requerido, lo hace llegar a

las instancias correspondientes.

Atiende y efectia llamadas telefonicas tanto locales e internacionales,
recibe y brinda informacion, asi como anota mensajes y los transmite al

jefe inmediato.
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5 |Elabora solicitudes de papeleria y utiles de oficina cuando se requiera;
ademas de recibirla y se encarga de controlar, resguardar y distribuir al
personal de su area.

6 |Realiza redaccion de documentos que sean orientadas por el jefe
superior.

7 | Controla, ordena, resguarda y mantiene actualizado el archivo de su jefe
inmediato para agilizar la localizacion de la informacion y documentacion
del su area.

8 |Fotocopia documentos que se le sean encomendados.

9 |Asiste al personal ubicado en su area en los aspectos de
correspondencia, comunicaciones, fotocopias.

10 |Coordina actividades en las que participara el responsable del area, en
cuanto a programacion (fecha, hora, lugar, areas y participantes).

11 |[Cumple los reglamentos, normas y disposiciones de la UNI que
corresponden al personal administrativo.

12 |Realizatareas delegadas por su jefe inmediato, relacionadas con el &rea.

Relaciones principales con otros Cargos y/o miembros de la Comunidad
Universitaria

Directores
Docentes
Trabajadores Administrativos

Relaciones principales con otras organizaciones y/o Instituciones

Instituciones del estado

Empresas privadas

Organismos nacionales e internacionales
Otros
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Perfil del Cargo
Conocimientos requeridos fundamentales

e Redaccion
e Informatica

Formacién béasica
Nivel y especializacion

¢ Graduada de Secretaria Ejecutiva

Conocimiento especifico

Técnicas de redaccion de informes

Técnicas de archivo

Comunicacion verbal y escrita

Relaciones humanas

Utilizacién de Procesador de texto, Hojas de célculo y Disefiador de
presentaciones

e Utilizacion de informatica al nivel de Redes Locales e Internet

Conocimientos deseables

¢ Bilingue (Inglés — Espafiol)

Experiencia
Tipo de Experienciay afios

e Cargos similares
e Con minimo dos afios de experiencia

Otros requisitos

e Manejo de informacion confidencial

e Buena presentacion

e Etica Profesional

e Capacidad de trabajo bajo presion
Fuente: PIMA
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Manual De Funciones Y Descripcion De | PIMA-MFE-01-D
Puesto

DESCRIPCION DE CARGO DE TRABAJO

Dependencia Direccion del Programa Institucional de la Madera

Organizativa:

Nombre del | Conductor

Subordinados:

Cargo:

Cargo Superior | Director - Programa Institucional de la Madera
Inmediato:

Cargos Ninguno

Propésitos del Cargo

Conduce y da mantenimiento menor a vehiculos livianos, de acuerdo a

procedimientos establecidos, garantizando asi las gestiones propias de la

institucion.

FUNCIONES

Mantiene coordinacion con la secretaria de su jefe para realizar las

gestiones encomendadas.

Examina partes del vehiculo como neumaticos, llantas, luces,
funcionamiento del motor y otras, con el fin de detectar el grado de

funcionalidad del mismo.

Revisa diariamente los niveles de agua, grasa y abastecimiento de

combustible.

Lleva orden de salida del vehiculo y registro del recorrido a hacer, especifica

el kilometraje inicial y final del mismo.

Realiza las gestiones administrativas que se le orienten.

Traslada al personal de la sede tanto dentro como fuera del perimetro de la

ciudad.
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7 | Informa a su jefe inmediato de cualquier desperfecto o anomalia encontrada

en el vehiculo para su respectiva reparacion.

8 | Efectua revision y limpieza general de la unidad asignada antes y después

de la jornada.

9 | Permanece en el lugar de trabajo para cualquier llamado de transportacion.

10 | Es responsable por el activo fijo a su cargo.

11 Cumple los reglamentos, normas y disposiciones de la UNI que corresponden al

personal administrativo.

12 | Realiza tareas delegadas por su jefe inmediato, relacionadas con el area.

Relaciones principales con otros Cargos y/o miembros de la Comunidad
Universitaria

e Subdirector
e Responsable de Produccién y Servicios
e Secretaria Ejecutiva

Relaciones principales con otras Organizaciones y/o Instituciones

e Ninguna

Perfil del Cargo
Conocimientos requeridos fundamentales

e Lecturay Escritura
e Técnicas de manejo de vehiculo
e Medios de transporte

Formacién béasica

e Bachiller

Conocimiento especifico

e Comunicacion verbal y escrita
¢ Relaciones humanas
e Leyes de transito

Conocimientos deseables

e Ninguno

Experiencia
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e Cargos similares
e Con un afio de experiencia

Otros requisitos

¢ Manejo de informacién confidencial
e Etica Profesional
e Orientacion al servicio

Fuente: PIMA
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Manual De Funciones Y Descripcion | PIMA-MFE-01-D
De Puesto

DESCRIPCION DE CARGO DE TRABAJO

Dependencia Ventas

Organizativa

Nombre del Cargo Encargado de Ventas

Cargo Superior Inmediato | Responsable de Produccion

Cargos Subordinados Ninguno

Propdsito del Cargo

Generar y mantener relaciones positivas con clientes. Lograr experiencias
positivas con clientes e n el proceso de venta y servicio. Establecer y mantener
un vinculo entre el cliente y la empresa. Alcance de objetivos de ventas.

FUNCIONES

Atencion al cliente.

Concretar ventas.

Analizar los requisitos de los clientes y generar precios.

Generar pedidos.

Elaborar propuesta técnica al cliente.

Dar seguimiento a los clientes.

Controlar que las ventas realizadas incrementen.

Atiende solicitudes relacionadas con el area.

Gestiona documentos para la realizacion de los diferentes procesos

desarrollados en el area.

Archiva y tutela la documentacién pertinente a su area.

Elabora y entrega al jefe inmediato informe trimestral de las actividades

realizadas.

Cumple los reglamentos, normas y disposiciones de la UNI que le

corresponden.
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13 | Realiza tareas delegadas por su jefe inmediato, relacionadas con el area.

Relaciones principales con otros Cargos y/o miembros de la Comunidad
Universitaria

e Sub Director
e Responsable de produccion

Relaciones principales con otras Organizaciones y/o Instituciones

e Clientes

Perfil del Cargo
Conocimientos requeridos fundamentales

e Administracion
e Informatica

Formacién béasica

e Graduado Universitario
e Licenciado en Administracion de
Empresas o carreras afines.

Conocimiento especifico

Manejo y control de inventario
Elaboracion de informes
Comunicacion verbal y escrita
Relaciones humanas

e Utilizacion de Microsoft Office

Conocimientos deseables

e Inglés técnico

Experiencia

e Cargos similares
¢ Un afio de experiencia

Otros requisitos

Manejo de informacién confidencial
Etica profesional

Capacidad de trabajo bajo presion
Desempefio por lograr objetivos
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DESCRIPCION DE CARGO DE TRABAJO

Dependencia Organizativa | Produccion

Nombre del Cargo Carpintero

Cargo Superior Inmediato | Responsable de Produccion

Cargos Subordinados Ayudante de Carpintero

Propdsito del Cargo

Realiza trabajos de carpinteria, de acuerdo a normas Yy procedimientos
establecidos, contribuyendo al buen funcionamiento del programa.

FUNCIONES

1 | Elabora listado de materiales a utilizar para la ejecucion de los trabajos.

2 | Realiza muebles de todo tipo en madera, de acuerdo al disefio que se

especifica en la orden de produccion.

Repara, abrillanta y da acabados a todo tipo de muebles.

Realiza estantes y otros trabajos en general del ramo.

Garantiza el ordenamiento y aseo de su area de trabajo.

o g | W

Es responsable del buen uso y mantenimiento de las herramientas, equipos

y materiales asignados para la realizacion de las diferentes labores.

7 | Elabora y entrega al jefe inmediato informe trimestral de las actividades

realizadas.

8 | Cumple los reglamentos, normas y disposiciones de la UNI que le

corresponden.

9 | Realiza tareas delegadas por su jefe inmediato, relacionadas con el area.

Relaciones principales con otros Cargos y/o miembros de la Comunidad
Universitaria

¢ Ayudante de Carpinteria
e Teécnico en Mantenimiento
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Relaciones principales con otras Organizaciones y/o Instituciones

Ninguna

Perfil del Cargo

Conocimientos requeridos fundamentales

e Mantenimiento de edificios y mobiliario

Formacién basica

e Bachiller

Conocimiento especifico

transformacion de la madera
e Comunicacion verbal y escrita
¢ Relaciones humanas

e Uso y manejo de las equipos, maquinarias y herramientas de

Conocimientos deseables

e Ninguno

Experiencia

e Cargos similares
¢ Un afio de experiencia

Otros requisitos

e Capacidad de trabajo en equipo
e Orientacion al servicio

Fuente: PIMA
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DESCRIPCION DE CARGO DE TRABAJO

Dependencia Produccién

Organizativa

Nombre del Cargo Encargado de Bodega

Cargo Superior Inmediato | Responsable de Produccion

Cargos Subordinados Ninguno

Propdsito del Cargo

Realiza el control y resguardo fisico de los articulos adquiridos y productos
terminados del programa, de acuerdo a normas y procedimientos establecidos,
contribuyendo al buen funcionamiento del PIMA.

FUNCIONES

Recibe articulos y productos terminados del programa.

Registra y controla de la existencia de articulos y productos terminados, e
informa al superior inmediato sobre el consumo mensual, para garantizar el

abastecimiento.

Verifica el almacenamiento de los articulos por grupo, codigo y descripcion

respectiva.

Realiza el inventario fisico de los articulos y productos terminados existentes

en bodega.

Custodia el cumplimiento de las medidas de seguridad, conservacion,
manejo y distribucién de los articulos.

Informa sobre aquellos materiales considerados obsoletos, deteriorados o

gue tengan poco movimiento para darle de baja y levanta actas.

Atiende solicitudes relacionadas con el area.

Gestiona documentos para la realizacion de los diferentes procesos

desarrollados en el area.

Archiva y tutela la documentacion pertinente a su area.
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10 | Asegura la limpieza de su area de trabajo.

11 | Elabora y entrega al jefe inmediato informe trimestral de las actividades

realizadas.

12 | Cumple los reglamentos, normas y disposiciones de la UNI que le

corresponden.

13 | Realiza tareas delegadas por su jefe inmediato, relacionadas con el area.

Relaciones principales con otros Cargos y/o miembros de la Comunidad

Universitaria

e Ayudante de Carpinteria

Relaciones principales con otras Organizaciones y/o Instituciones

e Proveedores de bienes

Perfil del Cargo
Conocimientos requeridos fundamentales

e Administracion
e Informética

Formacién béasica

e Graduado Universitario
e Licenciado en Administracion de Empresas o
Ingeniero en carreras afines.

Conocimiento especifico

Manejo y control de inventario

Elaboracion de informes

Comunicacion verbal y escrita

Relaciones humanas

e Utilizacion de Procesador de texto, Hojas de
calculo

Conocimientos deseables

e Inglés técnico
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Experiencia

e Cargos similares
e Un afo de experiencia

Otros requisitos

¢ Manejo de informacién confidencial

e FEtica profesional

e Capacidad de trabajo bajo presién

e Orientacion por el orden y limpieza
Fuente: PIMA
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De Puesto

DESCRIPCION DE CARGO DE TRABAJO

Dependencia Organizativa

Produccion

Nombre del Cargo

Técnico en Mantenimiento

Cargo Superior Inmediato

Responsable de Produccion

Cargos Subordinados

Ninguno

Propdsito del Cargo

Realiza labores variadas de mantenimiento de maquinaria, equipos,
herramientas e instalaciones del programa, de acuerdo a normas Yy
procedimientos establecidos, contribuyendo al buen funcionamiento del PIMA.

FUNCIONES

Elabora el plan de mantenimiento preventivo de la maquinaria, herramientas
y equipos del programa.

Realiza mantenimiento preventivo y correctivo de fontaneria.

Realiza mantenimiento preventivo y correctivo de las instalaciones

eléctricas.

Traslada el mobiliario al area de trabajo para su respectivo mantenimiento.

Garantiza la conservacion del mobiliario en reparacion.

Efectia trabajos de albafiileria, reparaciones en las diferentes
instalaciones del programa, como: levantamiento de paredes, techos,

acabados y modificaciones de las estructuras fisicas.

Realiza el mantenimiento preventivo y correctivo de los aires

acondicionados de la Universidad.

Es responsable del buen uso y mantenimiento de las herramientas,
equipos y materiales asignados para la realizacion de las diferentes

labores.

Atiende solicitudes relacionadas con el area.
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10 | Gestiona documentos para la realizacion de los diferentes procesos

desarrollados en el area.

11 | Archivay tutela la documentacion pertinente a su area.

12 | Asegura la limpieza de su area de trabajo.

13 | Elabora y entrega al jefe inmediato informe trimestral de las actividades

realizadas.

14 | Cumple los reglamentos, normas y disposiciones de la UNI que le

corresponden.

15 | Realiza tareas delegadas por su jefe inmediato, relacionadas con el area.

Relaciones principales con otros Cargos y/o miembros de la Comunidad
Universitaria

e Carpintero
e Ayudante de Carpinteria

Relaciones principales con otras Organizaciones y/o Instituciones

e Ninguna

Perfil del Cargo
Conocimientos requeridos fundamentales

Mantenimiento de edificios y mobiliario
Electricidad

Fontaneria

Mantenimiento preventivo de aire acondicionado

Formacién béasica

e Bachiller

Conocimiento especifico

e Usoy manejo de las equipos, maquinarias y herramientas a utilizar
e Comunicacion verbal y escrita
e Relaciones humanas

Conocimientos deseables

e Ninguno

Experiencia
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e Cargos similares
e Un afo de experiencia

Otros requisitos

e Capacidad de trabajo en equipo
e Orientacion al servicio

Fuente: PIMA
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Puesto

DESCRIPCION DE CARGO DE TRABAJO

Dependencia Organizativa | Produccion

Nombre del Cargo Ayudante de Carpinteria

Cargo Superior Inmediato | Responsable de Produccion

Cargos Subordinados Ninguno

Propdsito del Cargo

Realiza trabajos de carpinteria, de acuerdo a normas y procedimientos establecidos,
contribuyendo al buen funcionamiento del programa.

FUNCIONES

1 | Ayuda al carpintero en la realizacion de muebles de todo tipo en madera, de

acuerdo al disefio que se especifica en la orden de produccion.

2 | Da acabado y pinta muebles terminados bajo la supervision del carpintero.

3 | Cargay descarga materia prima, materiales, compras y productos terminados.

4 | Ayuda al Técnico de Mantenimiento en las labores de mantenimientos de las

herramientas, maquinaria y equipos de trabajo.

5 | Mantiene el orden y aseo de area de produccion y servicios.

6 | Es responsable del buen uso y mantenimiento de las herramientas, equipos y

materiales asignados para la realizacion de las diferentes labores.

7 | Cumple los reglamentos, normas y disposiciones de la UNI que le

corresponden.

8 | Realiza tareas delegadas por su jefe inmediato, relacionadas con el area.

Relaciones principales con otros Cargos y/o miembros de la Comunidad
Universitaria

e Carpintero
e Técnico en Mantenimiento
e Encargado de Bodega
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Relaciones principales con otras Organizaciones y/o Instituciones

e Ninguna

Perfil del Cargo
Conocimientos requeridos fundamentales

e Mantenimiento de edificios y mobiliario.

Formacién béasica

e Bachiller

Conocimiento especifico

¢ Uso y manejo de las equipos, maquinarias y herramientas de transformacion
de la madera

e Comunicacion verbal y escrita

e Relaciones humanas

Conocimientos deseables

e Ninguno

Experiencia

e Cargos similares
e Un afo de experiencia

Otros requisitos

e Capacidad de trabajo en equipo
e Orientacion al servicio

Fuente: PIMA
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Conclusiones

Se ha disefiado el presente manual adecuandolo a las normas ISO
9001:2015 de aseguramiento de la calidad, donde se describen cada uno
de los requisitos establecidos en la norma, con su respectivo manual de

procedimientos.

Se elaboré un diagnostico de la situacion actual en la organizacion donde
se logra identificar las principales deficiencias del funcionamiento interno
de la empresa producto de la falta de un sistema de gestién de la calidad
en base a la norma ISO 9001-2015.

Se disefid un mapa de procesos, lo cual permitié6 una mejor perspectiva de

conocimiento en la interaccién de los procesos.

Se documenté de manera detallada las actividades que se deben de
realizar en cada uno de los procesos necesarios, mediante la creacion de
un manual de procedimientos, lo cual permitira al programa Institucional de
la madera (PIMA) tener un control adecuado segun lo establecen en la
norma ISO 9001:2015, con esta configuracion documental se estan

aplicando los principios de sistema de gestion de la calidad.
Se han establecido indicadores que permitirdn medir el desempefio y
controlar los procesos con el fin de establecer una politica de mejora

continua.

Se elabor6é un manual de calidad, el cual servira como guia y facilitara la

implementacion del sistema de gestion de la calidad.
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Recomendaciones

Basados en los resultados del diagndstico se recomienda a la gerencia un
mayor compromiso con los procesos orientados a la satisfaccion del cliente

en todo lo que concierne a materias primas y procesos.

Se propone la revision periédica de todos los registros existentes en la

empresa para su actualizacion.

Se deben desarrollar cursos de capacitacion, de manera sistematica, para
mayor preparacion del personal en los aspectos relacionados con la Gestion
de la Calidad.

El presente manual puede servir como referencia para Implementar en el
Programa Institucional de la Madera el Sistema de Gestion de la Calidad,

para obtener beneficios propios de este.

A los procesos involucrados en la fabricacion de muebles, es necesario su
revisibn constante y actualizacion de sus actividades ya que debido a los
cambios (tecnoldgicos, Ampliacion de la planta, entre otros) que pueden
ocurrir en la empresa implica el aumento o reduccién de actividades

involucradas.

En caso que se apligue el presente manual se deben de realizar
actualizaciones del mismo cada vez que se cuente con nuevas versiones

de las normas ISO 9000 de aseguramiento de la calidad.

pag. 221



Referencias bibliograficas

Camison, C. (2006). Gestion de | Calidad. Madrid: PEARSON EDUCACION, S. A.
Crosby, P. (1999). La calidad no cuesta. Compania Editorial Continental.

Deming, W. E. (1989). Calidad, productividad y competitividad. Madrid: Ediciones Diaz de
Santos.

Evans, J. (2005). ADMINISTRACION Y CONTROL DE LA CALIDAD. Cengage Learning Editores, S.A.
Ishikawa, K. (1997). Qué es el control total de calidad? Bogota: Editorial Norma.

ISO 9001, N. I. (2015). Sistema de Gestion de la Calidad.

James, P. (1997). La gestion de la calidad total. Pearson Educacion.

Juran, J. M. (1983). Manual de control de la calidad. Barcelona: Reverte.

Maria D. Moreno-Luzén. (2000). Gestidn de la calidad y disefio de organizaciones. Pearson
Educacion.

Nilda Gutiérrez. (2005). Calidad en los servicios educativos. Diaz de Santos.
Summers, D. (2006). Administracion de la Calidad. Mexico DF: Pearson Education.

Villoldo, A. G. (2017). Guia de elaboracion de un Manual de Calidad.

pag. 222



Anexos

pag. 223



Tabla 2
Lista de verificacion

REQUISITOS de la Norma ISO
9001:2015

Cumple

No
Cumple

Parcial
mente

No
Aplica

4. SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

4.1 Requisitos generales

¢ Existe un Sistema de Gestion de la
Calidad?

¢ Se encuentran identificados los procesos
del sistema?

4.2 Requisitos de la documentacion

¢ Existe un documento de politica de
calidad?

¢ Existe un documento de objetivos de
calidad?

¢ Existe un manual de calidad?

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y Compromiso

¢La direcciéon comunica a la organizacion
la importancia de satisfacer los requisitos
de los clientes y los requisitos legales?

¢Asegura la disponibilidad de recursos?

5.1.2. Enfoque al cliente

¢ Se estéa realizando la determinacién de
los requisitos del cliente?

¢ Se esta analizando la satisfaccién del
cliente?

5.2. Politica

¢, Se comunica y se entiende la Politica de
Calidad dentro de la empresa?

5.3. Roles, responsabilidades y
autoridades

¢ Estan definidas y comunicadas las
responsabilidades y autoridades?

6. Planificacion

6.1. Acciones para abordar riesgos y
oportunidades

¢ Se determinan los riesgos y
oportunidades para dar garantia del SGC?

6.2. Objetivos de la calidad y
Planificacion para lograrlos

¢, Se consta de objetivos que estén
relacionados con la politica de calidad?

¢,Se miden los objetivos indicados y se
establecen acciones para mejorarlos?
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7. Apoyo

7.1. Recursos

¢, Dispone la organizacion de los recursos
necesarios para mantener el sistema de
gestion de la calidad y aumentar la
satisfaccion del cliente?

7.1.2. Personas

¢ Es el personal competente para la
realizacion de sus trabajos?

7.1.3. Infraestructura

¢ Se encuentra identificada la
infraestructura necesaria y existente
para la realizacién de los procesos?

¢ Existen planes o rutinas de
mantenimiento preventivo para cada uno
de los equipos?

¢ Existen registros de las acciones de
mantenimiento correctivo y
preventivo realizadas?

7.1.4. Ambiente de trabajo

Si existen condiciones especificas de
trabajo, ¢, Se encuentran
definidas tales condiciones?

¢ Existe evidencias del mantenimiento de
estas condiciones especificas de trabajo?

7.4. Comunicacion

¢, Se encuentra evidencia de procesos de
comunicacion eficaces para el correcto
desemperio de los procesos?

7.5. Informacién Documentada

7.5.1. Control de los documentos

¢ Existe un procedimiento documentado
para el control de documentos?

¢ Existe una metodologia documentada
adecuada para la revisién y actualizacion
de documentos?

7.5.2. Control de los registros

¢ Existe un procedimiento documentado
para el control de los registros?

8. Operacion

8.1 Planificacion y control operacional

¢, Dispone la organizacion de una
planificacion de procesos de
produccién teniendo en cuenta los
requisitos del cliente?

8.2 Comunicacion con el cliente
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8.2.1 Determinacioén de los requisitos
relacionados con el
producto

¢ Se encuentran documentados los
requisitos del cliente, incluyendo
condiciones de entrega y posteriores?

¢ Existe una metodologia definida para la
determinacion de estos
requisitos?

8.2.3 Comunicacién con el cliente

¢ Existe metodologia eficaz para la
comunicacién con el cliente?

¢ Se registran los resultados de satisfaccion
del cliente y sus quejas?

8.3. Produccion y provisién del servicio

¢ Existe una metodologia adecuada
definida para la produccién o
provision del servicio?

¢ Se utilizan los medios y los equipos
adecuados?

¢ El personal es competente para la
realizacion de los trabajos?

¢ Se tiene un control de las salidas no
conforme?

9. Evaluacion del desempefio

9.1. Seguimiento, medicién y analisis

¢ Existen definidos procesos para realizar el
seguimiento, medicién y
andlisis?

¢, Se estan empleando técnicas
estadisticas?

9.1.2. Satisfaccion del cliente

¢ Existe definida una metodologia
adecuada para el analisis de la
satisfaccion del cliente?

¢, Se emprenden acciones a partir del
andlisis de satisfaccion?

9.2. Auditoria Interna

¢ Se realizan auditorias internas a
intervalos para asegurar el Sistema de
Calidad?

¢, Se toman acciones para eliminar las no
conformidades detectadas y sus
consecuencias?

9.3. Revisidn por ladireccion

¢ Se encuentran definida la frecuencia de
realizacion de las revisiones del sistema
por la direccion?

¢ Se identifican y se mantienen los registros
de la revision por la
direcciéon?
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10. Mejora

10.1. No conformidad y acciones
correctivas

¢ Esta definido un procedimiento
documentado que controle la No
Conformidad?

¢ Las acciones correctivas son apropiadas
a los efectos de las No conformidades
encontradas?

10.2. Mejora Continua

¢,Se mejora continuamente la eficiencia del
Sistema de la Calidad?

Total

Porcentaje
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Formato para evaluacion y revision.

N° de
reunion
Fecha
Personas reunidas
Firma
1.
2.
3.
4,
Acuerdo | Descripcion Responsable | Seguimiento
NO
Director
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