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RESUMEN

La investigacion realizada permite identificar las causas por las cuales las
pequefias y medianas empresas (PYMES) fabricantes de muebles de madera de la
parroquia Huambalo, canton Pelileo, Provincia de Tungurahua aplican o no la
gestion basada en procesos en el ambito de la calidad y del medio ambiente para
la fabricacion y comercializacion de sus productos, con la finalidad de proponer
un modelo eficaz para este tipo de gestion, que permita aumentar la satisfaccion
de sus ”stakeholder” o grupos de interés mediante el cumplimiento de sus
requisitos. El desarrollo de este estudio se fundamenta en la observacion del
trabajo realizado por estos artesanos, investigacion en campo a través de la
aplicacion de encuestas a los socios del CENARHU (Centro Artesanal de
Huambal0) y la entrevista realizada al ex presidente de este importante gremio;
sefior Carlos Coca; en donde se pudo evidenciar que no se aplica eficazmente la
gestion de procesos, pero a su vez se identifica el interés que existe en este sector
en el desarrollo e implementacion del modelo de gestion de calidad y ambiental
basado en las normativas internacionales 1SO 9001:2008 e ISO 14001:2004,
respectivamente, las mismas que proporcionarian a los talleres de muebles de
madera en Huambalo, las directrices de gestion en el &mbito de la calidad y del
cuidado ambiental, ya que en la actualidad es importante que las pequefias y
medianas empresas adopten esta metodologia, que sin duda les permite ser mas

competitivos frente a las exigencias cada vez mayores de un mercado globalizado.
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SUMMARY

It allows identify the causes for which the Small and Medium Companies
(PYMES) makers of wooden furniture of the Huambalo parish, Pelileo City,
Tungurahua County applies or not the administration based on processes in the
field of the quality and the environment for the production and commercialization
of its products, with the intention of proposing an effective model for this
administration type that allows to increase the satisfaction of their "stakeholder"
or groups of interest by means of the execution of its requirements. The
development of this study is based in the observation of the work carried out by
these artisans, investigation in field through the application of surveys to the
partners of the CENARHU (Center Handmade of Huambal6) and the interview
carried out the former president of this important union; Mister Carlos Coca;
where you could evidence that it is not applied the administration of processes
efficiently, but is identified the interest that exists in this sector in the
development and implementation of the pattern of administration of quality and
environmental based on the normative international 1ISO 9001:2008 and I1SO
14001:2004, respectively, the same ones that would provide to the shops of
wooden furniture in Huambalo, the administration guidelines in the field of the
quality and the environmental care, at the present time it is important that the
small and medium companies adopt this methodology that without a doubt allows

them to be more competitive in front of the demands every time bigger.
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CAPITULO I

1. MARCO TEORICO

Muchas empresas en la actualidad estan organizadas en compartimientos o areas,
el personal desarrolla sus actividades de manera aislada, por lo que impide
comprender la globalidad del bien, producto o servicio que esta a disposicion de

nuestros clientes.

El sistema de gestion basada en procesos permite de una forma integradora
comprender la compleja interaccidn entre las acciones y personas, saliendo de la
clasica orientacion funcional en donde las personas creen haber hecho bien su

tarea aisladamente, pero el proceso no funciono.

1.1. Teoria de procesos, Generalidades
Varias son las definiciones que se establecen para describir en qué consiste un
proceso; dentro de las mas relevantes se encuentran las siguientes:
“Es una totalidad que cumple un objetivo completo, util a la organizacion
y que agrega valor para el cliente.™
“Es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”.?
La figura 1.1., muestra de una manera esquematica, la segunda definicion

mencionada.

! BRAVO CARRASCO, Juan, “Gestion de procesos”, tercera edicién, Santiago de Chile, 2010.
2 ORGANISMO INTERNACIONAL DE NORMALIZACION (I1SO), “ISO 9000, Sistemas de
gestion de la calidad — fundamentos y vocabulario”, 2005.
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Figura 1.1: El proceso

Un proceso puede pasar por muchos cargos en diversas unidades funcionales (lo

vertical), pero los procesos actian horizontalmente dentro de una organizacion.

1.1.1. Mapa de procesos
El mapa de procesos de una organizacion es una representacion grafica de los

procesos que la constituyen y sus interrelaciones.

Los procesos de una organizacion por lo general se clasifican en los siguientes
tres grupos:

a. Procesos estratéqgicos.- Son aquellos que brindan pautas de accién para todos

los demas procesos y son realizados por la alta direccion o su representante.

b. Procesos clave u operativos.- Son aquellos que componen la cadena de valor

de una organizacion y tienen impacto directo sobre el cliente, creando valor para

éste. Son los procesos esenciales de la organizacion, su razon de ser.

c. Procesos de apoyo o soporte.- Son aquellos que dan apoyo a los procesos

fundamentales de la organizacion.

La figura 1.2 muestra un ejemplo de mapa de procesos.
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Figura 1.2: Mapa de procesos®

1.2. Principios de la gestion de calidad
La norma ISO 9000:2005 establece ocho principios de gestion de la calidad que
pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion

hacia una mejora en el desempefio, como se muestra en la figura 1.3.

Participacion del
personal

Sistema de

Enfoque al Cliente Gestion de Enfoque de S.G.
Calidad

Enfoque basado
en procesos

Figura 1.3: Principios del Sistema de Gestion de Calidad

3 http://www.monografias.com/trabajos56/gestion-basada-en-procesos/gestion-basada-en-

procesos2



a) Enfoque al cliente: En la actualidad el cliente constituye la razon de ser de una
organizacion, por lo que es importante no solo satisfacer los requerimientos de los

clientes, sino habria que esforzarse en exceder sus expectativas.

b) Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la
organizacion, deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal

pueda involucrarse totalmente en el logro de los objetivos.

c¢) Participacion del personal: El personal, es la esencia de una organizacion, y
su total compromiso posibilita en que sus habilidades sean usadas para el

beneficio de la organizacion.

d) Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y sus relaciones se gestionan como un
proceso.

“Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema

de procesos, asi como su combinacion e interaccion”.*

e) Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia

de una organizacion en el logro de sus objetivos.

f) Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion
es un objetivo permanente y demuestra el compromiso hacia los clientes internos

y externos.

* ORGANISMO INTERNACIONAL DE NORMALIZACION (ISO), “ISO 9001, Sistemas de
gestion de la calidad — Requisitos”, 2008.



g) Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces
se basan en el andlisis de los datos y la informacion, proporcionada por los
procesos del sistema.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: La organizacién y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

1.3. Objetivo y campo de aplicacién
La adopcion de un Sistema de Gestién de Calidad y Ambiental deberian ser

objetivos estratégicos en una organizacion.

El objetivo principal de los sistemas de gestion tanto de calidad asi como
ambiental, cuando son implementados, es proporcionar a las organizaciones las
directrices de gestion, en el &ambito de la calidad y del cuidado ambiental, con la

finalidad de aumentar la satisfaccion de sus clientes y las partes interesadas.

Un sistema de gestion de calidad es aplicable cuando una organizacion:
“a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos

que satisfagan los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios aplicables.

b) Aspira aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora continua y el aseguramiento de la

conformidad con los requisitos del cliente, legales y reglamentarios aplicables.”

Un sistema de gestion ambiental es aplicable cuando una organizacion:

® ORGANISMO INTERNACIONAL DE NORMALIZACION (I1SO), “ISO 9001, Sistemas de
gestion de la calidad — Requisitos”, 2008.



a) Estd interesada en alcanzar y demostrar un solido desempefio ambiental
mediante el control de los impactos de sus actividades, productos y servicios
sobre el medio ambiente, acorde con su politica y objetivos ambientales.

b) Desea alcanzar sus metas ambientales, apoyando la proteccion ambiental y la
prevencion de la contaminacién en equilibrio con las necesidades

socioecondmicas.

1.4. Fundamentos de los sistemas de gestion de calidad
Dentro de los fundamentos de los sistemas de gestion de calidad tenemos los

siguientes:

1.4.1. Base racional para los sistemas de gestion de la calidad y ambiental

El sistema de gestion de la calidad fomenta en las organizaciones el andlisis de los
requisitos explicitos e implicitos que el cliente requiere, la definicién e
identificacion de aquellos procesos que contribuyen al logro de productos o
servicios aceptables para el cliente y a mantener estos procesos bajo control. Un
sistema de gestion de la calidad fomenta adicionalmente en las organizaciones el
habito de la mejora continua con objeto de incrementar la satisfaccién del cliente

y de otras partes interesadas.

El sistema de gestion ambiental fomenta en las organizaciones a implementar una
politica y unos objetivos que tengan en cuenta los requisitos legales y la

informacion sobre los aspectos ambientales significativos.

1.4.2. Requisitos para los sistemas de gestion de la calidad, ambiental y

requisitos para los productos.

Los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad se especifican en la
Norma ISO 9001. Estos requisitos son genéricos y aplicables a organizaciones de

cualquier sector econémico e industrial con independencia de la categoria del



producto o servicios ofrecidos. La Norma ISO 9001 no establece requisitos

técnicos para los productos.

Los requisitos para los sistemas de gestion ambiental se especifican en la Norma
ISO 14001. Estos requisitos son genéricos y aplicables a organizaciones de
cualquier sector econémico e industrial con independencia de la categoria del
producto o servicios ofrecidos. La Norma I1SO 14001 no establece requisitos

técnicos para los productos.

Los requisitos técnicos para los productos y en algunos casos para los procesos,
son especificados por los clientes, por normativas nacionales e internacionales, o

por disposiciones reglamentarias.

1.5. Enfoque de sistemas de gestion de calidad y ambiental
El enfoque se fundamenta en que el desempefio de una organizacion se lo realice

tal y como un sistema de gestion, pero con énfasis en la calidad y ambiental.
Dentro de las etapas que deben desarrollar las organizaciones tenemos:

a) Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas;

b) Establecer la politica y objetivos de la calidad y ambiental de la organizacion;

c¢) Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los

objetivos de la calidad y ambiental;

d) Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos

de la calidad y ambiental;

e) Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso;



f) Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso;

g) Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas;

h) Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestion

de la calidad y ambiental

Una organizacion que adopte este enfoque fomenta en los clientes y partes
interesadas confianza en la capacidad de que en sus procesos y productos sean
satisfechos sus requerimientos de manera coherente, continla, protegiendo el

ambiente y previniendo su contaminacion.

1.6. Enfoque basado en procesos
Este enfoque fue también citado en el literal d) del numeral 1.2 Principios de la

gestion de calidad, de este capitulo.

Es necesario para que las organizaciones operen de manera eficaz, que
identifiquen y gestionen sus numerosos procesos interrelacionandolos e
interactuandolos. A menudo el resultado de un proceso constituye directamente el
elemento de entrada del siguiente proceso. La identificacién y gestion sistematica
de los procesos empleados en la organizaciéon y en particular las interacciones

entre tales procesos, se conoce como "enfoque basado en procesos".

La Figura 1.4 muestra el modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en
procesos descrito en la familia de Normas 1SO 9000. Las partes interesadas
proporcionan elementos de entrada a la organizacion, estos elementos deben ser
analizados de tal manera que la alta direccion evalle la capacidad de satisfacer sus
necesidades y asigne los recursos necesarios si asume un compromiso, para llevar
a cabo la realizacién del producto. El seguimiento, la medicion y analisis de los

diferentes indicadores de los procesos asi como de la satisfaccion de las partes



interesadas requiere la evaluacion de la informacion con la finalidad de determinar

hasta qué punto se han cumplido sus metas, necesidades y expectativas.

Mejora continua del Sistema de

gestion de calidad y ambiental

EUE
Partes

Responsabilidad Interesadas
Interesadas de la direccion
1

Gestion de los Medicion, <--t-
recursos analisis v meiora
@ Producto

e

______ Realizacion del
I Requisitos i
1

i producto

Figura 1.4: Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos

1.7. Politica y objetivos de calidad y ambiental

La politica y los objetivos de la calidad y ambiental se establecen con la finalidad
de generar puntos de referencia para dirigir a la organizacion en el &mbito de la
calidad y el medio ambiente. Ambos determinan los resultados deseados y ayudan

a la organizacion a aplicar sus recursos para alcanzar dichos resultados.

La politica de la calidad o ambiental, proporciona un marco de referencia para

establecer y revisar los objetivos de la calidad y ambiental.

Los objetivos de la calidad o ambiental tienen que ser coherentes con la politica
de la calidad o ambiental, respectivamente, y el compromiso de mejora continua,

y su logro debe poder medirse. El logro de los objetivos de la calidad y ambiental



puede tener un impacto positivo sobre la calidad del producto y el desempefio
ambiental, la eficacia operativa y el desempefio financiero y, en consecuencia,

sobre la satisfaccion y la confianza de las partes interesadas.

1.8. Papel de la alta direccion dentro del sistema de gestion de calidad y
ambiental

La Alta Direccion, debe mostrar evidencia de que se encuentra involucrada en el

establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejoramiento del sistema de

gestion de la calidad y ambiental, mediante:

a) El establecimiento, revision y mantenimiento la politica y los objetivos de la

calidad y ambiental de la organizacion;

b) La difusion de la politica y los objetivos de la calidad y ambiental a través de la
organizacion para aumentar la toma de conciencia, la motivacion y la

participacion del personal,

c) El aseguramiento del enfoque hacia los requisitos del cliente y de los aspectos

ambientales en toda la organizacion;

d) El aseguramiento de que se implementan los procesos apropiados para cumplir
con los requisitos de los clientes y de otras partes interesadas, para alcanzar los
objetivos de la calidad y ambiental,

e) El aseguramiento de haberse establecido, implementado y mantenido un
sistema de gestion de la calidad y ambiental eficaces y eficientes para alcanzar los

objetivos de la calidad y ambiental,

f) El aseguramiento de la disponibilidad de los recursos necesarios;
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g) La revision periddica del sistema de gestion de la calidad y ambiental;

h) La decision sobre las acciones en relacion con la politica y con los objetivos de

la calidad y ambiental;

i) La decision sobre las acciones para la mejora del sistema de gestion de la

calidad y ambiental.

1.9. Documentacion
Los documentos constituyen una de las partes fundamentales del sistema de
gestion de calidad y ambiental; ya que permiten la comunicacion del proposito y

la coherencia de la acciones establecidas en la organizacién.®

Su utilizacion contribuye a:

a) Lograr la conformidad con los requisitos del cliente, demas partes interesadas y
la mejora continua del sistema de calidad y ambiental;

b) Proveer la formacion, capacitacion y adiestramiento apropiado;

c) La repetibilidad y la trazabilidad,

d) Proporcionar evidencia objetiva, y

e) Evaluar la eficacia y la adecuacion continua del sistema de gestion de la calidad

y ambiental.

La elaboracion de la documentacion no deberia ser un fin en si mismo, sino que

deberia ser una actividad que aporte valor a la organizacion.

® ORGANISMO INTERNACIONAL DE NORMALIZACION (I1SO), “ISO 9000, Sistemas de

gestion de la calidad — fundamentos y vocabulario”, 2005.
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1.9.1. Tipos de documentos utilizados en los sistemas de gestion de la calidad

y ambiental

Los documentos utilizados en los sistemas de gestion de la calidad y ambiental

son los siguientes:®

a) Manual de Calidad o ambiental.- Documentos que proporcionan informacion

coherente, interna y externamente, acerca del sistema de gestion de calidad y

ambiental de la organizacion.

b) Planes de calidad o ambiental.- Documentos que describen como se aplica el

sistema de gestion la calidad o ambiental a un producto, proyecto o contrato

especifico.

c) Especificaciones.- Documentos que establecen requisitos.

d) Directrices.- Documentos que establecen recomendaciones o0 sugerencias.

e) Procedimientos documentados, instrucciones de trabajo, planos.-

Documentos que proporcionan informacion sobre como efectuar las actividades y

los procesos de manera coherente

) Registros.- Documentos que proporcionan evidencia objetiva de las actividades

realizadas o de los resultados obtenidos.

Cada organizacion determina la extension de la documentacion requerida y los
medios a utilizar. Esto depende de factores tales como el tipo y el tamafio de la
organizacion, la complejidad e interaccion de los procesos, la complejidad de los

productos, los requisitos de los clientes, los requisitos reglamentarios que sean

12



aplicables, la competencia demostrada del personal y el grado en que sea

necesario demostrar el cumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de la

calidad o ambiental.

La figura 1.5 muestra la pirdmide de la documentacion de un Sistema de Gestion

de Calidad o Ambiental.

(Nivel A: Describe el SGC en concordancia)
con la politica y objetivos de calidad y

Procedimientos,
maniiales normas v

Instrucciones de trabajo

Formularios y registros

Figura 1.5: Pirdmide de la documentacion
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procesos y actividades para implementar el

SGC.
. J

(- — - N
Nivel C: Especifican las herramientas y los
pasos a seguir para la realizacion de

determinadas tareas.
N\ J

Nivel D: Proporcionan evidencia del correcto

—p|desempefio del SGC de que se ha cumplido

con lo establecido.

1.10. Evaluacidn de los sistemas de gestion de calidad y ambiental

La evaluacion de un sistema de gestion comprende una diversidad de actividades

que independientemente del alcance que se plantee, busca identificar si el sistema

cumple o no, con los criterios aceptacion o normas de referencia.

Estas actividades pueden comprender entre otras de auditorias de primera,

segunda o tercera clase, revisiones del sistema de gestion de la calidad / ambiental

y autoevaluaciones.
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1.10.1. Procesos de evaluacion dentro del sistema de gestion de la calidad y

ambiental.

Dentro de los aspectos mas relevantes bajo los cuales se puede identificar el
resultado de la evaluacion de un proceso determinado dentro del sistema de
gestion, se tiene:’

a) Identificacion y definicion apropiada del proceso.

b) Asignacion de responsabilidades.

¢) Implementacion y mantenimiento de los procedimientos.

d) Observar la eficacia del proceso para lograr los resultados requeridos.

1.10.2. Auditorias del sistema de gestion de la calidad y ambiental

Las auditorias del sistema de gestion buscan determinar el grado de conformidad
o cumplimiento que el sistema posee sobre los criterios de aceptacion o normas de
referencia, en base a evidencia objetiva. Los hallazgos pueden ser definidos como
desviaciones sobre los criterios de referencia o potenciales desviaciones a los

mismos; son definidos como oportunidades de mejora las cuales pueden ser:

a.- _Auditorias de primera parte.- Son realizadas con fines internos por la

organizacion, o en su nombre, y pueden constituir la base para la auto-declaracion

de conformidad de una organizacion.

b.- Auditorias_de sequnda parte.- Son realizadas por los clientes de una

organizacion o por otras personas en nombre del cliente.

c.- _Auditorias de tercera parte.- Son realizadas por organizaciones externas

independientes. Dichas organizaciones, usualmente acreditadas, proporcionan la

certificacion o registro de conformidad con los requisitos contenidos en normas

" ORGANISMO INTERNACIONAL DE NORMALIZACION (ISO) “ISO 9000, Sistemas de
gestion de la calidad — fundamentos y vocabulario”, 2005.
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tales como la Norma 1SO 9001 para gestion de calidad, 1ISO 14001 para gestion

ambiental, etc.

La Norma ISO 19011, “Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de
la calidad y/o ambiental”, proporciona orientacion sobre la gestion de los procesos
de auditorias llevadas a cabo para la evaluacion de la conformidad de los sistemas

de gestion de calidad y ambiental.

1.10.3. Revisidn del sistema de gestion de la calidad y ambiental

Dentro de los objetivos de la revision por parte de la alta direccion de las
organizaciones, se encuentra la evaluacion de la conveniencia, adecuacion,
eficacia y eficiencia del sistema de gestion con respecto a los objetivos y politicas
tanto de la calidad asi como ambiental.

Esta revision podria identificar la necesidad de mejorar o cambiar la politica y
objetivos de la calidad o ambiental y determinar acciones de mejora, en respuesta
a las cambiantes necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Entre otras fuentes de informacion de entrada para la revision por parte de la alta

direccién tenemos los informes de las auditorias.

1.10.4. Autoevaluacion

“La autoevaluacion de una organizacion es una revisién completa y sistemética de
las actividades y resultados de la organizacion, con referencia al sistema de
gestion de la calidad o a un modelo de excelencia.

La autoevaluacion puede proporcionar una vision global del desempefio de la

organizacion y del grado de madurez del sistema de gestion de la calidad.
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Asimismo, puede ayudar a identificar las areas de la organizacién que precisan

mejoras y a determinar las prioridades.”®

1.11. Mejora continua

El objetivo de la mejora continua a través de la revision de los resultados
alcanzados en auditorias, medicion de satisfaccion de los clientes, indicadores de
los procesos, entre otros, es incrementar la probabilidad de aumentar la

satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas.

Las siguientes son acciones destinadas a la mejora:
a) ldentificacion, seleccién y jerarquizacion de los problemas, mediante el analisis

y la evaluacion de la situacion existente para identificar areas para la mejora,

b) El establecimiento del proyecto o plan de mejora dentro de los cuales se

establecen los objetivos para la mejora;

c) La busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos, a través de lluvia

de ideas, andlisis de diagramas causa efectos, etc.;

d) La evaluacion de dichas soluciones y su seleccion, a través de métodos de

jerarquizacion o técnica de grupo nominal.;

e) La implementacion de la solucién seleccionada, en cumplimiento del plan y

cronograma de mejora;

f) La medicion, verificacién, andlisis y evaluacion de los resultados de la
implementacion para determinar el grado en que se han alcanzado los objetivos o

metas planteadas;

¥ ORGANISMO INTERNACIONAL DE NORMALIZACION (I1SO), “ISO 9000, Sistemas de
gestion de la calidad — fundamentos y vocabulario”, 2005.
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g) La formalizacién, documentacion y difusion de los cambios realizados en los

procesos.

1.12. Papel de las técnicas estadisticas

Las técnicas estadisticas ayudan a medir, describir, analizar, interpretar y hacer
modelos de la variabilidad de los procesos de las organizaciones con la finalidad
de resolver sus problemas y mejorar su eficacia y eficiencia. Las técnicas
estadisticas adicionalmente facilitan la utilizacion de los datos disponibles para la

toma de decisiones.

La variabilidad puede observarse en el desempefio y en los resultados de muchas

actividades, realizadas aparentemente bajo parametros controlados.

1.13. Sistemas de gestion de la calidad y otros sistemas de gestion

“El sistema de gestion de la organizacion puede evaluarse comparandolo con los
requisitos del sistema de gestion de la organizacion. El sistema de gestion puede
asimismo auditarse contra los requisitos de Normas Internacionales tales como
ISO 9001 e ISO 14001. Estas auditorias del sistema de gestion pueden llevarse a

cabo de forma separada o conjunta.”

® ORGANISMO INTERNACIONAL DE NORMALIZACION (I1SO), “ISO 9000, Sistemas de
gestion de la calidad — fundamentos y vocabulario”, 2005.
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CAPITULO II

2. ANALISIS SITUACIONAL

2.1. Las PYMES, definicion e Importancia.
PYMES es el conjunto de pequefias y medianas empresas que de acuerdo a su
volumen de ventas, capital social, cantidad de trabajadores, y su nivel de
produccion o activos presentan caracteristicas propias de este tipo de entidades
econdmicas. Por lo general en nuestro pais las pequefias y medianas empresas que
se han formado realizan diferentes tipos de actividades econémicas entre las que
destacamos las siguientes:

e Comercio al por mayor y al por menor.

e Agricultura, silvicultura y pesca.

e Industrias manufactureras, construccion.

e Transporte, almacenamiento, y comunicaciones.

e Bienes inmuebles y servicios prestados a las empresas.

e Servicios comunales, sociales y personales.*

2.2. Importancia de las PYMES

Las PYMES en nuestro pais representan el 95% de las unidades productivas, se
encuentran en particular en la produccion de bienes y servicios, siendo la base del
desarrollo social del pais generan el 60% de empleo, tanto produciendo,
demandando y comprando productos o afiadiendo valor agregado, por lo que se

constituyen en un actor fundamental en la generacion de riqueza y empleo.*

19 http://www.cepal .org/dmaah/noticias/paginas/8/28248/equipo_ecuador.pdf
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Dentro de las debilidades se ha detectado que no cuentan con suficiente y/o

adecuada tecnologia y maquinaria, suficiente cantidad productiva, suficientes

procedimientos propios a las normativas de calidad exigidas en otros paises.

2.3. Las PYMES en la parroquia de Huambalo.

Huambalé es una parroquia rural

ubicada a 15 minutos del centro del cantdon

Pelileo, de la Provincia de Tungurahua, creada en 1862, tiene una superficie de

27.4 Km?,

PROVINCIA DE TUNGURAHUA

1 . {
e ).
ah gl
o ¥ £

Figura 2.1: Ubicacion de Huambal6 en el contexto provincia

PARROQUIA HUAMBALO

Ill

' EQUIPO TECNICO PLANES PARROQUIALES- MUNICIPIO DE PELILEO, Plan de
Desarrollo, periodo 2005-2009.
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Tabla 2.1. Division politica de Huambal6.

ZONA DESCRIPCION

Surangay 300

La Florida 298

San José 201

Rural (comunidades) Huayrapata S.Fco. 206
Segovia 395

San Antonio 247

La Merced 650

Urbana (Cabecera Cantonal) El Centro 178

Tiene una poblacién de 7.862* habitantes, tradicionalmente dedicada a la
agricultura especialmente el cultivo de cebolla blanca y manzanas. También se
dedican a la ganaderia, estando entre los méas explotados el ganado vacuno,
seguido del ovino y porcino. A partir de 1972 parte de la poblacion decidié
cambiar esta actividad a causa de los bajos precios de estos productos en los
mercados, es asi que el 2548%" de la poblacién ha incursionado en la

elaboracién artesanal de muebles de madera.

Inicialmente las microempresas estuvieron formadas de 20 a 30 personas,
aproximadamente, las mismas que luego de haber adquirido experiencia y
capacitacion en la elaboracion de muebles se separaron para formar sus propios
negocios, es asi que en la actualidad existen alrededor de 150 talleres
conformados por 5 0 6 personas'* y 70 almacenes donde se manufacturan y se
expenden muebles de todo tipo y valor'®. El centro artesanal Huambald
(CENARHU) es la principal organizacion que agrupa a los artesanos e incluye a

40 productores y naci6 juridicamente en 1996.*°

12 EQUIPO TECNICO PLANES PARROQUIALES- MUNICIPIO DE PELILEO, Plan de
Desarrollo y Ordenamiento, 2012.

13 INEC, Censo de poblacion , 2010

14 Entrevista al Sefior Carlos Coca, Presidente de CENARHU, Centro Artesanal de Huambalé.

15 DIARIO EL COMERCIO, 11 de diciembre del 2011 y 23 de diciembre del 2012

16 Entrevista con el Sefior Carlos Coca, Presidente del CENARHU
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Figura 2.2: Foto almacén de muebles de Huambal6

Mensualmente las ventas de estas PYMES ascienden a 3000 USD en promedio,
con una utilidad del 20% al 30%, llegandose a triplicar el promedio de ventas en

el mes de diciembre.

El principal mercado de estas PYMES a mas de la gente que visita la parroquia,
estd ubicado geograficamente en la zona Centro Norte y Oriente del pais, se
estima que el 80% de la produccion local, (unos 400 juegos de muebles por mes)

se destina al mercado quitefio.

2.4. Estructura de las PYMES fabricantes de muebles de madera de la
parroquia Huambald, cantén Pelileo, Provincia de Tungurahua.

La estructura orgénica es la forma en que estan cimentadas y ordenadas las

unidades administrativas de una institucion, organizacion u organo y la relacion

que guardan entre si, dicho de otra manera se refiere a la forma en que se dividen,

agrupan y coordinan las actividades de la empresa u organizacion en cuanto a las

relaciones entre el o los gerentes y los colaboradores.*’

Yhttp://www.wikilearning.com/curso_gratis/la_administracion_de_recursos_humanos-
estructura_organica/15947-22



De los 150 talleres manufactureros de muebles de madera existentes, 40 son
afiliados al Centro Artesanal de Huambal6 (CENARHU), cuya estructura

funcional se observa en la figura 2.3.

Presidente

—

Vicepresidente

Sindico Secretaria-Contadora

Vocales

Afiliados

Figura 2.3: Estructura funcional CENARHU*®

Las PYMES fabricantes de muebles de madera de la parroquia Huambal6, cantén
Pelileo, Provincia de Tungurahua, estan conformados en su mayoria por

familiares, cuya estructura simple se muestra en la figura 2.4.

18 Entrevista con el Sefior Carlos Coca, Presidente del CENARHU
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Gerente / Propietario

Maestro Carpintero

oo T [ T

Obrero 2 Obrero 3 l Obrero 4

Figura 2.4: Estructura funcional de una Pyme fabricante de muebles.*

2.5. Analisis situacional de las PYMES fabricantes de muebles de Ila
parroquia Huambalo.

A continuacion se citan los aspectos mas relevantes:

2.5.1. Educacién

El indice de analfabetismo en Huambalo es de 6,77% del total de la poblacion de
15 afios de edad y mas, siendo un indice bajo con relacion a las deméas parroquias

del Cantén.?®

Es una de las parroquias que tiene una mejor oferta educativa en relacion con el

resto de parroquias rurales del canton.

No existe centros de educacion superior en la parroquia, sin embargo se establece
que el 3,86 % de la poblacién de 24 afios de edad y mas tiene educacion superior,

que en cambio no es muy alto con relacién a las demés parroquias.

19 Entrevista con el Sefior Carlos Coca, Presidente del CENARHU
% INEC, Censo de poblacion, 2010
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2.5.2. Infraestructura

Vivienda: segun los datos del INEC, censo de Poblacion y Vivienda, afio 2010,

existen en la parroquia un total de 2173 viviendas, distribuidas de la siguiente

manera:

Tabla 2.2. Familias por tipo de viviendas
Tipo Cantidad
Casa/Villa 2079
Departamentos 7
Cuartos en casa de inquilinato 1
Mediagua 79
Rancho 2
Covacha 1
Choza 3
Otra vivienda particular 1
Total 2173

Servicios basicos: El 95.44 % de viviendas tiene servicio eléctrico y el 15.04
accede a servicio telefonico. El agua para consumo humano llega por tuberia al
83.94% de viviendas.

Basura: Para la eliminacion de la basura segin esta misma fuente, el 52.51%
cuenta con carro recolector, el 36.45 % se incinera o entierra, el 6.81 % bota al

terreno o quebrada, el 3.59% lo entierra.

Aguas Servidas: Para la eliminacion de aguas servidas el 30.46% de viviendas
accede al servicio de alcantarillado, el 36.66% dispone de pozo ciego, el 23.65%

pozo séptico, el 3.96 letrina y no tienen el 5.29 %.%

2.5.3. Vialidad

La parroguia cuenta con una via principal que es asfaltada, la misma que
comunica con la cabecera cantonal de Pelileo, la parroquia Bolivar y Cotald.

Cuenta también con vias secundarias que permiten el acceso a las diferentes

21 INEC, Censo de poblacién, 2010.
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comunidades y barrios, en su mayoria estas vias son de tierra y necesitan

mejoramiento.

A través de la gestion del Centro Artesanal Huambal6 CENARHU, se ha
conseguido el apoyo de los organismos gubernamentales para  mejorar la
principal red vial de acceso a esta parroquia, lo cual favorece para la visita de los
turistas/clientes que acuden a este lugar durante todo el afio. Esta red vial
también favorece para que desde Huambal6 se comercialice todo tipo de muebles
a algunas ciudades de el Ecuador, especialmente a Cuenca, Quito, Puyo, Ambato,
Riobamba, Latacunga y Santo Domingo.

CROQUIS VIAL
PARROQUIA HUAMBALO

Via Principal

CANTON ™ . Vias secundarias

- Limite Parroquial
Q Cabecera Parroquial

Figura 2.5: Croquis vial de la parroquia Huambal6.?

2 EQUIPO TECNICO PLANES PARROQUIALES- MUNICIPIO DE PELILEO, Plan de

Desarrollo, periodo 2005-2009.
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Una de sus fortalezas y la que estan explotando con mayor fuerza, es que en
Huambalo se hacen muebles a la medida, para espacios pequefios o grandes, todo
depende del gusto del cliente. Ademas con el fin de tener mas conocimientos para
mejorar la calidad de sus productos y que éstos alcancen competitividad, los
microempresarios se han asociado para organizar varios cursos de capacitacion
genérica y sectorial de manera permanente con los siguientes organismos:

e Ministerio de Educacion

e SECAP

e Consejo Provincial de Tungurahua

e ONG Swiss Contac

e Edimca

e Masisa Arboriente

e Corpoambato, entre otros.

Entre sus proyectos esta la construccion de un horno secador de la madera,
concluir con el proyecto de edificacién del Centro de Exposiciones y alcanzar
mayor reconocimiento en el mercado, por lo que una de sus principales estrategias
podria ser que cada microempresa obtenga la certificacion 1SO 9001 e 1SO

14000, con lo cual puedan incluso exportar sus productos con mejor calidad.

Los artesanos de Huambal6 tienen financiamiento propio para implementar sus
talleres y locales de venta, esto debido en parte a las ferias que han realizado en la
misma localidad y a su difusion a través de medios de comunicacién. Se estima
que cada taller ha realizado una inversion inicial de $6000 entre equipos y

materiales.
En la actualidad existen 150 talleres, cada uno de ellos cuenta con un promedio de

cinco obreros; cada taller produce alrededor de cinco juegos de muebles al mes,

los precios varian entre $500, $1000, $1200 o mas.
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En cuanto a sus ventas, durante los meses de enero a noviembre se estima que
mensualmente venden $800, esto equivale a la venta de al menos un juego de
comedor o dormitorio. En el mes de diciembre en el cual se realiza la feria
artesanal, se estima que logran vender de $10.000 a $60.000, pero también los

almacenes que estan fuera de la feria alcanzan ventas de hasta $100.000.

En la actualidad los microempresarios logran un 20 a 30% de utilidad, porcentaje
con el cual cubren su inversion, pero aun no es suficiente para satisfacer sus

necesidades®

Para el anélisis situacional se ha desarrollado el Analisis FODA a partir de la
entrevista con el Presidente del CENARHU vy de la informacion anteriormente

expuesta.
Tabla 2.3. Andlisis FODA de PYMES fabricantes de muebles de la parroquia Huambal4

Al pertenecer al
Experiencia en el &ambito |Buena imagen en el CENARHU tiene Cuenta con infraestructura
de la industria del mueble |mercado descuento por parte de los|vial y senicios basicos

proveedores

Asesoramiento y
financiamiento por parte
de ONGs internacionales
y organismos del estado
para ratificar los procesos
de la micro empresa
maderera.

Financiamiento por parte
del MIPRO para las
PYMES para obtener
certificaciones ISO

Capacitacion externa por [Promocién artesanal y
parte de ONGs turistica a través del
internacionales y Gobierno Provincial y del
organismos del Estado. Ministerio del Turismo

No todos los artesanos
son parte del CENARHU y
hay poco interés para
afiliarse

Falta de financiamiento
para sus actividades
productivas.

Administracién artesanal y

. Conformismo
no tecnificada

Competencias de otras
ciudades que instalan los
mismos negocios en
Huambalo.

Falta de politicas que
respalden las actividades
del sector

Competencia de otras
pymes del pais con mejor
promocion y tecnificacion.

Incertidumbre en la
economia del pais

Z Entrevista con el Sefior Carlos Coca, Presidente del CENARHU

24 Entrevista con el Sefior Carlos Coca, Presidente del CENARHU
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Segun el plan de desarrollo elaborado por el Municipio de Pelileo se plante6 como

Vision:

“Huambald para el 2025 es ejemplo empresarial, y comercial, existen centros
de desarrollo productivo, mejorando la economia local; una sociedad
organizada, prospera y capacitada en diferentes areas con un alto nivel

social, cultural y educativo.

Una parroquia ordenada, planificada territorialmente, sus servicios basicos
son de calidad, dispone de infraestructura deportiva, el centro de salud
equipado con ultima tecnologia, las vias de primer orden, se benefician de un
sistema de riego tecnificado y manejo sustentable de los recursos naturales.

Huambal6 participa actualmente por el adelanto del cantén

Dentro de los proyectos para alcanzar esta vision, se ha considerado entre los méas
importantes para el sector fabricante de muebles los mostrados en la figura 2.6; ya
que apoyarian a la implementacién del sistema de  gestién de calidad y

ambiental, basado en procesos.

% EQUIPO TECNICO PLANES PARROQUIALES- MUNICIPIO DE PELILEO, Plan de
Desarrollo y Ordenamiento, diciembre 2012,
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Creacion y fomento de micro empresas de

Capacitacion en nuevas alternativas
PARROQUIA HUANMBALO acuerdo a las potencialidades de la parroquia.

onroductivas

AN S N ’

Ferias artesanales y agropecuarias '
locales % f
mn

i b samen b LD

Capacitacion a productores en I =
comercializacién v mercadeo BRLARR

TR R R R R R R B BB R R I T
Implementacion de centros alternativos de

LAMATRIZ apoyo y capacitacion permanente

R R e e ey

Capacitacion y calificacion de la mano de

<4—  obra, profesionalizacién en distintas areas.

Asistencia técnica y capacitacion en

Creacion de un fondo de apoyo a

pequenos productores. procesos productivos £

Figura 2.6: Proyectos para el sector fabricantes de muebles.?®

% EQUIPO TECNICO PLANES PARROQUIALES- MUNICIPIO DE PELILEO, Plan de Desarrollo y Ordenamiento, 2012.
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CAPITULO I

3. INVESTIGACION DE LAAPLICACION DE LA GESTION
POR PROCESOS ALINEADOS AL SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD ISO 9001:2008 Y AMBIENTAL 1SO 14001:2004.

3.1. Objetivo del andlisis

Investigar la aplicacion o no de la gestion de procesos alineados al sistema de
gestion de calidad 1ISO 9001:2008 y Ambiental 1ISO 14001:2004, en las pequefias
y medianas empresas Pymes fabricantes de muebles de madera de la parroquia
Huambald, Cantén Pelileo, Provincia de Tungurahua, con el fin de proponer la

metodologia adecuada para este sector.

3.2. Andlisis de las fuentes de informacion

Para el desarrollo de este proyecto, se utiliza la metodologia de investigacion de
fuente; primaria en base a encuestas aplicadas a los representantes de los talleres
de fabricacion de muebles de madera en la parroquia Huambal6; asi como
también entrevistas a los directivos de CENARHU. Adicionalmente, se analiza la

utilizacion o no de la fuente secundaria.

3.2.1. Fuentes primarias

Como fuente primaria se utiliz6 una encuesta constituida de doce preguntas, cuyo

objetivo principal es detectar si los artesanos conocen la gestion por procesos y
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los beneficios de aplicar los sistemas tanto de calidad como ambiental; el interés

que podrian mostrar ellos en aplicar en su talleres estos sistemas e identificar las

mayores dificultades que  existirian al querer aplicar los mismos y el

involucramiento que tendria la alta gerencia en este proyecto.

El formato de la encuesta realizada se observa en el anexo 1.

En vista de que es complicado realizar la encuesta a todo el universo de talleres,

se establece una muestra, cuyo modelo matematico considera variables como:

Margen de error.- Equivale a elegir una probabilidad de aceptar una

hipotesis que sea falsa como si fuera verdadera, o la inversa: rechazar la
hipotesis verdadera por considerarla falsa. Al igual que en el caso de la
confianza, si se quiere eliminar el riesgo del error y considerarlo como 0%,
entonces la muestra es del mismo tamafio que la poblacion, por lo que
conviene correr un cierto riesgo de equivocarse.

Comuanmente se acepta entre el 4% y el 6% como error, tomando en cuenta
de que no son complementarios la confianza y el error. Para el presente

trabajo se asume un margen de error del 5%.

Nivel de confianza.- Es el porcentaje de seguridad que existe para

generalizar los resultados obtenidos. Esto quiere decir que un porcentaje
del 100% equivale a decir que no existe ninguna duda para generalizar
tales resultados, pero también implica estudiar a la totalidad de los casos
de la poblacion.

Para evitar un costo muy alto para el estudio o debido a que en ocasiones
llega a ser practicamente imposible el estudio de todos los casos, entonces
se busca un porcentaje de confianza menor. Comunmente en las

investigaciones sociales se busca un 95%.%’

2 LARIOS OSORIO, Victor, “Teorfa de muestreo” Unidad 5, febrero 2007

31



- Porcion de éxito.- Es la probabilidad (o porcentaje) con el que se aceptd y

se rechazo la hipotesis que se quiere investigar en alguna investigacion
anterior 0 en un ensayo previo a la investigacion actual. El porcentaje con
que se acepto tal hipotesis se denomina variabilidad positiva y se denota
por p, y el porcentaje con el que se rechazd se la hipotesis es la
variabilidad negativa, denotada por q.

Hay que considerar que p y q son complementarios, es decir, que su suma
es igual a la unidad: p+g=1. Ademés, cuando se habla de la méxima
variabilidad, en el caso de no existir antecedentes sobre la investigacion
(no hay otras o no se pudo aplicar una prueba previa), entonces los valores

de variabilidad es p=q=0.5, es decir el 50%.%

- Tamaiio del universo.- Es el grupo al que deseamos estudiar.

Segun datos tomados del Diario EI Comercio del 11 de diciembre de 2011,
seccion Negocios, la parroquia de Huambal6 cuenta con 150 talleres de
muebles de madera y 70 almacenes de exhibicion y ventas; de los cuales
apenas 40 se encuentran agremiadas al Centro artesanal de Huambald
(CENARHU), datos que fueron confirmados en entrevista realizada al
sefior Carlos Coca, presidente del CENARHU.

En tal virtud y considerando que los artesanos que se encuentran
agremiados al CENARHU, estan bien organizados, cuentan con talleres de
mejor infraestructura y mayor equipamiento y talento humano, se
considera el andlisis y tamafio del universo a los socios de este gremio, que

en este caso son 40.

Con el tamafio del universo se ha procedido al calculo de la muestra, a través de la

ecuacion 1.1; obteniéndose un total de 36 encuestas a realizar.

28 \/ictor Larios Osorio, “Teorfa de muestreo”
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Z?pgN
NE® +Z%pq Ec. 3.1.

En donde:

Z = es el nivel de confianza, para el 95%, Z=1.96
Py q = porcién de éxito

E =error

N = tamafio de la poblacién

Sin embargo, al observar que el tamafio de la muestra es casi semejante al del
universo, y ademas teniendo como fortaleza la apertura brindada por el presidente

del CENARHU sefior Coca, se ha decido realizar la encuesta a todos los socios.

Las encuestas cuyo formato podemos observar en el anexo 1 han sido realizadas

en campo y a cada uno de los representantes de los talleres.

3.2.2 Fuentes secundarias

De la investigacion realizada en campo, se ha podido evidenciar que no existe
mayor informacion escrita al respecto, puesto que no ven necesario el documentar

los procesos que realizan en sus talleres.

3.3.Resultados y andlisis de la investigacion realizada.
De las encuestas realizadas, a continuacion se observan los resultados obtenidos,

por cada pregunta:

Pregunta 1: ¢ Usted conoce para qué se orienta la norma 1SO 90017
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0%

M 3) Ambiental ™ b) Calidad

W c) Seguridad ™ d) Ventas

M e) No conoce

Figura 3.1: Orientacion de la norma I1SO 9001 - encuesta

El 60% de los encuestados conocen que la norma ISO 9001 se orienta a la calidad,

mientras que el 40% no conoce.
Cabe indicar que este 60% abarca a los gerentes propietarios de los 40 talleres
encuestados puesto que, ellos han tenido la oportunidad de capacitarse por ser

parte del CENARHU.

El 40% corresponde a empleados como vendedores, secretarias y bodegueros,

quienes no tienen mayor conocimiento del tema.

Pregunta 2: ;Qué conoce usted de la gestion por procesos?

Gestion por procesos

30%

25%

20%

15%

10% |

5%
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Figura 3.2: Gestidn por procesos - encuesta
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Este 30% que podemos observar en la figura 3.2, corresponde a las personas que
no conocen del tema, mientras que el 70% se ha distribuido en distintos conceptos
de lo qué es gestién por procesos, lo que nos indica que la mayoria tiene un

conocimiento leve y empirico.

Pregunta 3: ;Le interesaria implementar la gestion de calidad por procesos en su

taller?

10%

uSj H No

90%

Figura 3.3: Interés en implementar GC - encuesta

Se observa que el 90% de los encuestados estan interesados en la implementacion
de la gestion de calidad por procesos; inclusive el 75% del 40% de la pregunta 1
que no conocen sobre gestion de calidad, se muestra interesados. Estos resultados
nos indican la apertura que podrian brindar para la aplicacion del sistema de

gestion de calidad en sus talleres.

Pregunta 4: ;Cudl cree Ud. que serian los beneficios para su taller al implementar

y tener un sistema de gestion de calidad y ambiental?
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Beneficios

25.0%

20.0%

15.0%

10.0% |

5.0%

0.0% 1

Mejorar ventas
Satisfacer al cliente
Mayores utilidades

Evitar
contaminacion
Tecnificar
Fidelizacién de

clientes
Exportar
Salud y seguridad
Ahorro de
materiales

Figura 3.4: Beneficios - encuesta

Las personas encuestadas estan conscientes de que esta implementacion les traera
beneficios, dentro de los mas importantes podemos destacar: mejorar en ventas,

satisfaccion al cliente, rentabilidad y evitar la contaminacion.

Pregunta 5: ¢ Cree usted que en su taller se aplica la gestion por procesos?

20.0%

uSj H No

80.0%

Figura 3.5: Aplicacion al taller de la gestion por procesos - encuesta

El 80% de los encuestados mencionan que aplican la gestion por procesos en sus
talleres, debido a que elaboran cada proceso en cadena tratando de optimizar

recursos, personas y tiempo.
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Indican que son organizados en sus talleres, ya que cada persona es experta en la

funcion que realiza.

Pregunta 6: ;Qué entiende usted por impacto ambiental?

0%

H 3) entorno

M b) actividades

¥ c) cambio en medio ambiente

100%

Figura 3.6: Impacto ambiental - encuesta

El 100% de los encuestados conoce que el impacto ambiental es un cambio en el

medio ambiente, ya sea este positivo 0 negativo.

Pregunta 7: ¢ Esta consciente de que al fabricar muebles de madera la naturaleza se

ve afectada?

10.0%

90.0%

Figura 3.7: Impacto por fabricacion de muebles - encuesta

El 90% de los encuestados esta consciente de que el fabricar muebles de madera
afecta de forma negativa al medio ambiente, mientas que el 10% no le da la

importancia del caso.
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Pregunta 8: ;Qué medidas toma en su taller para evitar ese impacto ambiental

negativo?

Medidas evitar impacto ambiental

30.0%

25.0% |
20.0%
15.0% |
10.0% |
NEE

0.0%"

Protegerse
Reciclando
Ninguno

Comprar madera
autorizada

Optimizan recursos
Materiales sustituos

Figura 3.8: Medidas para evitar el impacto - encuesta

El 90% que manifiesta su conocimiento de lo que es el impacto ambiental, dice
aplicar medidas para mitigar este impacto negativo, tales como: compra de
madera autorizada por el Ministerio del Ambiente, reciclaje, optimizacion de
recursos y materiales sustitutos.

El 27% de encuestados confunde la seguridad y salud ocupacional, con lo que es

el impacto ambiental.

Pregunta 9: ;Le interesaria implementar en su taller la gestion ambiental?

0.0%

100.0%

Figura 3.9: Interés en implementar Gestion Ambiental - encuesta
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El 100% de encuestados muestra su interés en la implementacion de la gestion

ambiental.

Pregunta 10: ¢Cual cree usted que seria el inconveniente para poder implementar

la gestion de calidad y ambiental en su taller?

Inconveniente para implementar

25.0%

20.0% |
15.0%
10.0% |
0% I I
N

0.0% 1

E]

on

Falta de recursos
Econdmicos
Insuficiente
Capacitac
Carencia de Tiempo
Escaza Asesor
Pocos
colaboradores
No hay apoyo del
Estado
Todo queda en
palabras

Figura 3.1: Inconveniente para implementar - encuesta

Esta es una de las preguntas mas importantes, ya que manifiesta las dificultades
que este gremio de trabajadores ha tenido, tiene y posiblemente tendra para llevar
a cabo la implementacidn tanto de sistema de gestion de calidad como ambiental
en su taller. Dentro del 80% mas importante se encuentran: la falta de recursos

econdmicos, insuficiente capacitacion, carencia de tiempo y escasa asesoria.

Pregunta 11: ¢;Le interesaria contar con un grupo de asesores para implementar la

gestion de calidad y ambiental en su taller?
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10.0%

90.0%

Figura 3.11: Interés en grupo de asesores - encuesta

El 90% brinda la apertura necesaria para que un grupo de asesores, les apoyen en

la implementacién de este proyecto de mejora en calidad y ambiental.

Pregunta 12: Si su respuesta es afirmativa ;Cuantas y cuales personal de su
empresa cree podrian apoyar al proceso de asesoramiento en la implementacién

del sistema de gestion de calidad y ambiental?

m Todos

W La mitad

W La cuarta parte

B Ninguno

Figura 3.12: Cantidad de personas que colaboran en la asesoria - encuesta

El 60% de los encuestados estan conscientes de que es todo el personal el que
debe involucrarse para llevar a cabo el proyecto de implementacién, un 30%
considera que solo una parte de su personal participaria y finalmente un 10% no

esta interesado, porque no conoce lo que conlleva dicho proceso.

Luego de este andlisis se puede concluir que la mayor parte de encuestados estan

interesados en implementar la gestion de calidad por procesos y la gestion



ambiental, con el apoyo de asesores; a pesar de no contar con los recursos
econdmicos, estan conscientes de que el tener la certificacion ISO les traera mayor
rentabilidad.

Se evidencia que no se aplica la gestion de procesos alineados al Sistema de
Gestion de Calidad 1SO 9001:2008 y Ambiental 1ISO 14001:2004, por esta razon
el modelo a desarrollar en este proyecto de tesis, les serd de gran utilidad para este

sector de artesanos.
Los propietarios de los negocios tienen un enfoque muy local y no tienen la vision

de competir con sus productos en el exterior, por ello no dan prioridad a la

estrategia de certificacion en el sistema de gestion de calidad y ambiental.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS Y APLICACION DEL MODELO DE GESTION
DE PROCESOS ALINEADOS AL SISTEMA DE

GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2008

Introduccion
Previo al desarrollo del modelo de Gestion de la Calidad basada en procesos, a
partir del numeral 4.1, es necesario realizar una breve sintesis sobre el proceso

productivo de la fabricacién de muebles de madera®.

El arte de fabricar muebles de madera en la parroquia de Huambalé por parte de
varias PYMES, en su gran mayoria, es de manera artesanal y familiar que se ha

ido desarrollando y manteniendo durante varias generaciones.

Dentro de las principales actividades en la produccion de un mueble de madera,

una vez escogido el modelo, se encuentran:

- Preparacion.-  Operaciones de carpinteria (corte, listoneado, cepillado,
regruesado y encolado) que transforman la tabla de madera pre-dimensionada en
partes y piezas mas pequefias, de acuerdo a las especificaciones de los planos y

listado de partes y piezas, que formaran en su conjunto al mueble.

2 Taller de Muebles Hermanos Coca, sefior Carlos Coca; Gerente propietario.
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Figura 4.1: Preparacion

- Maquinado.- Consiste en la realizacion de cortes y desbastado de las partes y
piezas habilitadas hasta conseguir su forma final, utilizando diferentes tipos de
maquinas segun los cortes y formas que se requieren para la formacién del
mueble. Ejemplo: El corte de piezas curvas se realiza con la sierra cinta. El
perfilado y moldurado con Tupi. El corte para unién a media madera se realiza

con la sierra circular y radial.

Figura 4.2: Maquinado

- Ensambles.- Consiste en unir piezas de madera habilitadas y maquinadas,
encajando las partes salientes de una en las entrantes de otra o la unién de dos
piezas. Las operaciones bésicas que se realizan en el ensamble del mueble son: el

pre-armado, lijado y ensamble propiamente dicho. El ensamble puede realizarse

43



utilizando diferentes tipos de uniones: caja y espiga, media madera, tarugo, cola
de milano entre otras. El tipo de uniones debera estar definido en el expediente

técnico o los planos de construccién del mueble.

Figura 4.3: Ensambles

- Acabado.- La fase de acabado del mueble comprende tres operaciones basicas:
la preparacion de la superficie con lija y masilla, el tefiido y el pintado con el

sellado y terminado final del acabado del mueble.

Figura 4.4: Acabado

4.1.Sistema de gestion de calidad
En el presente capitulo se especifican los requisitos establecidos en la norma ISO
9001:2008, escogida como modelo a seguir para la implementacion del sistema de

gestion de calidad basada en procesos, en la fabricacion de muebles de madera de
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la parroquia Huambal6, cantén Pelileo, provincia de Tungurahua, para lo cual se

ha tomado como taller objeto de estudio, la PYME del sefior Carlos Coca, ex -
presidente del CENARHU.

Lo expuesto a continuacién es el modelo de lo que se va a desarrollar en Muebles

Hermanos Coca, como referente para los demas talleres de muebles.

4.1.1. Requisitos generales

Muebles Hermanos Coca establece, documenta, implementa y mantiene el sistema

de gestion de la calidad y mejora continuamente su eficacia de acuerdo con los
requisitos de esta Norma 1SO 9001:2008.

Muebles Hermanos Coca:

a)

b)

d)

f)

Determina los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad

y su aplicacion a través de la organizacion, anexo 2 (Mapa de procesos).

Determina la secuencia e interaccion de estos procesos, anexo 2 (Mapa de

procesos).

Determina los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que

tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficaces.

Asegura la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para

apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.

Realiza el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos

Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.
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Muebles Hermanos Coca gestiona estos procesos de acuerdo con los requisitos de
la Norma ISO 9001:2008.

En los casos en que Muebles Hermanos Coca opte por contratar externamente
cualquier proceso que afecte a la conformidad del producto con los requisitos, la

organizacion se asegura de controlar tales procesos.

El tipo y grado de control a aplicar sobre dichos procesos contratados

externamente esté definido dentro del sistema de gestion de la calidad.

4.2.Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades
La documentacién del sistema de gestion de la calidad incluye:
a) Declaraciones documentadas de la politica y objetivos de la calidad Anexo

3y Anexo 4, respectivamente.

b) Manual de la calidad, descrito en el anexo 5.

c) Los procedimientos documentados y los registros requeridos por la Norma
ISO 9001:2008 (Anexo 7, Lista Maestra de Documentos, Anexo 8, Lista
Maestra de Registros) y,

d) Los documentos, incluidos los registros que son necesarios para asegurarse
de la eficaz planificacion, operacion y control de los procesos de Muebles
Hermanos Coca. (Anexo 7, Lista Maestra de Documentos, Anexo 8, Lista

Maestra de Registros).
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4.2.2 Manual de la calidad

Muebles Hermanos Coca establece y mantiene un manual de la calidad (Anexo 5)
que incluye:
a) El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la

justificacion de cualquier exclusion.

b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion

de la calidad, o referencia a los mismos, y

c) Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion

de la calidad.

4.2.3 Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad son
controlados. Los registros son un tipo especial de documento y son controlados de
acuerdo con los requisitos citados en el apartado 4.2.4, de la norma 1SO
9001:2008.

Muebles Hermanos Coca establece un procedimiento documentado, denominado
“Control de Documentos y Registros”, (Anexo 6) que define los controles
necesarios para:

a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision,

b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos

nuevamente,

c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version

vigente de los documentos,
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d) Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables

se encuentran disponibles en los puntos de uso,

e) Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables,

f) Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacion
determina que son necesarios para la planificacion y la operacion del
sistema de gestion de la calidad, se identifican y que se controla su

distribucion, y

g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier

razon.

4.2.4 Control de los registros

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos, asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad son
controlados.

Muebles Hermanos Coca establece un procedimiento documentado denominado
Control de Documentos y Registros (Anexo 6) para definir los controles
necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la

recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros.

Los registros permanecen legibles, facilmente identificables y recuperables.
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4.3.Responsabilidad de la direccion

4.3.1. Compromiso de la direccion

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

calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia:

a) Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los

requisitos del cliente como los legales y reglamentarios,

b) Estableciendo la politica de la calidad (Anexo 3),

c) Asegurando gue se establecen los objetivos de la calidad (Anexo 4),

d) Llevando a cabo las revisiones por la direccion, y

e) Asegurando la disponibilidad de recursos.

4.3.2. Enfoque al Cliente

La alta direccion de Muebles Hermanos Coca se asegura de que los requisitos del
cliente se determinan y se cumplen con el propoésito de aumentar la satisfaccion
del cliente (véanse 4.10.2 y 4.11.2).

4.3.3. Politica de calidad

La alta direccion de Muebles Hermanos Coca se asegura de que la politica de la
calidad:

a) Esadecuada al propdsito de la organizacion,

b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar

continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad,
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c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos

de la calidad,

d) Escomunicada y entendida dentro de la organizacion, y

e) Es revisada para su continua adecuacion.

4.4 Planificacion

4.4.1 Obijetivos de la calidad

La alta direccion de Muebles Hermanos Coca se asegura de que los objetivos de la
calidad, incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el
producto, se establecen en las funciones y los niveles pertinentes dentro de la
organizacion. Los objetivos de la calidad son medibles y coherentes con la

politica de la calidad.

4.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad
La alta direccion de Muebles Hermanos Coca se asegura de que:
a) La planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin
de cumplir los requisitos citados en el apartado 4.1.1., asi como los
objetivos de la calidad, y

b) Se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se

planifican e implementan cambios en éste.
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4.5.Responsabilidad, autoridad y comunicacion

4.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccion de Muebles Hermanos Coca se asegura de que las
responsabilidades y autoridades estan definidas y son comunicadas dentro de la

organizacion, a través del descriptivo funcional y perfil por competencias.

4.5.2 Representante de la direccion

La alta direccion de Muebles Hermanos Coca designa un miembro de la direccion
quien, independientemente de otras responsabilidades, tiene la responsabilidad y
autoridad que incluye:

a) Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos

necesarios para el sistema de gestion de la calidad,

b) Informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de

la calidad y de cualquier necesidad de mejora, y

c) Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del

cliente en todos los niveles de la organizacion.

El Memorando de nombramiento del Representante de la Direccion se observa en

el anexo 9.

4.5.3. Comunicacion interna

La alta direccién de Muebles Hermanos Coca se asegura de que se establezcan los
procesos de comunicacion apropiados dentro de la organizacion y de que la
comunicacion se efectla considerando la eficacia del sistema de gestion de la

calidad.
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4.6.Revision por la direccion.

4.6.1 Generalidades

La alta direccion de Muebles Hermanos Coca revisa el sistema de gestion de la
calidad de la organizacion, semestralmente, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas. La revision incluye la evaluacién de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de
gestion de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la

calidad.

Muebles Hermanos Coca mantiene registros de las revisiones por la direccion, a

través de las Actas respectivas.

4.6.2 Informacion de entrada para la revision

La informacion de entrada para la revision por la direccion de Muebles Hermanos

Coca incluye:

a) Los resultados de auditorias,

b) La retroalimentacion del cliente,

c) El desempefio de los procesos y la conformidad del producto,

d) El estado de las acciones correctivas y preventivas,

e) Las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,

f) Los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y

g) Las recomendaciones para la mejora.
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4.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la direccion de Muebles Hermanos Coca incluye
todas las decisiones y acciones relacionadas con:
a) La mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus
procesos,

b) La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente, y

c) Las necesidades de recursos.

4.7.Gestion de los recursos

4.7.1. Provisién de los recursos

Muebles Hermanos Coca determina y proporciona los recursos necesarios para:
a) Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar

continuamente su eficacia, y

b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.

4.7.2. Recursos humanos

El personal de Muebles Hermanos Coca, que realice trabajos que afectan a la
conformidad con los requisitos del producto es competente con base en la

educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

4.7.3. Competencia, formacion y toma de conciencia

Muebles Hermanos Coca:
a) Determina la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos

que afectan a la conformidad con los requisitos del producto,
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b) Cuando sea aplicable, proporciona formacién o toma otras acciones para

lograr la competencia necesaria,

c) Evalla la eficacia de las acciones tomadas,

d) Se asegura de que su personal es consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de cémo contribuyen al logro de los

objetivos de la calidad, y

e) Mantiene los registros apropiados de la educacién, formacion, habilidades

y experiencia (Ficha de personal).

4.8.Infraestructura

Muebles Hermanos Coca determina, proporciona y mantiene la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La
infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

a) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,

b) Equipo para los procesos (tanto hardware como software), y

c) Servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas de

informacion).

4.9.Ambiente de trabajo
Muebles Hermanos Coca determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario

para lograr la conformidad con los requisitos del producto.
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4.10. Realizacion del producto

4.10.1. Planificacion de la realizacion del producto

Muebles Hermanos Coca planifica y desarrolla los procesos necesarios para la
realizacion del producto. La planificacion de la realizacion del producto es
coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de la
calidad.

Durante la planificacion de la realizacion del producto, Muebles Hermanos Coca

determina, cuando sea apropiado, lo siguiente:

a) Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto,

b) La necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar
recursos especificos para el producto,

c) Las actividades requeridas de verificacion, validacién, seguimiento,
medicion, inspeccion y ensayo/prueba especificas para el producto asi

como los criterios para la aceptacion del mismo,

d) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los

procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos.

El resultado de esta planificacion se presenta de forma adecuada para la

metodologia de operacion de Muebles Hermanos Coca.

4.10.2. Procesos relacionados con el cliente

a.1. Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

Muebles Hermanos Coca determina:
a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para

las actividades de entrega y las posteriores a la misma,
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b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso

especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido,

c) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto, y

d) Cualquier requisito adicional que la organizacion considere necesario.

a.2. Revision de los requisitos relacionados con el producto

Muebles Hermanos Coca revisa los requisitos relacionados con el producto. Esta
revision se efectla antes de que la organizacion se comprometa a proporcionar un
producto al cliente (por ejemplo, envio de ofertas, aceptacion de contratos o

pedidos, aceptacién de cambios en los contratos o pedidos) y se asegura de que:

a) Estan definidos los requisitos del producto,
b) Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o
pedido y los expresados previamente, y

c) Tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Se mantienen registros de los resultados de la revision y de las acciones

originadas por la misma.

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los requisitos,
Muebles Hermanos Coca confirma los requisitos del cliente antes de la

aceptacion.
Cuando se cambien los requisitos del producto, Muebles Hermanos Coca se

asegura de que la documentacion pertinente sea modificada y de que el personal

correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.
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a.3. Comunicacion con el cliente

Muebles Hermanos Coca determina e implementa disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes, relativas a:

a) La informacion sobre el producto,

b) Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las
modificaciones, y

c) La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

4.10.3. Disefo y desarrollo

Muebles Hermanos Coca ha excluido este numeral (Disefio y desarrollo). No se

realizan disefios de sus muebles, éstos son fabricados a partir de catalogos.

Sin embargo, a continuacion se ha desarrollado los requisitos exigidos por parte

de la norma ISO 9001:2008, para este numeral, como referencia.

b.1. Planificacion del disefio y desarrollo

La Organizacion planifica y controla el disefio y desarrollo del producto.
Durante la planificacion del disefio y desarrollo La Organizacion determina:

a) Las etapas del disefio y desarrollo,

b) La revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del
disefio y desarrollo, y

c) Las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.
La Organizacion gestiona las interfaces entre los diferentes grupos involucrados
en el disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacion eficaz y una clara

asignacion de responsabilidades.
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Los resultados de la planificacion son actualizados, segun sea apropiado, a medida

que progresa el disefio y desarrollo.

b.2. Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

La Organizacion determina los elementos de entrada relacionados con los
requisitos del producto y mantiene registros. Estos elementos de entrada incluyen:

a) Los requisitos funcionales y de desempefio,

b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables,

c) La informacion proveniente de disefios previos similares, cuando sea

aplicable, y

d) Cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Los elementos de entrada se revisan para comprobar que sean adecuados. Los

requisitos estan completos, sin ambigliedades y no son contradictorios.

b.3. Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo son proporcionados de manera adecuada
para la verificacion respecto a los elementos de entrada para el disefio y

desarrollo, y son aprobados antes de su liberacion.
Los resultados del disefio y desarrollo de la Organizacion:
a) Cumplen los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y

desarrollo,

b) Proporcionan informacién apropiada para la compra, la produccion y la

prestacion del servicio,
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c) Contienen o hacen referencia a los criterios de aceptacion del producto, y

d) Especifican las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso

seguro y correcto.

b.4. Revision del disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas, la Organizacion realiza revisiones sistematicas del disefio

y desarrollo de acuerdo con lo planificado para:

a) Evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir

los requisitos, e

b) Ildentificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

Los participantes en dichas revisiones incluyen representantes de las funciones
relacionadas con la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que se esta(n) revisando. La
Organizacion mantiene registros de los resultados de las revisiones y de cualquier

accion necesaria.

b.5. Revision del disefio y desarrollo

La Organizacion realiza la verificacion, de acuerdo con lo planificado, y se
asegura de que los resultados del disefio y desarrollo cumplan los requisitos de los
elementos de entrada del disefio y desarrollo. La Organizacién mantiene registros

de los resultados de la verificacion y de cualquier accion que sea necesaria.

b.6. Validacion del disefio y desarrollo

La Organizacion realiza la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado para asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los

requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto, cuando sea conocido.
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Siempre que sea factible, la validacion es completada antes de la entrega o
implementacion del producto. La Organizacion mantiene registros de los

resultados de la validacion y de cualquier accion que sea necesaria.

b.7. Control de los cambios del disefio y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo son identificados y se mantienen registros. La
Organizacion revisa los cambios, verifica y valida, seglin sea apropiado, y aprueba
antes de su implementacion. La revision de los cambios del disefio y desarrollo
incluye la evaluacion del efecto de los cambios en las partes constitutivas y en el
producto ya entregado. Se mantiene registros de los resultados de la revision de

los cambios y de cualquier accion que sea necesaria.

4.10.4. Compras

c.1. Proceso de compras

Muebles Hermanos Coca se asegura de que el producto adquirido cumpla los
requisitos de compra especificados. El tipo y el grado del control aplicado al
proveedor y al producto adquirido dependen del impacto del producto adquirido

en la posterior realizacion del producto o sobre el producto final.

Muebles Hermanos Coca evalua y selecciona los proveedores en funcion de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la
organizacion. Muebles Hermanos Coca establece los criterios para la seleccion, la
evaluacion y la re-evaluacion. Muebles Hermanos Coca mantiene los registros de
los resultados de las evaluaciones y de cualquier accion necesaria que se derive de

las mismas.

c.2. Informacién de las compras

La informacion de las compras describe el producto a comprar, incluyendo,

cuando sea apropiado:
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a) Los requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y

equipos,

b) Los requisitos para la calificacion del personal, y

c) Los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

Muebles Hermanos Coca se asegura de la adecuacion de los requisitos de compra

especificados antes de comunicérselos al proveedor.

c.3. Verificacion de los productos comprados

Muebles Hermanos Coca establece e implementa la inspeccidn u otras actividades
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de

compra especificados.

Cuando Muebles Hermanos Coca o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion
en las instalaciones del proveedor, la organizacion establece en la informacion de
compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la

liberacion del producto.

4.10.5. Produccién y prestacion de servicio

d.1. Control de la produccién y de la prestacion del servicio

Muebles Hermanos Coca planifica y lleva a cabo la produccion y la prestacion del
servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas incluyen,

cuando sea aplicable:

a) La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del

producto,

b) Ladisponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,
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c) Eluso del equipo apropiado,

d) Ladisponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion,

e) Laimplementacion del seguimiento y de la medicion, y

f) Laimplementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la

entrega del producto.

d.2. Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del

Servicio

Muebles Hermanos Coca valida todo proceso de produccion y de prestacion del
servicio cuando los productos resultantes no pueden verificarse mediante
seguimiento o medicion posteriores y, como consecuencia, las deficiencias
aparecen Unicamente después de que el producto esté siendo utilizado o se haya

prestado el servicio.

La validacion demuestra la capacidad de estos procesos para alcanzar los
resultados planificados.

Muebles Hermanos Coca establece las disposiciones para estos procesos,

incluyendo, cuando sea aplicable:

a) Los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos,

b) Laaprobacion de los equipos y la calificacion del personal,

c) Eluso de métodos y procedimientos especificos,

d) Los requisitos de los registros, y

e) Larevalidacion.
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4.10.6. Identificacion y trazabilidad

Cuando sea apropiado, Muebles Hermanos Coca identifica el producto por medios

adecuados, a través de toda la realizacion del producto.

Muebles Hermanos Coca identifica el estado del producto con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicidn a través de toda la realizacion del producto.
Cuando la trazabilidad sea un requisito, Muebles Hermanos Coca controla la

identificacion unica del producto y mantiene registros.

4.10.7. Propiedad del cliente

Muebles Hermanos Coca cuida los bienes que son propiedad del cliente mientras
estén bajo su control o estén siendo utilizados. Muebles Hermanos Coca
identifica, verifica, protege y salvaguarda los bienes que son propiedad del cliente
suministrados para su utilizacion o incorporacién dentro del producto. Si
cualquier bien que sea propiedad del cliente se pierde, deteriora o de algun otro
modo se considera inadecuado para su uso, Muebles Hermanos Coca informa de

ello al cliente y mantiene registros.

4.10.8. Preservacion del producto

Muebles Hermanos Coca preserva el producto durante el proceso interno y la
entrega al destino previsto para mantener la conformidad con los requisitos. Segun
sea aplicable, la preservacion incluye identificacion, manipulacién, embalaje,
almacenamiento y proteccion. La preservacion se aplica también a las partes

constitutivas de un producto.

4.10.9. Control de los equipos de seguimiento y medicion

Muebles Hermanos Coca determina el seguimiento y la medicion a realizar y los
equipos de seguimiento y medicion necesarios para proporcionar la evidencia de

la conformidad del producto con los requisitos determinados.
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Muebles Hermanos Coca establece procesos para asegurarse de que el
seguimiento y medicion pueden realizarse y se realizan de una manera coherente

con los requisitos de seguimiento y medicion.

Muebles Hermanos Coca cuando es necesario se asegura de la validez de los

resultados, el equipo de medicion es:

a) Calibrado o verificado, 0 ambos, a intervalos especificados o antes de su
utilizacién, comparado con patrones de medicion trazables a patrones de
medicion internacional o nacional; cuando no existan tales patrones se

registra la base utilizada para la calibracion o la verificacion;

b) Ajustado o reajustado segun sea necesario;

c) ldentificado para poder determinar su estado de calibracion;

d) Protegido contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la
medicion;

e) Protegido contra los dafios y el deterioro durante la manipulacién, el

mantenimiento y el almacenamiento.

Ademas, Muebles Hermanos Coca evalUa y registra la validez de los resultados de
las mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no esta conforme con
los requisitos. Muebles Hermanos Coca toma las acciones apropiadas sobre el

equipo y sobre cualquier producto afectado.

Muebles Hermanos Coca mantiene registros de los resultados de la calibracion y

la verificacion.

Muebles Hermanos Coca confirma la capacidad de los programas informaticos

para satisfacer su aplicacion prevista cuando estos se utilicen en las actividades de
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seguimiento y medicidn de los requisitos especificados. Esto se lleva a cabo antes

de iniciar su utilizacién y confirmarse de nuevo cuando sea necesario.

4.11. Medicion, analisis y mejora

4.11.1. Generalidades

Muebles Hermanos Coca planifica e implementa los procesos de seguimiento,

medicidn, analisis y mejora necesarios para:

a) Demostrar la conformidad con los requisitos del producto,

b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestién de la calidad, y

c) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Esto comprende la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las

técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

4.11.2. Seguimiento y medicion

e.1. Satisfaccién del cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad,
Muebles Hermanos Coca realiza el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de
la organizacion. Muebles Hermanos Coca determina los métodos para obtener y

utilizar dicha informacion.

e.2. Auditoria interna

Muebles Hermanos Coca lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados

para determinar si el sistema de gestion de la calidad:
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a) Es conforme con las disposiciones planificadas con los requisitos de Norma
ISO 9001: 2008 y con los requisitos del sistema de gestion de la calidad

establecidos por la organizacion, y

b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz,

Muebles Hermanos Coca planifica un programa de auditorias tomando en
consideracion el estado y la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi
como los resultados de auditorias previas. Muebles Hermanos Coca define los
criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y la metodologia. La
seleccion de los auditores y la realizacion de las auditorias aseguran la
objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no auditan su

propio trabajo.

Muebles Hermanos Coca establece un procedimiento documentado (Anexo 10)
para definir las responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las

auditorias, establecer los registros e informar de los resultados.

Muebles Hermanos Coca mantiene registros de las auditorias y de sus resultados.

La direccion responsable del area que esté siendo auditada se asegura de que se
realizan las correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias sin
demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.
Las actividades de seguimiento incluyen la verificacion de las acciones tomadas y

el informe de los resultados de la verificacion.

e.3. Seguimiento y medicion de los procesos

Muebles Hermanos Coca emplea métodos apropiados para el seguimiento, y
cuando sea aplicable, la medicion de los procesos del sistema de gestion de la
calidad. Estos métodos demuestran la capacidad de los procesos para alcanzar los

resultados planificados. Cuando no se alcanzan los resultados planificados, se
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toman acciones correctivas buscando eliminar el problema de raiz, para que no

vuelva a ocurrir.,

e.4. Seguimiento y medicion del producto

Muebles Hermanos Coca hace el seguimiento y mide las caracteristicas del
producto para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto se realiza
en las etapas apropiadas del proceso de realizacion del producto de acuerdo con
las disposiciones planificadas. Muebles Hermanos Coca mantiene evidencia de la

conformidad con los criterios de aceptacion.

Los registros indican la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del producto al
cliente.

La liberacién del producto y la prestacion del servicio al cliente no se llevan a
cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas, a menos que sean aprobados de otra manera por una autoridad

pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.

4.12. Control del producto no conforme

Muebles Hermanos Coca se asegura de que el producto que no sea conforme con
los requisitos del producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega
no intencionados. Muebles Hermanos Coca establece un procedimiento
documentado (Anexo 11) para definir los controles y las responsabilidades y

autoridades relacionadas para tratar el producto no conforme.

Cuando sea aplicable, Muebles Hermanos Coca trata los productos no conformes

mediante una 0 mas de las siguientes maneras:

a) Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;
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b) Autorizando su uso, liberacion o aceptacién bajo concesion por una

autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente;

c) Tomando acciones para impedir su uso o aplicacién prevista

originalmente;

d) Tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la no
conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de su

entrega o cuando ya ha comenzado su uso.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva

verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.

Muebles Hermanos Coca mantiene registros de la naturaleza de las no
conformidades y de cualquier accion tomada posteriormente, incluyendo las

concesiones que se hayan obtenido.

4.13. Andlisis de datos

Muebles Hermanos Coca determina, recopila y analiza los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y para
evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de
gestion de la calidad. Esto incluye los datos generados del resultado del

seguimiento y medicidn y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.

El anélisis de datos proporciona informacion sobre:

a) La satisfaccion del cliente

b) La conformidad con los requisitos del producto

c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,

incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas, y
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d) Los proveedores.

4.14. Mejora

Muebles Hermanos Coca mejora continuamente la eficacia del sistema de gestion
de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la
calidad, los resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones

correctivas y preventivas y la revision por la direccion.

4.15. Accion correctiva
Muebles Hermanos Coca toma acciones para eliminar las causas de las no
conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones
correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.
Muebles Hermanos Coca establece un procedimiento documentado (anexo 12)
para definir los requisitos para:

a) Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes),

b) Determinar las causas de las no conformidades,

c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no

conformidades no vuelvan a ocurrir,

d) Determinar e implementar las acciones necesarias,

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas y

f) Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.
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4.16. Accion preventiva

Muebles Hermanos Coca determina acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas
son apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

Muebles Hermanos Coca establece un procedimiento documentado (anexo 12),
para definir los requisitos para:

a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades,

c) Determinar e implementar las acciones necesarias,

d) Registrar los resultados de las acciones tomadas, y

e) Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.
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CAPITULO V

5. ANALISIS Y APLICACION DEL MODELO DE
GESTION DE PROCESOS ALINEADOS AL SISTEMA

DE GESTION AMBIENTAL 1SO 14001:2004

Introduccion

La gran mayoria de las empresas reconocen que actualmente deben tener una
preocupacion eficaz por el medio ambiente. Unas veces por convencimiento
propio y otras por la presion de clientes, de la opinion publica o de la legislacion.
Las actividades industriales y empresariales se ven obligadas a incorporar
tecnologias limpias y a poner medios para evitar el deterioro del ambiente, es
decir se le debe asignar al ambiente es el mismo status que a los valores

industriales mas tradicionales.

La industrializacién es sin duda un factor decisivo que actla sobre el medio fisico,
las emisiones de gases contaminantes a la atmosfera, los desechos vertidos en rios,
la produccion de residuos que no tienen apropiado reciclaje, todo esto conlleva

consecuencias negativas sobre el medio ambiente que deben tomarse en cuenta.

En la década de los ochenta es cuando nuestras sociedades, gobiernos y
organismos a nivel mundial empiezan a reaccionar con la creacion de medidas que
ayuden a encontrar equilibrio entre el medio ambiente y los procesos de

industrializacion. Fue especialmente en la cumbre de Rio, en Brasil en el afio de

71



1992, en donde se enfocaron en el desarrollo sostenible, es decir crecimiento

econdmico, equidad social y preocupacion por el medio ambiente.

Aunque algunas empresas aun toman como un mero formulismo la
implementacion de sistemas de Gestion Ambiental, hay que considerar que

también tiene para sus procesos algunos beneficios tales como:

» Mayor eficiencia en los procesos y productos o0 servicios.
» Oportunidades de negocios verdes.

» Imagen ambiental y
>

Cumplimiento con regulaciones

5.1. Sistema de Gestion de Ambiental

El presente capitulo especifica los requisitos establecidos en la norma 1SO
14001:2004, escogida como modelo a seguir para la implementacion del sistema
de gestion ambiental basada en procesos en la fabricacién de muebles de madera
de la parroquia Huambal6, canton Pelileo, provincia Tungurahua. para lo cual se
ha tomado como taller objeto de estudio, la PYME del sefior Carlos Coca, ex -
presidente del CENARHU.

Lo expuesto a continuacion es el modelo de lo que se va a desarrollar en Muebles

Hermanos Coca, como referente para los demaés talleres de muebles de madera.
El modelo del Sistema de Gestion Ambiental se sintetiza en la figura 5.1., que a su

vez se basa en el modelo de mejora continua PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y

actuar).
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Figura 5.1: Modelo de Sistema de Gestion Ambiental

5.1.1. Requisitos generales

Muebles Hermanos Coca establece, documenta, implementa, mantiene y mejora
continuamente el sistema de gestion ambiental de acuerdo con los requisitos de la
norma internacional 1SO 14001:2004, y determina como cumple estos requisitos,

a lo largo de éste capitulo.

Muebles Hermanos Coca define y documenta el alcance de su sistema de gestion
ambiental en el anexo 13, que en este caso es el mismo que para el Sistema de
Gestion de Calidad, determinado en el capitulo 4. Por lo general, el alcance para
un sistema de gestion ambiental se lo define por la localizacion de la organizacion

a la que se desea implementar este modelo.
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5.1.2. Politica Ambiental

La alta direccion de Muebles Hermanos Coca define la politica ambiental de la
organizacion en el anexo 14, y asegura que dentro del alcance definido de su
sistema de gestién ambiental, ésta:

a) Es apropiada a la naturaleza, magnitud e impactos ambientales de sus

actividades, productos y servicios;

b) Incluye un compromiso de mejora continua y prevencion de la

contaminacion;

c¢) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos legales aplicables y
con otros requisitos que la organizacion suscriba relacionados con sus

aspectos ambientales;

d) Proporciona el marco de referencia para establecer y revisar los objetivos y
las metas ambientales; a través de la identificacion en ésta, de los
principios de accion en cuanto al desempefio y responsabilidad ambiental,
frente a lo cual se juzgara todas sus acciones posteriores.

e) Se documenta, implementa y mantiene;

f) Se comunica a todas las personas que trabajan para la organizaciéon o en

nombre de ella; y

g) Estaa disposicion del publico.

5.1.3. Planificacion

a.l. Aspectos Ambientales

Muebles Hermanos Coca establece, implementa y mantiene procedimientos para:
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a) ldentificar los aspectos ambientales de sus actividades, productos y
servicios que puede controlar y aquellos sobre los que pueden influir
dentro del alcance definido del sistema de gestion ambiental, teniendo en
cuenta los desarrollos nuevos o planificados, o las actividades, productos y
servicios nuevos o modificados. EIl anexo 15 muestra la identificacion de
dichos aspectos ambientales, mismo que se basa en el mapa de procesos

identificado en el capitulo IV, anexo 2.

b) Determinar aquellos aspectos que tienen o pueden tener impactos
significativos sobre el medio ambiente (es decir, aspectos ambientales
significativos). El anexo 16 muestra la identificacion de los aspectos cuyos
impactos son significativos, basada en la cuantificacion de criterios
ambientales, requisitos legales y de las partes interesadas, que inciden
directa o indirectamente al medio ambiente para cada aspecto, con la
participacion de aquellas personas que estan familiarizadas con las

actividades y productos del taller.

Muebles Hermanos Coca documenta esta informacion y la mantiene actualizada,
basada en el procedimiento de control de documentos y registros del capitulo 1V,

anexo 6.

Muebles Hermanos Coca se asegura de que los aspectos ambientales
significativos se tengan en cuenta en el establecimiento, implementacion vy

mantenimiento del sistema de gestion ambiental.

a.2. Requisitos legales y otros requisitos.

Muebles Hermanos Coca establece, implementa y mantiene uno o varios

procedimientos para:
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a) ldentificar y tener acceso a los requisitos legales aplicables y otros
requisitos que la organizacion suscriba relacionados con sus aspectos

ambientales; y

b) Determinar como se aplican estos requisitos a sus aspectos ambientales.

El anexo 17, muestra los requisitos legales aplicables a los diferentes aspectos

ambientales identificados en Muebles de Madera de los Hnos. Coca.

Muebles Hermanos Coca se asegura de que estos requisitos legales aplicables y
otros requisitos que la organizacién suscriba se tengan en cuenta en el
establecimiento, implementacion y mantenimiento de su sistema de gestion
ambiental. Dentro de las fuentes que utiliza muebles Hermanos Coca para
identificar los requisitos legales se encuentran aquellos que se establecen en las
entidades gubernamentales locales y nacionales, especialmente aquellas que el
CENARHU comunica a sus socios el marco legal que los rige y finalmente los

contractuales o requisitos explicitos e implicitos de los clientes.

a.3. Objetivos, metas y programas

Muebles Hermanos Coca establece, implementa y mantiene objetivos y metas
ambientales documentados, en los niveles y funciones pertinentes dentro de la
organizacion. El anexo 18, muestra el objetivo y meta ambiental, en este caso

aplicado para el aspecto mas significativo identificado en el anexo 16.

Los objetivos y metas son medibles cuando sea factible y son coherentes con la
politica ambiental, incluidos los compromisos de prevencion de la contaminacion,
el cumplimiento con los requisitos legales aplicables y otros requisitos que la
organizacion suscriba, y con la mejora continua. EI anexo 20, muestra el formato
con el cual lleva un registro de la medicion y cuantificacion del aspecto

significativo identificado en el anexo 16.
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Cuando Muebles Hermanos Coca establece y revisa sus objetivos y metas; tiene
en cuenta los requisitos legales y otros requisitos que la organizacion suscriba, y
sus aspectos ambientales significativos. Ademas, considera sus opciones
tecnoldgicas y sus requisitos financieros, operacionales y comerciales, asi como

las opiniones de las partes interesadas.

Muebles Hermanos Coca establece, implementa y mantiene uno o varios

programas para alcanzar sus objetivos y metas. Estos programas incluyen:

a) Laasignacion de responsabilidades para lograr los objetivos y metas en las
funciones y niveles pertinentes de la organizacion; y

b) Los medios y plazos para lograrlos.

El anexo 19, muestra el programa de gestion ambiental que se Ilevar a cabo, con la

finalidad de alcanzar la meta ambiental expuesta en el anexo 18.

5.1.4. Implementacion y operacion

b.1. Recursos, funciones, responsabilidad y autoridad

La direccion de Muebles Hermanos Coca asegura la disponibilidad de recursos
esenciales para establecer, implementar, mantener y mejorar el sistema de gestion
ambiental. Estos, incluyen los recursos humanos y habilidades especializadas,

infraestructura de la organizacion, y los recursos financieros y tecnolégicos.

Las funciones, las responsabilidades y la autoridad se definen, documentan y

comunican para facilitar una gestion ambiental eficaz.
La alta direccion de Muebles Hermanos Coca designa un representante de la

direccion, quien, independientemente de otras responsabilidades, tiene definidas

sus funciones, responsabilidades y autoridad para:
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a) Asegurarse de que el sistema de gestion ambiental se establece,
implementa y mantiene de acuerdo con los requisitos de la Norma
Internacional 1SO 14001:2004;

b) Informar a la alta direccién sobre el desempefio del sistema de gestion
ambiental para su revision, incluyendo las recomendaciones para la

mejora.

Dicho representante de la direccion para este caso es el mismo a quién se designo

en el capitulo 1V, del Sistema de Gestion de Calidad.

b.2. Competencia, formacion y toma de conciencia

Muebles Hermanos Coca se asegura de que cualquier persona que realice tareas
para ella o en su nombre, que potencialmente pueda causar uno o varios impactos
ambientales significativos identificados por la organizacion, sea competente
tomando como base una educacion, formacion o experiencia adecuadas, y

mantiene los registros asociados.

Muebles Hermanos Coca identifica las necesidades de formacion relacionadas con
sus aspectos ambientales y su sistema de gestion ambiental. Proporciona
formacidn o emprende otras acciones para satisfacer estas necesidades, y mantiene

los registros asociados.

Muebles Hermanos Coca establece y mantiene uno o varios procedimientos para

que sus empleados o las personas que trabajan en su nombre tomen conciencia de:

a) La importancia de la conformidad con la politica ambiental, los

procedimientos y requisitos del sistema de gestion ambiental;
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b) Los aspectos ambientales significativos, los impactos relacionados reales o
potenciales asociados con su trabajo y los beneficios ambientales de un

mejor desempefio personal;

c) Sus funciones y responsabilidades en el logro de la conformidad con los

requisitos del sistema de gestién ambiental; y

d) Las consecuencias potenciales de desviarse de los procedimientos

especificados.

La tabla 5.1. muestra un ejemplo de los tipos de formacion ambiental que la

organizacion puede suministrar.
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Tabla 5.1. Tipos de formacion ambiental que la organizacién suministra. *

% ORGANISMO INTERNACIONAL DE NORMALIZACION (I1SO), ISO 14004 - Sistema de
Gestién Ambiental — Directrices generales sobre principios, sistemas y técnicas de apoyo, 2004.
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b.3. Comunicacion

En relacion con sus aspectos ambientales y su sistema de gestion ambiental,
Muebles Hermanos Coca establece, implementa y mantiene uno o varios

procedimientos para:

a) La comunicacion interna entre los diversos niveles y funciones de la

organizacion;

b) Recibir, documentar y responder a las comunicaciones pertinentes de las partes

interesadas externas.

Muebles Hermanos Coca decide si comunica 0 no externamente informacion
acerca de sus aspectos ambientales significativos y documenta su decision. Si la
decision es comunicarla, Muebles Hermanos Coca establece e implementa uno o

varios métodos para realizar esta comunicacion externa.

b.4. Documentacion

La documentacion del sistema de gestion ambiental incluye:

a) La politica, objetivos y metas ambientales (Anexo 14 y anexo 18);

b) La descripcion del alcance del sistema de gestion ambiental (Anexo 13);

c) La descripcion de los elementos principales del sistema de gestion
ambiental y su interaccion, asi como la referencia a los documentos

relacionados (Anexo 15);

d) Los documentos, incluyendo los registros requeridos en la Norma
Internacional 1ISO 14001; y

e) Los documentos, incluyendo los registros determinados por Muebles

Hermanos Coca como necesarios para asegurar la eficacia de la
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planificacion, operacion y control de procesos relacionados con sus

aspectos ambientales significativos.

b.5. Control de Documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion ambiental y por la norma

internacional 1SO 14001 se controlan.

Los registros son un tipo especial de documento y se controlan de acuerdo con los

requisitos establecidos en el apartado 5.1.5.4

Muebles Hermanos Coca establece, implementa y mantiene un procedimiento
para:

a) Aprobar los documentos con relacion a su adecuacion antes de su emision;

b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario, y aprobarlos

nuevamente;

c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision actual

de los documentos;

d) Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables

estan disponibles en los puntos de uso;

e) Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y féacilmente

identificables;

f) Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo que la
organizacion ha determinado que son necesarios para la planificacion y
operacion del sistema de gestion ambiental y se controla su distribucion; y

Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una

identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon.
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Este proceso lo realiza segun lo estipulado en el procedimiento de Control de

Documentos y Registros especificado en el capitulo 1V, anexo 6.

b.6. Control Operacional

Muebles Hermanos Coca identifica y planifica aquellas operaciones que estan
asociadas con los aspectos ambientales significativos identificados, de acuerdo
con su politica ambiental, objetivos y metas, con el objeto de asegurarse de que se

efectlian bajo las condiciones especificadas, mediante:

a) El establecimiento, implementacion y mantenimiento de uno o varios
procedimientos documentados para controlar situaciones en las que su
ausencia podria llevar a desviaciones de la politica, los objetivos y metas

ambientales; y

b) El establecimiento de criterios operacionales en los procedimientos; y

c) El establecimiento, implementacion y mantenimiento de procedimientos
relacionados con aspectos ambientales significativos identificados de los
bienes y servicios utilizados por Muebles Hermanos Coca, y la
comunicacion de los procedimientos y requisitos aplicables a los

proveedores, incluyendo contratistas.

Los controles operacionales estdn basados en el cumplimiento del plan de control
especificado en la ruta de procesos del taller Hnos. Coca, asi como en el
cumplimiento de las diferentes instrucciones de trabajo, verificacion y registros de

las caracteristicas y especificaciones definidas en los puntos de control.

b.7. Preparacion y respuesta ante emergencias

Muebles Hermanos Coca establece, implementa y mantiene uno o varios

procedimientos para identificar situaciones potenciales de emergencia y
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accidentes potenciales que pueden tener impactos en el medio ambiente y como

responder ante ellos.

Muebles Hermanos Coca responde ante situaciones de emergencia y accidentes

reales y previene o mitiga los impactos ambientales adversos asociados.
Muebles Hermanos Coca revisa periddicamente, y modifica cuando sea necesario
sus procedimientos de preparacion y respuesta ante emergencias, en particular

después de que ocurran accidentes o situaciones de emergencia.

Muebles Hermanos Coca también realiza pruebas periddicas de tales

procedimientos, cuando sea factible.
Dentro del procedimiento ante emergencias se considera:*
a. La naturaleza de los peligros en el sitio, como por ejemplo liquidos
inflamables, gases comprimidos, etc.
b. Eltipo o escala de un accidente.
c. El potencial de una situacion de emergencia
d. Los métodos més apropiados para responder ante una emergencia
e. Las acciones para minimizar el dafio ambiental
f. La formacion de personal para respuesta ante emergencias

g. Laorganizacion y responsabilidades ante emergencias

h. Las rutas de evacuacion y puntos de encuentro

1 ORGANISMO INTERNACIONAL DE NORMALIZACION (I1SO), ISO 14004 - Sistema de
Gestion Ambiental — Directrices generales sobre principios, sistemas y técnicas de apoyo, 2004.
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i. Una lista del personal clave y las instituciones de ayuda (policia,

bomberos, etc.)

J. Laasistencia mutua entre organizaciones de la localidad.

k. Los planes de comunicacion internos y externos

I. Las acciones de respuesta y mitigacion a tomar para los diferentes tipos de

accidentes o situaciones de emergencia

m. Los procesos de evaluacion posterior al accidente y definir acciones

correctivas y preventivas.

n. Los simulacros periddicos

0. Lainformacién sobre materiales peligrosos, etc.

5.1.5. Verificacion

c.1. Seguimiento y medicion

Muebles Hermanos Coca establece, implementa y mantiene uno o varios
procedimientos para hacer el seguimiento y mide de forma regular las
caracteristicas fundamentales de sus operaciones que pueden tener un impacto
significativo en el medio ambiente. Los procedimientos incluyen la
documentacion de la informacion para hacer el seguimiento del desempefio, de los
controles operacionales aplicables y de la conformidad con los objetivos y metas

ambientales de la organizacion.
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Muebles Hermanos Coca se asegura de que los equipos de seguimiento y
medicion se utilicen y mantengan calibrados o verificados, y conservan los

registros asociados.

El procedimiento denominado desechos sélidos se visualiza en el anexo 21, el
cual especifica el procedimiento como debe llevarse a cabo la medicion y
evaluacion del aspecto ambiental identificado como importante en la naturaleza de

este taller.

c.2. Evaluacion del cumplimiento legal
En coherencia con su compromiso de cumplimiento, Muebles Hermanos Coca
establece, implementa y mantiene procedimientos para evaluar periodicamente el

cumplimiento de los requisitos legales aplicables.

Muebles Hermanos Coca mantiene los registros de los resultados de las

evaluaciones periddicas.

Muebles Hermanos Coca evalla el cumplimiento con otros requisitos que

suscriba.
Muebles Hermanos Coca puede combinar esta evaluacion con la evaluacion del
cumplimiento legal mencionada en el apartado 5.1.3.2.1, o establece uno o varios

procedimientos separados.

Muebles Hermanos Coca mantiene los registros de los resultados de las

evaluaciones periodicas.

La evaluacion del cumplimiento legal se lo considera como una entrada en el

proceso de revision gerencial llevado a cabo cada 6 meses.
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c¢.3. No conformidad, accién correctiva y accion preventiva

Muebles Hermanos Coca establece, implementa y mantiene uno o varios
procedimientos para tratar las no conformidades reales y potenciales y tomar
acciones correctivas y acciones preventivas. Los procedimientos definen

requisitos para:

a) La identificacion y correccion de las no conformidades y toman las
acciones para mitigar sus impactos ambientales;

b) La investigacion de las no conformidades, determinando sus causas y
tomando las acciones con el fin de prevenir que vuelvan a ocurrir;

c) La evaluacion de la necesidad de acciones para prevenir las no
conformidades y la implementacién de las acciones apropiadas definidas
para prevenir su ocurrencia;

d) EIl registro de los resultados de las acciones preventivas y acciones
correctivas tomadas; y

e) La revision de la eficacia de las acciones preventivas y acciones

correctivas tomadas.

Las acciones tomadas son apropiadas en relacion a la magnitud de los problemas e

impactos ambientales encontrados.

Muebles Hermanos Coca se asegura de que cualquier cambio necesario se
incorpore a la documentacién del sistema de gestion ambiental. Este proceso se lo
desarrolla conforme al procedimiento de acciones correctivas y preventivas del

capitulo 1V, anexo 12.

c.4. Control de los registros

Muebles Hermanos Coca establece y mantiene los registros que sean necesarios,
para demostrar la conformidad con los requisitos de su sistema de gestion
ambiental y de la Norma Internacional 1SO 14001, y para demostrar los resultados

logrados.
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Muebles Hermanos Coca establece, implementa y mantiene uno o varios
procedimientos para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la

recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicion de los registros.

Los registros permanecen legibles, identificables y trazables. Este proceso se lo
desarrolla conforme al procedimiento de control de documentos y registros del

capitulo IV, anexo 6.

c.5. Auditoria Interna

Muebles Hermanos Coca se asegura de que las auditorias internas del sistema de

gestion ambiental se realizan a intervalos planificados para:

a) Determinar si el sistema de gestion ambiental:
1) Es conforme con las disposiciones planificadas para la gestion ambiental,
incluidos los requisitos de la Norma Internacional 1SO 14001; y

2) se ha implementado adecuadamente y se mantiene; y

b) Proporcionar informacion a la direccion sobre los resultados de las auditorias.
Muebles Hermanos Coca planifica, establece, implementa y mantiene programas
de auditoria, teniendo en cuenta la importancia ambiental de las operaciones

implicadas y los resultados de las auditorias previas.

Se establece, implementa y mantiene uno o varios procedimientos de auditoria
que traten sobre:

— Las responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las auditorias,
informar sobre los resultados y mantiene los registros asociados;

— La determinacion de los criterios de auditoria, su alcance, frecuencia y métodos.

La seleccion de los auditores y la realizacion de las auditorias aseguran la
objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Este proceso se lo desarrolla

conforme al procedimiento de acciones correctivas y preventivas, anexo 12.
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c.6. Revision por la direccion

Muebles Hermanos Coca revisa el sistema de gestion ambiental de la

organizacion, a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia,

adecuacion y eficacia continuas. Estas revisiones incluyen la evaluacion de

oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de

gestién ambiental, incluyendo la politica ambiental, los objetivos y las metas

ambientales. Se conservan los registros de las revisiones por la direccion.

Los elementos de entrada para las revisiones por la direccion incluyen:

a)

b)

h)

Los resultados de las auditorias internas y evaluaciones de cumplimiento
con los requisitos legales y otros requisitos que Muebles Hermanos Coca
suscriba;

Las comunicaciones de las partes interesadas externas, incluidas las
quejas;

El desempefio ambiental de Muebles Hermanos Coca;

El grado de cumplimiento de los objetivos y metas;

El estado de las acciones correctivas y preventivas;

El seguimiento de las acciones resultantes de las revisiones previas
Ilevadas a cabo por la direccion;

Los cambios en las circunstancias, incluyendo la evolucién de los
requisitos legales y otros requisitos relacionados con sus aspectos
ambientales; y

Las recomendaciones para la mejora.

Los resultados de las revisiones por la direccion incluyen todas las decisiones y

acciones tomadas relacionadas con posibles cambios en la politica ambiental,

objetivos, metas y otros elementos del sistema de gestion ambiental, coherentes

con el compromiso de mejora continua.
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CAPITULO VI

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

a)

b)

d)

Las PYMES fabricantes de muebles de madera de la parroquia Huambalo,
canton Pelileo, Provincia de Tungurahua, estan conformados en su

mayoria por familias, cuya estructura organizacional es simple y bésica.

Los fabricantes de muebles de madera de la parroquia de Huambal6
cuentan con una asociacion denominada CENARHU (Centro Artesanal
Huambal0), en donde apenas el 27% de los productores son miembros; ya

que el resto aun no estan consientes de los beneficios que ésta ofrece.

El plan estratégico del Cantdn Pelileo se alinea a los sectores productivos
de sus parroquias, entre éstas Huambald con la fabricacion de muebles de
madera; lo cual permite alcanzar la vision y metas que cada una de estas se

ha propuesto.

Los propietarios de los negocios tienen un enfoque muy local y no tienen
la vision de competir con sus productos al exterior, por ello no dan
prioridad a la estrategia de certificacion en el sistema de gestion de calidad

y ambiental.
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e)

f)

9)

h)

)

Actualmente la mayor parte de los talleres de muebles de madera en
Huambal6 estdn organizados por areas, el personal desarrolla sus
actividades de manera aislada, por lo que impide comprender la globalidad
de sus productos o servicios. El sistema de gestién basada en procesos
permitiria de una forma integradora comprender la interaccion entre las

actividades y personas del taller.

El sistema de gestion de la calidad fomenta en las organizaciones el
anélisis de los requisitos explicitos e implicitos que el cliente requiere, la
definicion e identificacion de aquellos procesos que contribuyen al logro
de productos o servicios aceptables para el cliente y a mantener estos
procesos bajo control. Adicionalmente fomenta el habito de la mejora
continua con objeto de incrementar la satisfaccion del cliente y de otras

partes interesadas.

El sistema de gestion ambiental fomenta en las organizaciones a
implementar politicas y objetivos que tengan en cuenta los requisitos

legales y la informacion sobre los aspectos ambientales significativos.

Los modelos de gestion de calidad y ambiental de las Normas ISO son
sistematicos, ya que estan basados en el modelo de mejora continua del

ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar).

Los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad y ambiental se
especifican en la Norma ISO 9001 y 14001, respectivamente. Estos
requisitos son genéricos y aplicables a organizaciones de cualquier sector
econoémico, social e industrial con independencia de la categoria del
producto o servicios que ofrecen. Las Normas I1SO 9001 y 14001 no

establecen requisitos técnicos o criterios de aceptacion.

Se evidencia que no se aplica la gestion de procesos alineados al Sistema
de Gestidn de Calidad 1SO 9001:2008 y Ambiental 1SO 14001:2004, por
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k)

esta razon el modelo desarrollado en este proyecto de tesis, les serd de

gran utilidad para este sector de artesanos.

Las personas encuestadas estan conscientes de que la implementacion del
sistema de gestion de calidad y ambiental, les traerd beneficios, dentro de
los més importantes se destacan: ampliacion de mercados, mejora en
ventas, incremento de la satisfaccion del cliente, mayor rentabilidad y

prevencion de la contaminacién del medio ambiente.

A pesar de que el 100% de encuestados muestra interés en la
implementacion de un sistema de gestion de calidad y ambiental,
manifiestan las dificultades que este gremio de trabajadores ha tenido,
tiene y posiblemente tendra para llevar a cabo la implementacion de estos

sistemas en sus talleres

Dentro del 80% de dificultades para la aplicacion se destacan: la falta de
recursos econdmicos, insuficiente capacitacion, carencia de tiempo y
escasa asesoria. Por ello el 90% brindaria la apertura necesaria para que un
grupo de asesores les apoyen en la implementacion del sistema de gestién

de calidad y ambiental basado en procesos.

Actualmente, los talleres de muebles de madera de la parroquia Huambal6
estan conscientes de que se debe dar un tratamiento eficaz a sus
actividades industriales o empresariales para mitigar el impacto ambiental
negativo, a través de la implementacion de tecnologias limpias y

compatibles con el cuidado ambiental.

Tratan de manera empirica de cuidar el medio ambiente con la compra de
madera autorizada, reciclaje, optimizacion de recursos y materiales
sustitutos, es decir, no tienen métodos ni recursos para poder implementar

estos procesos sistematicos de salvaguarda ambiental.
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p)

La propuesta de gestion de calidad y ambiental desarrollada en el presente
proyecto proporciona a los talleres de muebles de madera en Huambalo las
directrices de gestion, en el ambito de la calidad y del cuidado ambiental,
con la finalidad de aumentar permanentemente la satisfaccion de sus

clientes y de las partes interesadas.

6.2 Recomendaciones

a)

b)

d)

Es recomendable para que los talleres de muebles de madera de la
parroquia de Huambal6 operen de manera eficaz, identifiquen y gestionen

sus procesos interrelacionandolos e interactuandolos entre ellos.

Se recomienda para aquellos talleres de muebles de madera previa
implementacion tanto el Sistema de Gestion de Calidad, como Ambiental,
realizar talleres o procesos de mejora continua o circulos de calidad ya que
estan basados en el ciclo PHVA, y constituyen los cimientos para el

desarrollo e implementacién eficaz de dichos sistemas.

Se recomienda para la implementacion, desarrollo y mantenimiento del
modelo del Sistema de Gestion de Calidad y Ambiental basado en los
requisitos especificados en la norma ISO 9001:2008 y 14001: 2004,
respectivamente; en los talleres de muebles de madera de la parroquia
Huambald, mantener el liderazgo y el compromiso de la Direccion, ya que
de otra manera no seria posible llevar a cabo un proyecto de esta

envergadura.

Seria importante que los talleres de muebles de madera se adhieran al
CENARHU ya que esta organizacion esta en constante relacion con los
organismos gubernamentales que brindan asesoria y financiamiento para la

implementacion de estos sistemas de gestion, puesto que consideran a la
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f)

9)

h)

fabricacion de muebles de madera como un sector clave para el desarrollo

productivo del pais.

Se recomienda al CENARHU planificar conjuntamente con el Ministerio
de la Produccion (MIPRO), charlas a los gerentes propietarios de los
talleres de muebles de madera, en las cuales se amplien y compartan las
experiencias y beneficios que se alcanzarian tanto en plazas locales,
nacionales e inclusive internacionales al aplicar la estrategia de

certificacion de sistemas de gestion de calidad y ambiental.

Para la implementacién de Sistemas de Gestion de Calidad y Ambiental es
recomendable la participacion de asesores calificados y con experiencia en
el sector de la produccién de muebles de madera, ya que las normativas
ISO 9001 e I1SO 14001, especifican el qué deberian las organizaciones

cumplir, pero no especifican el como lo deben realizar.

Expuesto lo anterior, la adopcién de un Sistema de Gestion de Calidad y
Ambiental deberian ser considerados como objetivos estratégicos en los
talleres de muebles de madera de la parroquia de Huambal6, ya que
demostrarian que son capaces de cumplir eficazmente los requisitos de los
clientes y a su vez que sus procesos estdn alineados a la proteccion y

preservacion del medio ambiente.

Se recomienda de una manera practica la implementacion inicial del
Sistema de Gestion de Calidad I1SO 9001:2008 y luego la implementacion
del Sistema de Gestion Ambiental 1ISO 14001:2004, ya que éstos no son

dependientes.
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ANEXOS



ANEXO 1
ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO EXTENSION
LATACUNGA
MAESTRIA EN GESTION DE EMPRESAS MENCION PYMES

ENCUESTA

El objetivo de la presenta encuesta es investigar la aplicacion o no de la gestién de
procesos alineados al Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001: 2008 y Ambiental
ISO 14001:2004, en las Pequefias y Medianas Empresas (PYMES) fabricantes de
muebles de madera de la Parroquia de Huambald, Cantén Pelileo, Provincia de

Tungurahua.

Cargo de la persona entrevistada:

Tiempo de la empresa en el mercado: afios
NUmero de empleados de la empresa:

Total de ventas anual: USD; alguin mes en especial?

Que lineas de productos realiza:

Materias primas que utiliza:

Principal mercado al que se dirigen:

1. ¢Ud. conoce para qué se orienta la norma ISO 9001? (marque con una Xx)

a) Ambiental b) Calidad  c) Seguridad d) Ventas e) No conoce.

2. ¢Qué conoce usted de la gestion por procesos?

3. ¢Leinteresaria implementar la gestion de calidad por procesos en su taller?
(marque con una x)
Sl NO
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4.

¢Cual cree usted que serian los beneficios para su taller al implementar y

tener un sistema de gestion de calidad y ambiental.

¢Cree usted que en su taller se aplica la gestion por procesos? (SI, NO,

Porqué)

a)
b)

¢Que entiende Ud. por impacto ambiental? (marque con una x)
entorno en el cual una organizacion opera
elemento de las actividades, productos o servicios de una organizacion

cualquier cambio en el medio ambiente, ya sea adverso o beneficioso.

¢ Esta consciente de que el hecho de fabricar muebles de madera, la

naturaleza se ve afectada?

¢Qué medidas toma en su taller para evitar ese impacto ambiental

negativo?

¢Le interesaria implementar en su taller la gestion ambiental?

SI__ NO
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10. ¢ Cuél cree usted que seria el inconveniente para poder implementar la

gestion de calidad y ambiental en su taller?

a) Econémico b) Capacitacion c) Tiempo d) Asesoria €) Colaboradores
Otras:

11. ;Le interesaria contar con un grupo de asesores para implementar la
gestion de calidad y ambiental en su taller?
Sl NO
12. Si su respuesta es afirmativa, cuantasy cuales personas de su empresa
cree podrian apoyar al proceso de asesoramiento en la implementacion del

sistema de gestion de calidad y ambiental.

GRACIAS POR SU COLABORACION!
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ANEXO 2
MAPA DE PROCESOS
MUEBLES HERMANOS COCA

GERENCIALES

GESTION REVISION GESTION DE

PLANEACION  pomeg

FINANCIERA GERENCIAL CALIDAD

CADENA DE C \
VALOR

COMPRAS BODEGA

PEDIDO PRODUCTO

PRODUCCION

CONTRCL DE

CALIDAD /

APOYC

TALENTO
HUMANO

SISTEMAS MANTENIMIENTO CONTABILIDAD
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ANEXO 3

Cédigo: PLA-DREF-002

POLITICA DE CALIDAD Fecha de Elaboracién: 01-Jun-2012
Ultima Aprobaci6n:01-Jun-2012
Revision:00
Elaborado por: Karina Ortiz | Revisado Por: Carlos Coca :  Aprobado por: Comité de Calidad

v Muebles Hermanos Coca es una Empresa que satisface oportunamente, con
agilidad las necesidades de sus clientes,

v Con un equipo humano comprometido y competente.

v Basado en el mejoramiento continuo y en normas estandares de calidad.

v Generando valor para Colaboradores y Comunidad.

PROHIBIDA SU REPRODUCCION Y/O DISTRIBUCION SIN PREVIA AUTORIZACION
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ANEXO 4

OBJETIVOS DE CALIDAD

Cédigo: PLA-DREF-003
Fecha de Elaboracién: 01-Jun-2012
Ultima Aprobaci6n:01-Jun-2012

Revision:00

Aprobado por: Comité de Calidad

Elaborado por: Karina Ortiz |

Revisado Por: Carlos Coca ;

Nombre indice Periodicidad | Meta | Responsable
Reclamos # Reclamos Mensual 0 Vendedor
# de entregas a
Atencion tiempo / total Mensual 90% Jefe de Taller
Oportuna de entregas
comprometidas
Mejoramiento | # de reprocesos
Continuo / total de Mensual 15% Jefe de Taller
muebles
fabricados

PROHIBIDA SU REPRODUCCION Y/O DISTRIBUCION SIN PREVIA AUTORIZACION
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ANEXO 5

Cédigo: PLA-DREF-001
MANUAL DE CALIDAD Fecha de Elaboracién: 01-Jun-2012
Ultima Aprobacion:01-Jun-2012

Revision:00
T T Aprobado por: Carlos Coca - Comité
Elaborado por: Karina Ortiz | Revisado Por: Renato Almache | ]
| | de Calidad

INTRODUCCION

MUEBLES DE HERMANOS COCA es una empresa ecuatoriana, constituida el 15
de julio de 1997, con el propdsito de contribuir al desarrollo tanto social como
econdmico de la parroquia Huambald, mediante la creacién de plazas de trabajo

en el taller que realiza muebles con Calidad.

El taller estad ubicado en la parroquia Huambald, ciudad de Ambato, provincia de

Tungurahua.

MISION

MUEBLES HERMANOQOS COCA fabrica y comercializa Muebles de Madera para la
zona sierra-centro del Ecuador, aplicando calidad en todos sus procesos,
utilizando materiales y maderas permitidas por el Ministerio del Medio
Ambiente, con un equipo humano altamente motivado, comprometido vy

calificado, generando valor para accionistas, colaboradores y comunidad.

VISION

MUEBLES HERMANOS COCA para el afio 2016 sera el Taller lider de la parroquia
Huambald en la fabricacién de Muebles de Madera para el Hogar, ampliard su
mercado en las regiones de la sierra y llegard a las grandes ciudades de la region

costa y amazodnica.

PROHIBIDA SU REPRODUCCION Y/O DISTRIBUCION SIN PREVIA AUTORIZACION
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Cédigo: PLA-DREF-001

MANUAL DE CALIDAD Fecha de Elaboracién: 01-Jun-2012
Ultima Aprobacion:01-Jun-2012

Revision:00

Aprobado por: Carlos Coca - Comité

Elaborado por: Karina Ortiz 1 Revisado Por: Renato Almache .
! ! de Calidad

VALORES
e Compromiso Social.
e Respetoy Lealtad.
e Honradez
e Cumplimiento del Marco Legal.
e Satisfaccion del Cliente.
e Trabajo en Equipo.

e Mejoramiento Continuo.

1. PROPOSITO Y ALCANCE DEL MANUAL DE CALIDAD

1.1. PROPOSITO
Describir el Sistema de Gestién de la Calidad implantado por MUEBLES
HERMANOS COCA vy citar los procedimientos que garanticen la conformidad del

producto y la satisfaccion de los clientes.

1.2. ALCANCE
Se aplica a:

Fabricacidon y Comercializacién de Muebles de Madera para el hogar.

El taller estad ubicado en la parroquia de Huambald, ciudad de Ambato, Provincia

de Tungurahua.

MUEBLES HERMANOQOS COCA excluye el requisito del numeral 7.3.- Disefio y
Desarrollo de la norma I1SO 9001:2008.

PROHIBIDA SU REPRODUCCION Y/O DISTRIBUCION SIN PREVIA AUTORIZACION
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Cédigo: PLA-DREF-001

MANUAL DE CALIDAD Fecha de Elaboracién: 01-Jun-2012
Ultima Aprobacion:01-Jun-2012

Revision:00

Aprobado por: Carlos Coca - Comité

Elaborado por: Karina Ortiz 1 Revisado Por: Renato Almache .
! ! de Calidad

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

ISO 9001:2008: Sistemas de Gestidén de la Calidad. Requisitos

ISO 9000:2005: Sistemas de Gestién de la calidad. Conceptos y Vocabulario

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Para efectos del Manual de Calidad se aplican los conceptos establecidos en la

norma ISO 9000:2005.

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1. Requisitos generales

Muebles Hermanos Coca establece, documenta, implementa y mantiene el
sistema de gestién de la calidad y mejora continuamente su eficacia de acuerdo

con los requisitos de la Norma I1SO 9001:2008.

Muebles Hermanos Coca:
a) Determina los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacion a través de la organizacion, a través del Mapa de

procesos (Anexo 2).

b) Determina la secuencia e interaccion de estos procesos, a través del

Mapa de procesos (Anexo 2).

c) Determina los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que

tanto la operacidon como el control de estos procesos sean eficaces.
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d) Asegura la disponibilidad de recursos e informacidon necesarios para

apoyar la operacién y el seguimiento de estos procesos.

e) Realiza el seguimiento, la medicidn y el analisis de estos procesos.
f) Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

Muebles Hermanos Coca gestiona estos procesos de acuerdo con los requisitos

de la Norma I1SO 9001:2008.

En los casos en que Muebles Hermanos Coca opte por contratar externamente
cualquier proceso que afecte a la conformidad del producto con los requisitos,

Muebles Hermanos Coca se asegura de controlar tales procesos.

El tipo y grado de control a aplicar sobre dichos procesos contratados

externamente estd definido dentro del sistema de gestién de la calidad.

4.2. Requisitos de la documentacion
4.2.1. Generalidades
La documentacidn del sistema de gestién de la calidad incluye:
a) Declaraciones documentadas de la politica y objetivos de la calidad,

observados en el anexo 3 y anexo 4.

b) El presente Manual de la Calidad.
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¢) Los procedimientos documentados y los registros requeridos por la
Norma ISO 9001:2008, segun el anexo 7.- Lista Maestra de Documentos y

anexo 8.- lista Maestra de Registros.

d) Los documentos, incluidos los registros que son necesarios para
asegurarse de la eficaz planificacién, operacion y control de los procesos
de Muebles Hermanos Coca, segun el anexo 7.- Lista Maestra de

Documentos y anexo 8.- lista Maestra de Registros.

4.2.2 Manual de la calidad
Muebles Hermanos Coca establece y mantiene el manual de la calidad que
incluye:

a) Elalcance del sistema de gestidn de la calidad, incluyendo los detalles y la

justificacion de cualquier exclusion.

b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de

gestién de la calidad, o referencia a los mismos, y

¢) Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de
gestion de la calidad.
4.2.3 Control de los documentos
Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad son
controlados. Los registros son un tipo especial de documento y son controlados
de acuerdo con los requisitos citados en el apartado 4.2.4, de la norma ISO

9001:2008.
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Muebles Hermanos Coca establece un procedimiento documentado,

denominado “Control de Documentos y Registros” (Anexo 6), que define los

controles necesarios para:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

g)

Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacidn antes de su emision,

Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos

nuevamente,

Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version

vigente de los documentos,

Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables

se encuentran disponibles en los puntos de uso,

Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente

identificables,

Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacion
determina que son necesarios para la planificaciéon y la operacién del
sistema de gestidon de la calidad, se identifican y que se controla su

distribucién, y

Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles
una identificacién adecuada en el caso de que se mantengan por

cualquier razén.
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4.2.4 Control de los registros
Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos, asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad

son controlados.

Muebles Hermanos Coca establece un procedimiento documentado (Anexo 6)
para definir los controles necesarios para la identificacidn, el almacenamiento, la

proteccion, la recuperacion, la retencidn y la disposicién de los registros.

Los registros permanecen legibles, facilmente identificables y recuperables.

5. Responsabilidad de la direccion

5.1. Compromiso de la direccion

La alta direccion de Muebles Hermanos Coca proporciona evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacion del sistema de gestiéon de la

calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia:

a) Comunicando a la organizacién la importancia de satisfacer tanto los

requisitos del cliente como los legales y reglamentarios,

b) Estableciendo la politica de la calidad,

¢) Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,

d) Llevando a cabo las revisiones por la direccion, y
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e) Asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2. Enfoque al Cliente
La alta direccién de Muebles Hermanos Coca se asegura de que los requisitos del
cliente se determinan y se cumplen con el propdsito de aumentar la satisfaccion

del cliente (véanse 7.2.1y 8.2.1).

5.3. Politica de calidad
La alta direccién de Muebles Hermanos Coca se asegura de que la politica de la
calidad:

a) Esadecuada al propdsito de la organizacion,

b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar

continuamente la eficacia del sistema de gestién de la calidad,

c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los

objetivos de la calidad,

d) Es comunicaday entendida dentro de la organizacion, y

e) Esrevisada para su continua adecuacion

5.4. Planificacion
5.4.1 Objetivos de la calidad
La alta direccién de Muebles Hermanos Coca se asegura de que los objetivos de

la calidad, incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el
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producto (véase 7.1.a), se establecen en las funciones y los niveles pertinentes
dentro de la organizacion. Los objetivos de la calidad son medibles y coherentes

con la politica de la calidad.

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La alta direccién de Muebles Hermanos Coca se asegura de que:

a) La planificacién del sistema de gestién de la calidad se realiza con el fin de
cumplir los requisitos citados en el apartado 4.1., asi como los objetivos
de la calidad, y

b) Se mantiene la integridad del sistema de gestidn de la calidad cuando se

planifican e implementan cambios en éste.

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccion de Muebles Hermanos Coca se asegura de que las
responsabilidades y autoridades estan definidas y son comunicadas dentro de la
organizacion, a través del descriptivo funcional y perfil por competencias, segln

el PEC de Gestion de Talento Humano.

5.5.2 Representante de la direccion
La alta direccion de Muebles Hermanos Coca designa un miembro de la direccién
guien, independientemente de otras responsabilidades, tiene la responsabilidad
y autoridad que incluye:

a) Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos

necesarios para el sistema de gestién de la calidad,
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b) Informar a la alta direccidn sobre el desempefio del sistema de gestion de

la calidad y de cualquier necesidad de mejora, y

c) Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos

del cliente en todos los niveles de la organizacion.

El nombramiento del Representante de la Direccidn se observa en el anexo 9.

5.5.3. Comunicacion interna

La alta direccién de Muebles Hermanos Coca se asegura de que se establezcan
los procesos de comunicacion apropiados dentro de la organizacidon y de que la
comunicacion se efectla considerando la eficacia del sistema de gestion de la

calidad.

5.6 Revision por la direccion.

5.6.1 Generalidades

La alta direccion de Muebles Hermanos Coca revisa el sistema de gestion de la
calidad de la organizacién, semestralmente, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacién y eficacia continuas. La revisidon incluye la evaluacién de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de
gestion de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la

calidad.

Muebles Hermanos Coca mantiene registros de las revisiones por la direccién, a

través de las Actas respectivas.
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5.6.2 Informacion de entrada para la revision

La informacién de entrada para la revision por la direcciéon de Muebles Hermanos
Coca incluye:

a) Los resultados de auditorias,

b) La retroalimentacién del cliente,

¢) Eldesempefio de los procesos y la conformidad del producto,

d) Elestado de las acciones correctivas y preventivas,

e) Las acciones de seguimiento de revisiones por la direccidn previas,

f)  Los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y

g) Las recomendaciones para la mejora.
5.6.3 Resultados de la revision
Los resultados de la revisién por la direccion de Muebles Hermanos Coca incluye
todas las decisiones y acciones relacionadas con:

a) La mejora de la eficacia del sistema de gestiéon de la calidad y sus

procesos,

b) La mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente, y

c) Las necesidades de recursos.
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6. Gestion de los recursos

6.1. Provision de los recursos

Muebles Hermanos Coca determina y proporciona los recursos necesarios para:
a) Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar

continuamente su eficacia, y

b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.

6.2. Recursos humanos
El personal de Muebles Hermanos Coca, que realice trabajos que afectan a la
conformidad con los requisitos del producto es competente con base en la

educacion, formacidn, habilidades y experiencia apropiadas.

6.2.1. Competencia, formacion y toma de conciencia
Muebles Hermanos Coca:
a) Determina la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos

gue afectan a la conformidad con los requisitos del producto,

b) Cuando sea aplicable, proporciona formacién o toma otras acciones para

lograr la competencia necesaria,

c) Evalla la eficacia de las acciones tomadas,
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d) Se asegura de que su personal es consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de como contribuyen al logro de los

objetivos de la calidad, y

e) Mantiene los registros apropiados de la educacidon, formacion,

habilidades y experiencia.

6.3 Infraestructura

Muebles Hermanos Coca determina, proporciona y mantiene la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La
infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

a) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,

b) Equipo para los procesos (tanto hardware como software), y

c) Servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas de

informacién).

6.4. Ambiente de trabajo
Muebles Hermanos Coca determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario

para lograr la conformidad con los requisitos del producto.

7. Realizacion del producto
7.1. Planificacion de la realizacion del producto
Muebles Hermanos Coca planifica y desarrolla los procesos necesarios para la

realizacion del producto. La planificacién de la realizacién del producto es
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coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestién de la

calidad.

Durante la planificacion de la realizacion del producto, Muebles Hermanos Coca

determina, cuando sea apropiado, lo siguiente:

a) Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto,

b) La necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar

recursos especificos para el producto,

c¢) Las actividades requeridas de verificacidon, validacidén, seguimiento,
medicidn, inspeccidén y ensayo/prueba especificas para el producto asi

como los criterios para la aceptacién del mismo,

d) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los

procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos.

El resultado de esta planificacion se presenta de forma adecuada para la

metodologia de operacidon de Muebles Hermanos Coca.

7.2. PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
7.2.1. Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

Muebles Hermanos Coca determina:
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* Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma. El procedimiento de Ventas
especifica este proceso.

* Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto.

* Los requisitos legales como: la LEY DEL CONSUMIDOR, CONTRATACION

PUBLICA y reglamentarios relacionados con el producto.

7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion revisa los requisitos relacionados con el producto. Esta revision
se efectua antes de que Muebles Hermanos Coca se comprometa a proporcionar
un producto al cliente (por ejemplo, envio de ofertas, aceptacion de contratos o

pedidos, aceptacion de cambios en los contratos o pedidos) y se asegura de que:

a) Estan definidos los requisitos del producto,
b) Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato
o pedido y los expresados previamente, y

c) Tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Se mantienen registros de los resultados de la revision y de las acciones

originadas por la misma.

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los
requisitos, Muebles Hermanos Coca confirma los requisitos del cliente antes de

la aceptacion.
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Cuando se cambien los requisitos del producto, Muebles Hermanos Coca se
asegura de que la documentacién pertinente sea modificada y de que el personal

correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.

7.2.3. Comunicacion con el cliente

Muebles Hermanos Coca determina e implementa disposiciones eficaces para la

comunicacioén con los clientes, relativas a:

a) Lainformacion sobre el producto,
b) Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las
modificaciones, y

c) Laretroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

7.3. Diseo y desarrollo

Muebles Hermanos Coca ha excluido este numeral (Disefio y desarrollo). No se

realizan disefios de sus muebles, éstos son fabricados a partir de catalogos.

7.4. Compras

7.4.1. Proceso de compras

Muebles Hermanos Coca se asegura de que el producto adquirido cumpla los

requisitos de compra especificados. El tipo y el grado del control aplicado al
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proveedor y al producto adquirido dependen del impacto del producto adquirido

en la posterior realizacién del producto o sobre el producto final.

Muebles Hermanos Coca evalla y selecciona los proveedores en funcién de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la

organizacion.

Muebles Hermanos Coca establece los criterios para la seleccién, la evaluacién y
la re-evaluacién. Muebles Hermanos Coca mantiene los registros de los
resultados de las evaluaciones y de cualquier accidn necesaria que se derive de

las mismas.

7.4.2. Informacion de las compras

La informacion de las compras describe el producto a comprar, incluyendo,

cuando sea apropiado:

a) Los requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos
y equipos,
b) Los requisitos para la calificacion del personal, y

¢) Los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

Muebles Hermanos Coca se asegura de la adecuacién de los requisitos de

compra especificados antes de comunicarselos al proveedor.
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7.4.3. Verificacion de los productos comprados

Muebles Hermanos Coca establece e implementa la inspeccion u otras
actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los

requisitos de compra especificados.

Cuando Muebles Hermanos Coca o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion
en las instalaciones del proveedor, la organizacién establece en la informacién de
compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la

liberacion del producto.

7.5. Produccion y prestacion de servicio

7.5.1. Control de la produccién y de la prestacion del servicio

Muebles Hermanos Coca planifica y lleva a cabo la produccion y la prestacion del
servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas incluyen,

cuando sea aplicable:

a) La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del
producto,

b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,

¢) Eluso del equipo apropiado,

d) Ladisponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicién,

e) Laimplementacidn del seguimiento y de la medicién, y

f) La implementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a

la entrega del producto.
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7.5.2. Validacién de los procesos de la produccion y de la prestacion del

Servicio

Muebles Hermanos Coca valida todo proceso de produccion y de prestacion del
servicio cuando los productos resultantes no pueden verificarse mediante
seguimiento o medicién posteriores y, como consecuencia, las deficiencias
aparecen Unicamente después de que el producto esté siendo utilizado o se haya

prestado el servicio.

La validacion demuestra la capacidad de estos procesos para alcanzar los

resultados planificados.

Muebles Hermanos Coca establece las disposiciones para estos procesos,

incluyendo, cuando sea aplicable:

a) Los criterios definidos para la revisién y aprobacion de los procesos,
b) Laaprobacién de los equipos y la calificacién del personal,

c¢) Eluso de métodos y procedimientos especificos,

d) Los requisitos de los registros, y

e) Larevalidacion.

7.5.3. Identificacion y trazabilidad

Cuando sea apropiado, Muebles Hermanos Coca identifica el producto por

medios adecuados, a través de toda la realizacidn del producto.
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Muebles Hermanos Coca identifica el estado del producto con respecto a los
requisitos de seguimiento y mediciéon a través de toda la realizacién del

producto.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, Muebles Hermanos Coca controla la

identificacion Unica del producto y mantiene registros.

7.5.4. Propiedad del cliente

Muebles Hermanos Coca cuida los bienes que son propiedad del cliente mientras
estén bajo su control o estén siendo utilizados. Muebles Hermanos Coca
identifica, verifica, protege y salvaguarda los bienes que son propiedad del
cliente suministrados para su utilizaciéon o incorporacién dentro del producto. Si
cualquier bien que sea propiedad del cliente se pierde, deteriora o de algun otro
modo se considera inadecuado para su uso, Muebles Hermanos Coca informa de

ello al cliente y mantiene registros.

7.5.5. Preservacion del producto

Muebles Hermanos Coca preserva el producto durante el proceso interno y la
entrega al destino previsto para mantener la conformidad con los requisitos.
Segln sea aplicable, la preservacion incluye identificacion, manipulacién,
embalaje, almacenamiento y proteccion. La preservacion se aplica también a las

partes constitutivas de un producto.
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7.6. Control de los equipos de seguimiento y medicion

Muebles Hermanos Coca determina el seguimiento y la medicidn a realizar y los
equipos de seguimiento y medicidn necesarios para proporcionar la evidencia de

la conformidad del producto con los requisitos determinados.

Muebles Hermanos Coca establece procesos para asegurarse de que el
seguimiento y mediciéon pueden realizarse y se realizan de una manera

coherente con los requisitos de seguimiento y medicion.

Muebles Hermanos Coca cuando es necesario se asegura de la validez de los

resultados, el equipo de medicidn es:

a) Calibrado o verificado, o ambos, a intervalos especificados o antes de su
utilizacién, comparado con patrones de medicidn trazables a patrones de
medicion internacional o nacional; cuando no existan tales patrones se
registra la base utilizada para la calibracién o la verificacién;

b) Ajustado o reajustado segun sea necesario;

c) Identificado para poder determinar su estado de calibracion;

d) Protegido contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la
medicion;

e) Protegido contra los dafos y el deterioro durante la manipulacién, el

mantenimiento y el almacenamiento.

Ademas, Muebles Hermanos Coca evalla y registra la validez de los resultados

de las mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no estd conforme
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con los requisitos. Muebles Hermanos Coca toma las acciones apropiadas sobre

el equipo y sobre cualquier producto afectado.

Muebles Hermanos Coca mantiene registros de los resultados de la calibracién y
la verificacion.

Muebles Hermanos Coca confirma la capacidad de los programas informaticos
para satisfacer su aplicacion prevista cuando estos se utilicen en las actividades
de seguimiento y medicién de los requisitos especificados. Esto se lleva a cabo

antes de iniciar su utilizacidn y confirmarse de nuevo cuando sea necesario.

8. Medicion, analisis y mejora

8.1. Generalidades

Muebles Hermanos Coca planifica e implementa los procesos de seguimiento,

medicion, analisis y mejora necesarios para:

a) Demostrar la conformidad con los requisitos del producto,
b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestién de la calidad, y

c) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Esto comprende la determinacidon de los métodos aplicables, incluyendo las

técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacién.
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8.2. Seguimiento y medicion

8.2.1. Satisfaccidén del cliente

Como una de las medidas del desempefo del sistema de gestion de la calidad,
Muebles Hermanos Coca realiza el seguimiento de la informacién relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte
de la organizacién. Muebles Hermanos Coca determina los métodos para

obtener y utilizar dicha informacion.

8.2.2. Auditoria interna

Muebles Hermanos Coca lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados

para determinar si el sistema de gestion de la calidad:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas con los requisitos de Norma I1SO
9001: 2008 y con los requisitos del sistema de gestién de la calidad establecidos

por la organizacion, y

b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz,

Muebles Hermanos Coca planifica un programa de auditorias tomando en
consideracion el estado y la importancia de los procesos y las dreas a auditar, asi
como los resultados de auditorias previas. Muebles Hermanos Coca define los
criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y la metodologia. La

seleccion de los auditores y la realizacion de las auditorias aseguran la
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objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no auditan su
propio trabajo.

Muebles Hermanos Coca establece un procedimiento documentado para definir
las responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las auditorias,
establecer los registros e informar de los resultados. (Anexo 10 PEC de

Auditorias)

Muebles Hermanos Coca mantiene registros de las auditorias y de sus

resultados.

La direccion responsable del drea que esté siendo auditada se asegura de que se
realizan las correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias sin
demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.
Las actividades de seguimiento incluyen la verificacién de las acciones tomadas y

el informe de los resultados de la verificacion.

8.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos

Muebles Hermanos Coca aplica métodos apropiados para el seguimiento, y
cuando sea aplicable, la medicién de los procesos del sistema de gestién de la
calidad. Estos métodos demuestran la capacidad de los procesos para alcanzar
los resultados planificados. Cuando no se alcanzan los resultados planificados, se

llevan a cabo correcciones y acciones correctivas, segin sea conveniente.

8.2.4. Seguimiento y medicion del producto

PROHIBIDA SU REPRODUCCION Y/O DISTRIBUCION SIN PREVIA AUTORIZACION
125



Cédigo: PLA-DREF-001

MANUAL DE CALIDAD Fecha de Elaboracién: 01-Jun-2012
Ultima Aprobacion:01-Jun-2012

Revision:00

Aprobado por: Carlos Coca - Comité

Elaborado por: Karina Ortiz 1 Revisado Por: Renato Almache .
! ! de Calidad

Muebles Hermanos Coca hace el seguimiento y mide las caracteristicas del
producto para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto se realiza
en las etapas apropiadas del proceso de realizacion del producto de acuerdo con
las disposiciones planificadas. Muebles Hermanos Coca mantiene evidencia de la

conformidad con los criterios de aceptacion.

Los registros indican la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del producto al

cliente.

La liberacién del producto y la prestacién del servicio al cliente no se llevan a
cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas, a menos que sean aprobados de otra manera por una autoridad

pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.

8.3 Control del producto no conforme

Muebles Hermanos Coca se asegura de que el producto que no sea conforme
con los requisitos del producto, se identifica y controla para prevenir su uso o
entrega no intencionados. Muebles Hermanos Coca establece un procedimiento
documentado para definir los controles y las responsabilidades y autoridades
relacionadas para tratar el producto no conforme. Anexo 11 PEC producto no

conforme.

Cuando sea aplicable, Muebles Hermanos Coca trata los productos no conformes

mediante una o mas de las siguientes maneras:
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a) Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b) Autorizando su uso, liberacion o aceptacién bajo concesién por una
autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente;

¢) Tomando acciones para impedir su uso o aplicacidn prevista
originalmente;

d) Tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la
no conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de

su entrega o cuando ya ha comenzado su uso.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva

verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.

Muebles Hermanos Coca mantiene registros de la naturaleza de las no
conformidades y de cualquier accién tomada posteriormente, incluyendo las

concesiones que se hayan obtenido.

8.4 Analisis de datos

Muebles Hermanos Coca determina, recopila y analiza los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestién de la calidad y para
evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de
gestiéon de la calidad. Esto incluye los datos generados del resultado del

seguimiento y medicién y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.

El analisis de datos proporciona informacion sobre:
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a) La satisfaccion del cliente.

b) La conformidad con los requisitos del producto.

c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas, y

d) Los proveedores.

8.5 Mejora
8.5.1. Mejora Continua

Muebles Hermanos Coca mejora continuamente la eficacia del sistema de
gestidon de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de
la calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones

correctivas y preventivas y la revisién por la direccién.

8.5.2. Accidn correctiva

Muebles Hermanos Coca toma acciones para eliminar las causas de las no
conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones
correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

Muebles Hermanos Coca establece un procedimiento documentado para definir

los requisitos para: PEC ACPM’S Anexo 12.

a) Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes),
b) Determinar las causas de las no conformidades,
¢) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no

conformidades no vuelvan a ocurrir,
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d) Determinar e implementar las acciones necesarias,
e) Registrar los resultados de las acciones tomadas y

f)  Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

8.5.3. Accion preventiva

Muebles Hermanos Coca determina acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas

son apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

Muebles Hermanos Coca establece un procedimiento documentado (PEC

ACPM'’S anexo 12), para definir los requisitos para:

a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades,

c) Determinar e implementar las acciones necesarias,

d) Registrar los resultados de las acciones tomadas, y

e) Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.
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1. OBJETIVO

Establecer la metodologia para asegurar la emisién, modificacion, control,
difusion y uso apropiado de los documentos del Sistema de Gestion de
Calidad y asegurar que los documentos vigentes se encuentren disponibles

para los usuarios.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a los documentos internos y externos del
Sistema de Gestion de Calidad de MUEBLES HERMANOS COCA.

3. DEFINICIONES

Documento de Referencia (DREF).- Documento en el cual se ha plasmado

informacion de alta relevancia para el desarrollo efectivo del negocio.

Procedimientos Estandar de Calidad (PEC).- Método documentado que
describe las actividades de los procesos mediante texto y/o diagramas de flujo,
qué se hace, quién lo hace, porque lo hace, cuando, dénde. Puede establecer

controles de las actividades, recursos, documentos necesitados.
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Registro (REG).- Formato / Formulario que ha sido llenado con los datos del

Sistema de Gestion de la Calidad.

Formatos / Formularios / Plantilla.- Son documentos que se mantienen para
registrar los datos que demuestran el cumplimiento de los requisitos del

Sistema de Gestion de la Calidad.

Instrucciones de trabajo (INT).- Método documentado que describe con
nivel més alto de detalle como se hacen las actividades criticas descritas en los
procedimientos cuando la organizacion considera que es necesario, para
asegurar un alto control de la variacion de las caracteristicas de la calidad en

los productos esperados.

Documento Externo (DEXT).- Documentacion de origen externo a
MUEBLES HERMANOS COCA, que por su naturaleza legal y reglamentaria

deben ser controlados.

Tipo de Archivo.- Es el medio donde se almacenan los documentos. Puede
ser fisico, magnético.

Fisico.- Oficinas, archivadores, carpetas, folderes o cartones.

Electrénicos.- Diskettes, CD o hardware.

Datos.- Toda la informacion contenida en los registros.

Documentos controlados.- Distribuidos y/o comunicados segun lista de

distribucion.
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Documento no controlado.- Documento utilizado para informacion
referencial que se utiliza normalmente para propdsitos externos, induccién y/o

andlisis para posibles cambios

Documento Obsoleto.- Documento que ha perdido su vigencia.

SGC.- Sistema de Gestion de Calidad

4. HERRAMIENTAS

Computador

Impresora

5. POLITICAS

5.1. Los documentos del SGC estan disponibles en el disco de acceso general;
Disco X.

5.2. La difusion de los documentos se realiza a través del correo interno, que
automaticamente envia los correos a los colaboradores definidos en la
lista de distribucion, y a los responsables de elaboracion y de aprobacién
del documento.

5.3. Las Copias Controladas cuando sea necesario, son impresas para uso en
campo de los diferentes procesos, deben ser solicitadas via correo
electronico al Responsable de Control de Documentos, los mismos que se
imprimen son el siguiente pie de pagina:

Documentos SGC Copia Controlada Impreso: dd-mmm-

aaaa
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La entrega de las copias controladas se las realiza previa firma en la

Matriz de Distribucion.

5.4. Las Copias No Controladas son autorizadas y distribuidas por el
Responsable del Control de Documentos, estas copias llevan el siguiente

pie de pagina:
Spalacios Copia No Controlada Impreso: dd-mmm-
aaaa
Validez 3 dias

5.5. Los cambios efectuados en los documentos, cuando se trate de adiciones
0 modificaciones son subrayadas y/o colocados en color azul, y cuando se
elimine informacion esencial del proceso esta es resumida y detallada al
final de la Ultima pagina.

5.6. No estd permitido hacer enmendaduras o adiciones sobre una Copia
Controlada.

5.7. El codigo de cada documento puede estar determinado de las siguientes
maneras:

5.7.1.  XXXX-000

XXXX: Tipo de Documentos
DREF: Documento de referencia;
PEC: Procedimiento Estandar de Calidad;
REG: Registros; y,
INT: Instructivo
000: Numero secuencial del documento (se rige en base al mapa de

procesos)
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5.7.2. XXX-YYYY-000

XXX: Iniciales del Proceso al que pertenece el documento, se
considerard tres letras principales que identifiquen el nombre
del proceso, por ejemplo:

GTI: Gestion Informatica

GTH: Gestion del Talento Humano

YYYY: Tipo de Documentos
DREF: Documento de referencia;
PEC: Procedimiento Estandar de Calidad,;
REG: Registros;

INT: Instructivo

000: Namero secuencial del documento (se rige en base a la
secuencia de la Lista Maestra de Documentos).

5.8. Las correcciones en los datos de los registros deben ser validadas con las
iniciales o visto bueno del responsable. No se debe usar corrector sobre
datos erroneos.

SP

% 1.400

6. ACTIVIDADES Y METODO

Control de Documentos Internos

Elaboracién

Los funcionarios con este permiso pueden solicitar la creacion y/o modificacion

de un documento incluyendo los formatos para el Sistema de Gestion de Calidad.

PROHIBIDA SU REPRODUCCION Y/O DISTRIBUCION SIN PREVIA AUTORIZACION
134



Cédigo: GESDOC-PEC-001

CONTROL DE DOCUMENTOS Y Fecha de Elaboracién: 01-Jun-2012

REGISTROS _ _
Ultima Aprobacion:01-Jun-2012
Revision:00

"Elaborado por: Karina Ortiz |  Revisado Por: Carlos Coca | Aprobado por: Comité de Calidad

El usuario responsable de la elaboracion del documento debe cambiar su estado a

“por aprobar”, definir la Lista de Distribucion y el Responsable de Aprobacion.

Los Formatos de los documentos del SGC son de libre disefio, deberan contener
como minimo el logo de MUEBLES HERMANOS COCA, nombre del
documento, fecha de implementacion y revision. Para la creacion de
Procedimientos Estandares de Calidad, se utilizara el documento: GESDOC-INT-

001 Metodologia para Creacion de Procedimientos

Aprobacién

El Responsable de Aprobar, luego de revisar los documentos internos previamente
elaborados en estado “Por Aprobar”, decide si los aprueba o no. Si Asi lo decide
cambia su estado a “Activo”.

Debe ademas en el caso de ser documentos en formato fisico y que requieren
reproducirse la Lista de Distribucion. Se actualiza la Lista Maestra de

Documentos.

Control de Cambios

Cuando se modifica el formato o contenido de un documento controlado
(incluyendo los formatos) debe ser identificado el cambio. Se debe describir en el
campo establecido para el efecto. En el caso de los datos de un formato el cambio

debe ser conocido y aprobado por el Jefe Inmediato.

Control de Documentos Obsoletos

El documento cambiado incluyendo los formatos, pasa al estado de “obsoleto”.

Debe ser marcado o identificado y si es apropiado archivado en la oficina del
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Responsable de Control de Documentos con las protecciones debidas para evitar

su uso no intencional.

Lista Maestra de Documentos Internos

La “Lista Maestra de Documentos internos” permite al usuario visualizar el
detalle completo de los documentos internos activos, de acuerdo a lo establecido
en los puntos 4.2.3c, 4.2.3d y 4.2.3e de la Norma 1SO 9001.

Control de Documentos Externos

El “Control Documentos Externos” permite cumplir los requerimientos de la
Norma ISO 9001 en lo que se refiere al control de la documentacion externa, tal
como: Reglamentacion Legal, documentos de proveedores, manuales de usuario,
etc., en cuanto a la identificacion y control de su distribucién, de acuerdo al
requisito 4.2.3f de la mencionada norma, tomando en cuenta que los documentos

externos no pueden ser aprobados por la organizacion.

Lista Maestra de Documentos Externos

La “Lista Maestra de Documentos externos” permite al usuario visualizar el
detalle completo de los documentos externos activos, de acuerdo a lo establecido
en los puntos 4.2.3d, 4.2.3e, 4.2.3f y 4.2.3g de la Norma ISO 9001

7. REGISTROS GENERADOS

7.1. Lista Maestra de Documentos Internos
7.2. Lista Maestra de Documentos Externos.
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8. RESPONSABLE DEL PROCESO

Representante de la Direccion al Sistema de Gestion de Calidad
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. Version | Version | Fechade Fecha de - . Estado Lista de Resp, . |observa
i Cocho e Brcsse Anterior | Actual | Elaboracion | version ulima Shica:irpsca Descripeion del Cambio | ocmento | Distribucion | Elaboracien | <eSP-APObaCIoN | gigneg
Disco C- Muebles Hermanos Creacion del Documento por
1/PLA-DREF-001  |Manual de Calidad Planeacion o o 0L-jun-12 01-jun-12 PO |creacion  |Gerencia General [KarinaOrtiz  |Gerente General n/a
Coca requerimiento del SGC
Di C- Muebles H Ci 6n del De 1t
2|PLA-DREF-002  |Politica de Calidad Planeacion of o 01-jun-12 Oljun-12  [oroco ¢ Muebles Hermanos jCreacion del DocumentoRor  Neeacin | Gerencia General  [Karina Ortiz Gerente General n/a
Coca requerimiento del SGC
3|PLA-DREF-003  |Objetivos de Calidad Planeacion o o 01-jun-12 Otjun-12 | D150 € Muebles Hermanos |Creacidn del Documentopor |\ s |Garencia General |Karina Ortiz Gerente General n/a
Coca requerimiento del SGC
Di C- Muebles H Ci 6n del De 1t Re tante de |
4|PLA-REG-001  |Lista Maestra de Documentos Planeacion o o 01-jun-12 01-jun-12 1sco & Muebles Hermanos | Creacion del Documentopor ¢ o isn | Gerencia General |Karina Ortiz epresentante dela /s
Coca requerimiento del SGC Direccion
Disco C- Muebles H Creacion del Dy t R tante de |
S|PLA-REG-002  |Lista Maestra de Registros Planeacion o o 01-jun-12 01-jun-12 1sco C- Muebles Hermanos | Creacion del Documentopor ¢ o0 |Gerencia General |Karina Ortiz epresentantedela
Coca requerimiento del SGC Direccion
Disco C- Muebles Hermanos |Creacién del Documento por Representante de la
6[GESDOC-PEC-001 |Gestion de Documentos y Registros Gestion de Documentos o o 0L-jun-12 oLjun-12 |0 PO |creacion  |Gerencia General - [Karina Ortiz prese n/a
Coca requerimiento del SGC Direccion
Disco C- Muebles H Creacion del Dy t R tante de |
7|ACPM'S-PEC-001 |Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora  [Mejoramiento Continuo 0 0 01-jun-12 01-jun-12 sco uebles Hermanos reatwén N el bocumento por Creacion Gerencia General |Karina Ortiz epresén ante dela n/a
Coca requerimiento del SGC Direccion
Disco C- Muebles Hermanos |Creacién del Documento por Representante de la
8JAICPEC-001  [Auditorias Internas de Calidad Auditorias Internas o o 0L-jun-12 oLjun-12 |0 PO |creacion  |Gerencia General - [Karina Ortiz prese n/a
Coca requerimiento del SGC Direccion
Disco C- Muebles H Creacion del Dy t
9|PNC-PEC-001  [Producto no conforme Producto no conforme o o 0L-jun-12 Ojun-12 |0 & Muebles Hermanos Greacion del DOCumNtO PO oroacign  |Gerencia General |Renato Almache |Maestro Carpintero  [n/a
Coca requerimiento del SGC
Disco C- Muebles Hermanos |Creacién del Documento por
10|PLA-DREF-004  [Alcance del Sistema de Gestién de Calidad ~ [Planeacion o o 15-sep-12 15sep12 |0 PO |creacion  |Gerencia General [Renato Almache |Comité de Calidad  |n/a
Coca requerimiento del SGA
) . Disco C- Muebles H Creacion del Dy t .
11{PLA-DREF-005  |Politica del Sistema de Gestién Ambiental Planeacion o o Olsep-12 OLsep-1z | e oS e el sen | |Creacion  |Gerencia General [Renato Almache |Comité Ambiental [/
Matriz de Identificacion de Aspectos Disco C- Muebles Hermanos |Creacion del Documento por
12{PLA-DREF-006 ‘ Hiead P Planeacion of o 15/09/2012 15/09/2012 | P Creacién  [Gerencia General |Renato Almache  [Comité Ambiental  [n/a
(Ambientales Coca requerimiento del SGA
. . Disco C- Muebles Hermanos |Creacién del Documento por .
13|PLA-DREF-007 Matriz de Evaluacion de impactos Ambientales |Planeacion 0 0 15/09/2012 12/09/2012 L Creacion Gerencia General |Renato Almache |Comité Ambiental n/a
oca requerimiento del SGA
Requisitos legales aplicables a los aspectos Disco C- Muebles Hermanos |Creacion del Documento por
14|pLA-DREF-008 [0 gales 2P s Planeacion o o 10/09/2012 10/09/2012 P Creacion  [Gerencia General [Renato Almache [Comité Ambiental  [n/a
ambientales oca requerimiento del SGA
. . Disco C- Muebles Hermanos |Creacién del Documento por .
15|PLA-DREF-009 Politica, Objetivo y Meta ambiental Planeacion 0 0 19/09/2012 19/09/2012 Creacion Gerencia General |Renato Almache |Comité Ambiental n/a
Coca requerimiento del SGA
Disco C- Muebles Hermanos |Creacion del Documento por
16|PLA-DREF-010  [Programa de Gestién Ambiental Planeacion o o 20/09/2012 | 20/09/2012 PO |creacion  |Gerencia General  [Renato Almache |Comité Ambiental  |n/a
Coca requerimiento del SGA
Procedimiento de disminucion de desechos ) Disco C- Muebles Hermanos |Creacion del Documento por )
17|SGA-PEC-001 sslidos Gestion Ambiental 0 o 29/10/2012 29/09/2012 Coca Creacion Gerencia General |Renato Almache |Comité Ambiental n/a
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ANEXO 8

LISTA MAESTRA DE REGISTROS

Elaborado por: Karina Ortiz

Revisado Por: Carlos Coca ;

Aprobado por: Comité de Calidad

Cédigo: ASGC-REG-002
Fecha de Elaboracion: 01-Jun-2012

Ultima Aprobacién: 01-Jun-2012
Revision:00

No. Cadigo Nombre Proceso Version Actual F?cha dg Emitido Por: Responsable almacenar Ubicacién Fisica Modo de recuperacién [REIEED .d,e Disposicion final | Observaciones
ersion ultima recoleccion
L ) L . . Representante de la Representante de la [Disco C- Muebles N
1(PLA-REG-001 Acta de revision gerencial Revision Gerencial 0 01-jun-12 ) ) ) ., Fecha semestral 3afios n/a
direccién direccién Hermanos Coca
Disco C- Muebles
2|GTH-REG-001 Ficha de personal Talento Humano 0 01-jun-12 Gerente Propietario Gerente Propietario Apellido anual 3afios n/a
Hermanos Coca
Registros de verificacién en puntos de Disco C- Muebles Punto de control -
3|CC-REG-001 8! P Control de Calidad 0 01-jun-12 Maestro Carpintero Maestro Carpintero diario 3afios n/a
control Hermanos Coca Fecha
- . N . . N . . Disco C- Muebles . L "
4|VT-REG-001 Revision de los requisitos del cliente Ventas 0 01-jun-12 Gerente Propietario Gerente Propietario Cliente - fecha diario 3afios n/a
Hermanos Coca
Disco C- Muebles
5|CM-REG-001 Evaluaciones de Proveedores Compras 0 01-jun-12 Contador Contador Proveedor - fecha semestral 3afios n/a
Hermanos Coca
Disco C- Muebles
6|PD-REG-001 Tarjeta de trazabilidad del producto Produccién 0 01-jun-12 Maestro Carpintero Maestro Carpintero #serie diario 3afios n/a
Hermanos Coca
. . L, R . . . . Disco C- Muebles L . N
7|SM-REG-001 Registro de calibracién de equipos Control de Calidad 0 01-jun-12 Maestro Carpintero Maestro Carpintero Hermanos Coca Codigo de equipos anual 3afios n/a
Representante de la Representante de la |Disco C- Muebles
8|AI-REG-001 Registro de auditorfas internas Gestion de Calidad 0 01-jun-12 P N L. P " ‘. Fecha semestral 3afios n/a
direccién direccion Hermanos Coca
Disco C- Muebles
9|PF-REG-001 Registro de producto no conforme Control de Calidad 0 01-jun-12 Maestro Carpintero Maestro Carpintero Fecha diario 3afios n/a
Hermanos Coca
Registro de acciones correctivas y ., N . Representante de la Representante de la [Disco C- Muebles - N
10|ACPM-REG-001 B Gestion de Calidad 0 01-jun-12 . ) " . Fecha diario 3afios n/a
preventivas direccién direccién Hermanos Coca
Hoja de recoleccién de datos de desperdicios Disco C- Muebles
11{PLA-REG-001 . J P Gestion Ambiental 0 20-sep-12 Maestro Carpintero Maestro Carpintero Fecha diario 3afios n/a
sélidos Hermanos Coca
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ANEXO 9
MEMORANDO

MEC-01-06-12
PARA: SANTIAGO PALACIOS
MAESTRO CARPINTERO
CC: Archivo de personal
DE: CARLOS COCA
GERENTE PROPIETARIO
ASUNTO: NOMBRAMIENTO
FECHA: Ambato junio 1, 2012

Por el presente me permito comunicarle que MUEBLES HERMANOS COCA, ha
decidido nombrarle a partir de la presente fecha como REPRESENTANTE DE
LA DIRECCION AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

La organizacion reconoce el trabajo realizado como Maestro Carpintero y los
resultados alcanzados. Por tanto encomienda el desempefio de este cargo a sus

acertados criterios y acciones.

Considérese este nombramiento para los fines consiguientes.

Atentamente,
Carlos Coca

Gerente Propietario

ACEPTACION: Yo, Santiago Palacios, acepto el cargo designado.
Santiago Palacios

Representante de la Direccion SGC
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ANEXO 10

PLANIFICACION Y EJECUCION DE Codigo: AIC-PEC-001

. Fecha de Elaboracién: 01-Jun-2012
AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD Ultima Aprobacién:01-Jun-2012

Revisién:00

Elaborado por: Karina Ortiz i Revisado Por: Carlos Coca Aprobado por: Comité de Calidad

1. OBJETIVO

Establecer un método sistematico que permita ejecutar auditorias internas
planificadamente, para evaluar el desempefio del Sistema de Gestion de
Calidad, frente a los requisitos de la Norma Internacional 1SO 9001 y

siguiendo los principio de independencia y basado en evidencias.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable desde la planificacion de las Auditorias hasta
la verificacion de las acciones correctivas y preventivas de los procesos del

Sistema de Gestion de Calidad.

3. DEFINICIONES

ACPM’s: Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora

Auditado: Organizacién o proceso que es auditado.

Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.
Auditor Principal: Responsable principal de llevar a cabo una auditoria
Co-auditor: Persona de apoyo para el Auditor Principal, para llevar a cabo el
proceso de auditoria, parte del equipo Auditor.

Observador: Persona que se encuentra en formacion de Auditor Interno de
Calidad
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Cadigo: AIC-PEC-001

Fecha de Elaboracion: 01-Jun-2012
Ultima Aprobacion:01-Jun-2012
Revision:00

Elaborado por: Karina Ortiz |  Revisado Por: Carlos Coca :  Aprobado por: Comité de Calidad

PLANIFICACION Y EJECUCION DE
AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

Equipo Auditor: Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria.
Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado que permite
obtener evidencias del desempefio de los procesos para evaluarlas de manera
objetiva con el fin de determinar la extensién en que se cumplen los criterios
de la auditoria.

Cliente de la auditoria: Organizacion, proceso 0 persona que solicita una
auditoria.

Criterios de auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos
utilizados como referencia.

Conformidad.- Cuando el proceso y/o el Sistema de Gestion de Calidad,
cumple con los puntos que aplique de la Norma 1SO 9001.

Conclusiones de la auditoria: Resultados de una auditoria que presenta el
equipo auditor tras considerar los hallazgos de la auditoria.

Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier
otra informacion verificable que es pertinente para los criterios de la auditoria.
Hallazgos de auditorias: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la
auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria.

Programa de auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para
un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.
Sistema 1SO TECH: Herramienta informética, que facilita la administracion
del Sistema de Gestion de Calidad.

4. HERRAMIENTAS

Correo Interno

Computador

Impresora
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PLANIFICACION Y EJECUCION DE
AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

Cadigo: AIC-PEC-001

Fecha de Elaboracion: 01-Jun-2012
Ultima Aprobacion:01-Jun-2012
Revision:00

Elaborado por: Karina Ortiz |  Revisado Por: Carlos Coca :  Aprobado por: Comité de Calidad

5. POLITICAS

a. Los informes son confidenciales y su difusion estd autorizada por

el Representante de la Direccion y/o Duefio del Proceso auditado.
La criticidad de los procesos se los determina en funcién de la
cantidad de No Conformidades detectadas en Auditorias Internas,
si es un proceso principal en el Mapa de Procesos y por estado de
acciones correctivas y preventivas.

Los hallazgos identificados en Auditorias Externas deben ser
gestionados al igual que el proceso de auditorias internas de

calidad.

6. ACTIVIDADES Y METODO

a. Programacion de las auditorias:

El representante de la Direccion elaborara el programa anual para las
Auditorias internas, el mismo que es aprobado por el Gerente
General. Esta programacion puede ser modificada, considerando el
estado y la importancia de los procesos y las areas a ser auditadas. En
el programa de auditoria se debera tener presente que los auditores

internos no auditen su trabajo.

b. Planificacion de las auditorias:

El auditor lider es el responsable de elaborar el Plan de Auditoria. El
representante de la Direccion notificard sobre el Plan de Auditoria a
los auditados antes de la auditoria.

Es responsabilidad de cada auditor manejar los documentos de
verificacion considerando lo descrito en el Plan de Auditoria, los

requerimientos de la Norma Internacional que aplique, la
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PLANIFICACION Y EJECUCION DE
AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

Cadigo: AIC-PEC-001

Fecha de Elaboracion: 01-Jun-2012
Ultima Aprobacion:01-Jun-2012
Revision:00

Elaborado por: Karina Ortiz |  Revisado Por: Carlos Coca :  Aprobado por: Comité de Calidad

C.

documentacion del auditado y actividades que afectan el desempefio

de la Organizacion.

Reunion de Apertura de Auditorias: En la fecha especificada en
el plan de auditorias se lleva a cabo la reunién de apertura, en la
cual deben estar presentes los responsables de los procesos, o
delegados, el grupo auditor y los auditados. Esta reunion tiene el
objeto de que el auditor lider explique el objetivo, plan y criterios,

tiempo de auditoria, etc.

Realizacion de la Auditoria: Es responsabilidad del auditor
ejecutar la auditoria segun el plan de auditoria. Para ello prepara la
Lista de Verificacion y realiza entrevistas a los auditados, revisa
registros u otros documentos, con el proposito de buscar evidencias

objetivas.

Deteccion de hallazgos: Durante la auditoria se detectaran
oportunidades de mejora, y no conformidades si las hubiera,
asegurando que éstas estén justificadas con evidencias objetivas.
Ademas deberan estar descritas de manera que se identifique el

lugar / proceso y el requisito que cumple o incumple.

Reunién de cierre de Auditoria: A la fecha definida en el
programa se realiza la reunion de cierre. En ésta el Auditor Lider
explica nuevamente el objetivo de la auditoria y da lectura a un
resumen de los hallazgos encontrados, indicando su conclusion y

recomendaciones, debilidades y fortalezas preliminares, buscando
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PLANIFICACION Y EJECUCION DE
AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

Cadigo: AIC-PEC-001

Fecha de Elaboracion: 01-Jun-2012
Ultima Aprobacion:01-Jun-2012
Revision:00

Elaborado por: Karina Ortiz |  Revisado Por: Carlos Coca :  Aprobado por: Comité de Calidad

h.

acordar con el auditado la no conformidad. Luego de la reunion de
cierre, el auditor lider define una fecha para entrega del informe de

auditoria al Representante de la Direccion.

Informe de los Resultados: EI Auditor Lider elabora el informe de
auditoria tomando como base los informes parciales redactados por
el equipo de auditoria si aplica. Se resumen los hallazgos
detectados clasificandolos como No Conformidades, oportunidades
de mejora, acciones correctivas o0 preventivas, observaciones y

puntos fuertes del area auditada.

Seguimiento de las acciones correctivas y preventivas: El
Representante de Direccion con el informe de la auditoria genera y
monitorea las acciones correctivas, levantadas en los diferentes

procesos por la auditoria.

Requisitos del Auditor Interno: Para ser auditor interno se

requiere los siguientes requisitos:

Tener un nivel de instruccion secundaria

Haber asistido al curso o entrenamiento de Introduccion a la
norma ISO

Haber asistido y aprobado el curso o entrenamiento de Auditores
Internos del Sistema de Gestion de Calidad.

Haber participado al menos en una Auditoria Interna de Calidad

como Observador
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Cadigo: AIC-PEC-001

Fecha de Elaboracion: 01-Jun-2012
Ultima Aprobacion:01-Jun-2012
Revision:00

Elaborado por: Karina Ortiz |  Revisado Por: Carlos Coca :  Aprobado por: Comité de Calidad

PLANIFICACION Y EJECUCION DE
AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

De acuerdo al desempefio de los auditores, el Representante de la
Direccion establecerd la necesidad de tomar acciones para mantener o

mejorar la competencia del auditor.

El Auditor que se encuentre en formacidn, al realizar el primer proceso de
Auditoria Interna de Calidad, debe estar acompafiado de un Auditor

Principal calificado.

7. REGISTROS GENERADOS

a. Programa Anual de Auditorias.
b. Plan de Auditoria.

c. Informe de Auditoria

8. RESPONSABLE DEL PROCESO

Representante de la Direccion al Sistema de Gestion de Calidad

9. ANEXO

Diagrama de Flujo Auditorias Internas de Calidad
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Cadigo: AIC-PEC-001

Fecha de Elaboracion: 01-Jun-2012
Ultima Aprobacion:01-Jun-2012
Revision:00

Elaborado por: Karina Ortiz |  Revisado Por: Carlos Coca |  Aprobado por: Comiteé de Calidad

PLANIFICACION Y EJECUCION DE
AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

AUDITORIA INTERNA

Definir Programa
de Auditoria

Elaborar Pragrama
de Auditoria

Elaborar el Plan
de Auditorias

Elaboracion de Informe
de Auditoria
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ANEXO 11

Cédigo: PNC-PEC-001

PRODUCTO NO CONFORME Fecha de Elaboracién: 01-Jun-2012
Ultima Aprobacion:01-Jun-2012
Revisién:00
"Elaborado por: Renato Almache |  Revisado Por: Carlos Coca |  Aprobado por: Comité de Calidad
1. OBJETIVO

Establecer un método sisteméatico que permita evitar el despacho del producto
que no cumpla los requisitos del cliente y tomar las acciones necesarias sobre

el mismo.

2. ALCANCE

Se aplica en la fabricacion de muebles de madera para el hogar.

3. DEFINICIONES

Producto no conforme: Producto que incumple un requisito especificado.
Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada u
otra situacion indeseable.

Reproceso: Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla
con los requisitos.

Reclasificacion: Variacion de clase de un producto no conforme, de tal forma
que sea conforme con requisitos que difieren de los iniciales.

Reparacion: Accién tomada sobre un producto no conforme para convertirlo
en aceptable para su utilizacion prevista.

Desecho: Accién tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso
inicialmente previsto.
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Cadigo: PNC-PEC-001

PRODUCTO NO CONFORME Fecha de Elaboracién: 01-Jun-2012
Ultima Aprobacién:01-Jun-2012
Revision:00

“Elaborado por: Renato Almache |  Revisado Por: Carlos Coca | Aprobado por: Comité de Calidad

Liberacion: Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.
Concesion: Autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es

conforme con los requisitos especificados.

* GP Gerente Propietario

* MC Maestro Carpintero

4. HERRAMIENTAS

Tarjeta de producto no conforme.

5. POLITICAS

a. La liberacion del producto no conforme podria darse Unicamente

bajo consentimiento por escrito del cliente.

6. ACTIVIDADES Y METODO

6.1. IDENTIFICACION

El Maestro Carpintero verifica el cumplimiento de los requerimientos de
especificacion del producto y requisitos de materia prima comprada mediante las
inspecciones o pruebas para el efecto, en los distintos puntos de control, segln su

procedimiento.

La identificacion del producto no conforme se realiza mediante una tarjeta de
color rojo (formato 1), enunciada como producto no conforme, la cual es llenada

segun la Instruccion Tarjeta Roja.
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Cédigo: PNC-PEC-001
PRODUCTO NO CONFORME Fecha de Elaboracién: 01-Jun-2012
Ultima Aprobacién:01-Jun-2012

Revisién:00

Aprobado por: Comité de Calidad

En la materia prima se utiliza para identificar el producto no conforme una cinta
gue tenga el texto de “control de calidad producto no conforme” y/o la tarjeta roja

identificando los productos o materia prima en esta condicion.

La tarjeta roja constituye la entrada para la toma de acciones correctivas y

preventivas segun su procedimiento (ACPM’S-PEC-001).

Si se detecta producto no conforme de cualquier material en proceso, los Obreros
notifican al Maestro Carpintero, mediante el REPORTE DE PRODUCTO NO
CONFORME

6.2. SEGREGACION

El producto o materia prima identificada como no conforme no es liberado, hasta
que se elimine la causa y se realice la inspeccién nuevamente por parte del
Maestro Carpintero. El producto en proceso no conforme, retorna al area
respectiva. Las partes y piezas se mantienen en la estacion de control, hasta que se

dé el tratamiento respectivo.

6.3. NOTIFICACION

La no conformidad de cualquier producto se registra en el REPORTE DE
PRODUCTO NO CONFORME, mismo que debe ser llenado por los obreros de
cada una de las secciones del taller de carpinteria y comunicado al Maestro

Carpintero.

Se comunica a los obreros de las areas involucradas la razon y posible causa de no
conformidad del producto, por parte del Maestro Carpintero, y en caso que afecte
la satisfaccion del cliente, el Maestro Carpintero debe comunicar al Gerente

Propietario, con el fin de tomar las acciones necesarias para eliminar la no
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Cadigo: PNC-PEC-001

PRODUCTO NO CONFORME Fecha de Elaboracién: 01-Jun-2012
Ultima Aprobacién:01-Jun-2012
Revision:00

“Elaborado por: Renato Almache |  Revisado Por: Carlos Coca | Aprobado por: Comité de Calidad

conformidad encontrada. Si un cliente interno detecta una no conformidad, se

genera la tarjeta roja de producto no conforme.

En materia prima, y productos a comercializar se realiza el INFORME DE NO
CONFORMIDAD en formato libre, por parte del Maestro Carpintero.

Las Acciones tomadas a partir del informe de no conformidad, se registra en el

informe con plazo y responsable de su ejecucion.

El Gerente Propietario realiza el seguimiento de las acciones tomadas.

6.4. TRATAMIENTO DEL PRODUCTO NO CONFORME

Los Obreros toman las correcciones pertinentes en el caso de que la causa del

rechazo de cualquier material o producto sea conocida y facilmente solucionable.

Para correcciones mayores en lo referente a la fabricacion de muebles de madera,

el Maestro Carpintero decide el trato efectivo del producto.

6.5. CORRECCION
Se registra en la misma tarjeta de producto no conforme la operacion realizada,

quien la hizo, la fecha, disposicién final y responsable.

Se notifica al Maestro Carpintero para una nueva verificacion con el fin de
demostrar su conformidad en producto, en proceso o producto terminado. Si el

producto cumple con los requisitos se retira la tarjeta de producto no conforme
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Cédigo: PNC-PEC-001
PRODUCTO NO CONFORME Fecha de Elaboracién: 01-Jun-2012
Ultima Aprobacién:01-Jun-2012

Revisién:00

Aprobado por: Comité de Calidad

por parte del Maestro Carpintero y libera para el caso de producto en proceso y

producto final, con el sello respectivo.

6.6. DETECCION DE PRODUCTO NO CONFORME DESPACHADO
Cuando se detecta un producto no conforme que ya ha sido despachado, se

investiga las fallas y se notifica al Gerente Propietario.

El Gerente Propietario dispone el retiro del producto y el regreso a la fabrica para
su debida revision, reparacion, o reacondicionamiento; siendo identificada con la
tarjeta de producto no conforme y siguiendo el mismo proceso descrito

anteriormente.

7. REGISTROS GENERADOS

a. Tarjeta de Producto No Conforme.
b. Informe de no-conformidad
c. Informe de materia prima no conforme

d. Reporte de producto no conforme

8. RESPONSABLE DEL PROCESO

El Responsable del proceso es el Maestro Carpintero

9. ANEXOS

Formato de Producto no Conforme
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TARJETA DE PRODUCTO NO CONFORME

PRODUCTO CODIGO

REPORTA: FECHA INSP: REGRESA A:

MOTIVO DEL RECHAZO:

CORRECCION:

DISPOSICION FINAL:

LIBERADO POR:
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ANEXO 12

ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Cédigo: ACPM’S-PEC-001

Fecha de Elaboracién: 01-Jun-2012
Y DE MEJORAS Ultima Aprobacion:01-Jun-2012

Revisién:00

“Elaborado por: KarinaOrtiz | Revisado Por: Carlos Coca | Aprobado por: Comité de Calidad

1. OBJETIVO

Establecer el método para asegurar que se utiliza la accion correctiva y
preventiva de forma sistematica como una herramienta para la mejora
continua del Sistema de Gestion de MUEBLES HERMANOS COCA.

2. ALCANCE
Aplica a todas los procesos definidos en el alcance del Sistema de Gestion de
Calidad.

3. DEFINICIONES

Requisito: Es la necesidad o expectativa establecida, generalmente
implicita u obligatoria.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Accién Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad detectada.

Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad potencial.

Oportunidad de Mejora: Orientada a aumentar la capacidad de cumplir con

los requisitos de calidad.

ACPM: Accion Correctiva, Preventiva o Mejora tal como lo gestiona este

procedimiento.
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4., POLITICAS
e Trimestralmente, el responsable de este procedimiento debe enviar un
resumen del estado de las ACPM’s a los jefes o responsables de
procesos, con el objetivo de reforzar la gestion de las acciones

pendientes.

e Si dentro del SGC se registran ACPM’s que por su complejidad e
inversion no se puede resolver en el corto o mediano plazo, se debe
administrar dentro del Proceso: Gestion de proyectos, para lo cual el
Representante de la Direccion debe informar al Coordinador de

Proyectos sobre estos casos.

5. RESPONSABILIDAD

Representante de la Direccion del Sistema de Gestion de Calidad.

6. ACTIVIDADES
Las siguientes son posibles fuentes de informacion para su andlisis que

podrian generar solicitudes de acciones correctivas, preventivas o mejoras.

Informes de Auditoria internas
Informes de Auditoria externas.
Desempefio de los procesos

Quejas del cliente.

o > w Db E

Registros de No conformidad del producto/servicio puntuales o su
analisis consolidado por periodo.

6. Resultados de la Revision por la Direccion.
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7. Resultados de Analisis de Datos de indicadores de gestion

8. Resultados de Mediciones de Satisfaccion del cliente.

9. Retroalimentacién de los problemas de los responsables del Sistema de
Gestion.

10. Anélisis de las tendencias de los objetivos de la calidad.

11. Utilizacion de herramientas de analisis de riesgos.

12. Por observacion y/o analisis

5.1 Solicitud

La “Solicitud” permite crear, eliminar o modificar ACPMs. El Responsable, al
abrir una solicitud, se debe ingresar la informacién en los siguientes campos: Tipo
de accion, proceso, detectado por, fuente del problema, descripcion, fecha y

responsable de aprobacion. Estado en TRAMITE.

5.2 Aprobacién de la Solicitud

Responsable asignado revisa la solicitud que se encuentra en el estado “en
tramite” y decide si se abre 0 no una ACPM — Accién Correctiva, Preventiva o de
Mejora, a través de las opciones “si aplica” o “no aplica” del campo “procede”, lo

que equivale a la aprobacion o desaprobacion de la misma.

Si la solicitud no aplica, el responsable asignado enviard un mensaje via email o

verbalmente de no aprobacidon a quien solicito la misma.

Si la solicitud aplica, el Responsable de Aprobacion debe definir el Responsable
de gestion de la ACPM para realizar el andlisis posterior. Estado en
NOTIFICACION.
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5.3 Analisis
El Responsable de la ACPM designado procede a realizar el analisis de las causas

de la no conformidad, y plantear las soluciones propuestas.

Una vez que se “acepta” la(s) solucion propuesta (s), se llena el Plan de Accion.
Este registro que contiene los campos: actividad, responsable, plazo, recursos,

observaciones.

En este momento se debe definir claramente a los Responsables de

Implementacién en cada actividad del Plan de Accién.

5.4 Aprobacién Solucion

El Responsable de Aprobar la Solucion es el mismo que Aprobd la Solicitud.

En caso de no ser aprobada la solucidn, ésta regresara al estado de andlisis para
que sea revisada nuevamente en definicion de soluciones; en caso de aprobarse, la
ACPM pasa a Estado de IMPLEMENTACION.

5.5 Implementacion

Los Responsables de la Implementacién, definidos en el plan de accion aprobado,
una vez que hayan recibido la ACPM con el plan de accion aprobado, deben
poner un visto en las actividades de su responsabilidad cuando las hayan

cumplido.

5.6 Verificacion
El funcionario que abrid la solicitud debe analizar y verificar si las acciones

tomadas eliminaron el problema detectado. En el caso de que se verifique la
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eliminacion del problema, la ACPM adquiere el Estado CERRADO
SATISFACTORIQ. Caso contrario, la ACPM se CIERRA vy el responsable abre

una nueva, con un cadigo asociado a la original.

Si no se cierra satisfactoriamente regresa a Analisis para que el Responsable del

ACPM nuevamente analice las causas del problema.

5.7 Seguimiento
Mediante los Registros Registro de Solicitudes y Registro de Estado, el

Representante de la Gerencia deberd dar sequimiento vy analisis de las ACPM’s.

e Registro Solicitudes
Este registro permite visualizar todas las solicitudes de ACPM ingresadas con la
informacion pertinente de cada una. Este registro incluye las solicitudes que no

generaron la apertura de ACPMs y por lo tanto permanecen en estado “no aplica”

e Registro de Estado

Este registro permite visualizar, en forma secuencial, todas las ACPMs abiertas
en la organizaciéon con la informacion pertinente de cada una de ellas. Esta
informacion incluye la fecha de apertura, el tipo de accion, el proceso al que
corresponde, el funcionario que la detectd, la fuente del problema, la descripcion
detallada del problema, el responsable de su gestion, correcciones aplicadas (si

existen) y el estado de implementacion de la ACPM.

7. REFERENCIAS
a. Norma ISO 9001:2008
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8. REGISTROS GENERADOS
a. Registro de Solicitudes
b. Registro de Estado

9. ANEXOS

Diagrama de Flujo de Acciones Correctivas, Preventivas o Mejora.

% Flujo de ACPH

ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA

Soligtud de Accidn Correctiva,
Preventiva o de Mejora

‘ Apertura de Accidn Correctiva, ‘

Preventiva o de Mejora

‘ Anglisis de Causas "'_
‘ Definician de Solucidnes ‘

)

Accidn de Solucion
Ejecucion de|
Plan de Accion

!

ND

a1
Cierre Satisfactorio
de la ACPM

‘ Definicion de Plan de ‘
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ANEXO 13

ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION Codigo: PLA-DREF-004
Fecha de Elaboracion: 15-Sep-2012
AMBIENTAL Ultima Aprobacion:15-Sep-2012
Revision:00
"Elaborado por: Renato Almache | Revisado Por: Carlos Coca |  Aprobado por: Comité Ambiental

Se aplica a:

Fabricacion y Comercializacion de Muebles de Madera para el hogar.

El taller est4 ubicado en la parroquia de Huambalo, ciudad de Ambato, Provincia
de Tungurahua.

Sr. Carlos Coca
Gerente Propietario

Muebles Hnos. Coca
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ANEXO 14

POLITICA DEL SISTEMA DE GESTION Codigo: PLA-DREF-005
Fecha de Elaboracion: 01-Sep-2012
AMBIENTAL Ultima Aprobacion:01-Sep-2012
Revision:00
"Elaborado por: Renato Almache | Revisado Por: Carlos Coca |  Aprobado por: Comité Ambiental

Muebles Hermanos Coca fabrica muebles de madera para el hogar, previniendo el
impacto negativo y contaminacion ambiental en la produccion, a través del

cumplimiento legal ambiental y la mejora continua de los procesos internos.

Sr. Carlos Coca
Gerente Propietario

Muebles Hnos. Coca
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ANEXO 15

Cédigo: PLA-DREF-006
Fecha de Elaboracion: 15-Sep-2012

MATRIZ DE IDENTIFICACION DE ASPECTOS AMBIENTALES ) .
Ultima Aprobacion:15-Sep-2012

Revisién:00
''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''' Lo e
Elaborado por: Renato Almache ! Revisado Por: Carlos Coca ! Aprobado por: Comité Ambiental
o
g g g 8 s S
& z b 2 g © 5
ENTRADAS PROCESO SUBPROCESO 9 o § ol 8 o g g 2 = c g o 8 © E
2| 23 |2238| 88| 8= 8 2 2 Ss| =3 |85
ES8[Ss (553 8| 8| £ £E |e,| 88|56t 5%
= a5 )
ES|EE|EzEl B | 88| 3 | 2 |55 52|25 |2
Ss | S5 |8838| 8cv |8 a b o2z | &5 | 58| 58
Gerencia X X
Administracién Finandiero X X
Gestidn de Calidad X X
Requerimientos Gestion de ventas X X
Pedidos de compra Gestion de compras X X
Materia prima, materiales
Solventes, pinturas, pegas Bodega Almacenamiento X X
Materia prima, materiales Preparacion X X X X X X X X
Maquinas, herramientas Maquinado X X X X X X
Herramientas, pegamentos Produccion Ensambles X X X X X X
Lijas, solventes, pinturas Acabado X X X X X X X X
Muestras Pruebas materia prima X
Equipos de medicion Control de Calidad |Pruebas en proceso de fab. X
Muebles Almacenamiento X anexo X
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ANEXO 16

Cédigo: PLA-DREF-007
Fecha de Elaboracion: 15-Sep-2012

MATRIZ DE EVALUACION DE IMPACTOS AMBIENTALES ) .
Ultima Aprobacion:15-Sep-2012

Revision:00
..................................................................... Sy
Elaborado por: Renato Almache ! Revisado Por: Carlos Coca ! Aprobado por: Comité Ambiental
, ,
Procesos ACTIVIDAD
Factore
Administracion Ventas Compras Bodega Preparacion Magqguinado Ensambles Acabado Control de Calidad Almacén
Efluentes
Desechos dom. Desechos dom. Desechos dom. Desechos dom. Desechos dom. Desechos dom. Desechos domésticol Desechos domésticos | Desechos domésticoDesechos domésticol
Desechos sélidos Desechos sélidos Desechos peligrosos

ASPECTOS Emis. Particulas Emis. Particulas Emis. Particulas Emis. Particulas

AMBIENTALES

Gen. Ruido y vibrac. |Gen. Ruido y vibrac. _|Gen. Ruido y vibrac. |Gen. Ruido y vibrac.

Emis. Olores Emis. Olores

Consumo E.E. Consumo E.E. Consumo E.E. Consumo E.E. Consumo E.E. Consumo E.E. Consumo E.E. Consumo E.E. Consumo E.E.

Cons. Madera y sust.

FACTORAMBIENTAL [F |c |s |R |1 [F [c [s [R I |F |c |s |[R it [F |c |s [r [1 |F |c |s |[r [1 |F [c |s |r v F e fs [R 1 |F fc|s |k |t |F Jc|s |R 1t |F |c |s [r [1
AEITA i 3| 4| -16| -1
af 3] af -a] -3 3| a| -a| -a] a| 3| af -4 -a] 3| 3 -a|l -1l 1| 3 -al -1l 1| 3 -4l -2l 1] s| a| el -af 1] s| 2] a2 -a] af 3] 2| -8 -a) af 3| 2| -8 -1
SUELO 5| 1| 7] -42| -a] s| 1| s| -30] -1
3| 3| 6| -36] -1
AIRE s| 1| 7| -a2] -af s| 3| s| -30f -a] 3| 3| 2| -8 -] 1] 3] 2] -g -1
RS s| 3| 6| -ag| -af s| 1| a4 -24] 3] 3| 3| 2|-12| -a] 1] 3] 3| -12| -1
3| 1| s|-20] -a] s| 1| 8| -ag| -3
RECURSOS 3| 3| 2f-12] -3 3| 2[-12] -3 3| 3] 2|-12) -af 3] 3 c12| -] 5| 3| a) -8 -3 s| a] a] -e| -a) 1] a] a] -2] -af 3] af af -af - af 1] ] -2| -1
NATURALES -I -I sl 3 1] -s -1
-16 -16 -16 -16 -152 -94 -48 -136 -8 -10
Erecuencia (F) Grado de Control  Probab Severidad sgo Impacto
Temporal (1) Bajo (1) P=F +° Control Baja (1-4) * Severidad Negativo (-1)
Medio (3) Medio (3) Media (5 - 8) Positivo (+1)
Permanente (5) Alto (5) Alta (9 - 10)

CONCLUSIONES:
Se identifica al proceso Preparacién como aquel que mayor impacto genera.
Dentro del proceso de Preparacién se identifica que el mayor impacto se genera en el factor ambiental Suelo y la comunidad

T —
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ANEXO 17

REQUISITOS LEGALES APLICABLES A Codigo: PLA-DREF-008

Fecha de Elaboracion: 10-Sep-2012
LOS ASPECTOS AMBIENTALES Ultima Aprobacion:10-Sep-2012

Revisién:00

-E-Iab_dr_ad(;-p_or. Renato Almache '- Revisado Por: Carlos Coca _gmAproEJ_a_do _p_or. Comité Ambiental

Aspectos Ambientales REFERENCIA

- Constitucidon de la Republica del Ecuador, afio 2008, capitulo Il, derechos del buen vivir.
- Ley de Gestion Ambiental, Registro Oficial 245 del 30 de julio de 1999

C de energia eléctrica
- Constitucion de la Republica del Ecuador, afio 2008, capitulo Il, derechos del buen vivir.
- Ley de Gestion Ambiental, Registro Oficial 245 del 30 de julio de 1999
Consumo
de madera
- Constitucion de la Republica del Ecuador, afio 2008, capitulo Il, derechos del buen vivir.
Consumo - Ley de Gestion Ambiental, Registro Oficial 245 del 30 de julio de 1999

de sustitutos
de madera

- Constitucion de la Republica del Ecuador, afio 2008, capitulo Il, derechos del buen vivir.

Ley de la salud art. 95, art. 97, art. 99, art. 242.

TULAS NORMA DE CALIDAD RECURSO SUELO 4.1.1.1, 4.1.12, 4.1.1.3, NORMA PARA EL MANEJO DE
DESECHOS SOLIDOS NO PELIGROSOS 4.1.1.1,4.1.1.2, 4.1.1.3, 4.2.5, 4.2.6, 4.2.8

Norma del anexo 6 del libro VI TULSMA: 4.3.3.5.

- Ordenanza de Proteccién de Calidad Ambiental, del municipio de Pelileo.

Desechos sélidos
de madera

- Constitucion de la Republica del Ecuador, afio 2008, capitulo Il, derechos del buen vivir.
Ley de la salud art. 95, art. 97, art. 99, art. 242.
Norma del anexo 6 del libro VI TULSMA: 4.3.3.5.

[iesechos sélidos - Ordenanza de Proteccién de Calidad Ambiental, del municipio de Pelileo.

- Constitucion de la Republica del Ecuador, afio 2008, capitulo Il, derechos del buen vivir.

TULAS REGLAMENTO PARA LA PREVENCION Y CONTROL DE LA CONTAMINACION POR DESECHOS PELIGROSOS
Art. 160.

NORMA DE CALIDAD RECURSO SUELO 4.1.1.1, 4.1.12, 4.1.1.3, NORMA PARA EL MANEJO DE DESECHOS

PerrrelEEs SOLIDOS NO PELIGROSOS 4.1.1.1, 4.1.1.2, 4.1.1.3

- Constitucion de la Republica del Ecuador, afio 2008, capitulo Il, derechos del buen vivir.
- Ordenanza de Proteccidn de Calidad Ambiental, del municipio de Pelileo.

Efluentes

- Constituciéon de la Republica del Ecuador, afio 2008, capitulo Il, derechos del buen vivir.
Cddigo de trabajo, Capitulo V, Reglamento de Seguridad y Salud de los Trabajadores y mejoramiento del
Medio Ambiente del Trabajo, Decreto ejecutivo N| 2393, art. 55.

Generacién - Ordenanza de Proteccidn de Calidad Ambiental, del municipio de Pelileo.

Ruido
- Constitucion de la Republica del Ecuador, afio 2008, capitulo Il, derechos del buen vivir.
TULAS, limites permisibles de niveles de ruido ambiente para fuentes fijas y FUENTES MOVILES, y para
Generacién vibraciones, TABLA 1
Vibraciones
- Constitucion de la Republica del Ecuador, afio 2008, capitulo Il, derechos del buen vivir.TULAS, limites
permisibles de niveles de ruido ambiente para fuentes fijas y FUENTES MOVILES, y para vibraciones, TABLA 1
Emisién a la atmésfera de - Ordenanza de Proteccién de Calidad Ambiental, del municipio de Pelileo.
Particulas

- Constitucion de la Republica del Ecuador, afio 2008, capitulo Il, derechos del buen vivir. TULAS Norma de
emisiones al aire 4.1.1.5 Las fuentes fijas no significativas

Emisiones a la atmésfera de |- Ordenanza de Proteccidn de Calidad Ambiental, del municipio de Pelileo.

Olores
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ANEXO 18

Cédigo: PLA-DREF-009
Fecha de Elaboracion: 19-Sep-2012

POLITICA, OBJETIVO Y META

AMBIENTAL Ultima Aprobacion:19-Sep-2012
Revision:00
"Elaborado por: Renato Almache | Revisado Por: Carlos Coca |  Aprobado por: Comité Ambiental

POLITICA AMBIENTAL
Muebles Hermanos Coca fabrica muebles de madera para el hogar, previniendo el
impacto negativo y contaminacion ambiental en la produccion, a través del
cumplimiento legal ambiental y la mejora continua de los procesos internos.
OBJETIVO AMBIENTAL
Reducir los desechos sélidos en la elaboracion de muebles de madera.

META AMBIENTAL

Alcanzar una reduccién del 50% de desechos sélidos en la elaboracion de muebles

de madera hasta diciembre del afio 2013.

Sr. Carlos Coca
Gerente Propietario

Muebles Hnos. Coca
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ANEXO 19

Cédigo: PLA-DREF-010

Fecha de Elaboracién: 20-Sep-2012
Ultima Aprobaci6n:20-Sep-2012
Revisién:00

PROGRAMA DE GESTION AMBIENTAL

Elaborado por: Renato Almache ! Revisado Por: Carlos Coca ! Aprobado por: Comité Ambiental

ORGANIZACION: MUEBLES HERMANOS COCA

PROCESO:

FABRICACION DE MUEBLES DE MADERA PARA EL HOGAR

POLITICA AMBIENTAL: Muebles Hermanos Coca fabrica muebles de madera para el hogar, previniendo el impacto negativo y contaminacién ambiental en la produccion, a través del

cumplimiento legal ambiental y la mejora continua de los procesos internos.

OBJETIVO META ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA RECUSRSOS
Reducir los desechos sélidos en la Alcanzar una reduccion del 50% de * Recoger vy clasificar en un solo lugar Fisico
elaboraci6n de muebles de madera. desechos sélidos en la elaboracion de acr v - 9 Obreros del taller 30/09/2013 Humano

los desechos sélidos -
muebles de madera Depoésitos
hasta diciembre del afio 2013
N N N Humano
Cuantificar |a cantidad de desechos Maestro Carpintero 15/10/2013 Balanza
soélidos - actual
* Identificar los subprocesos en donde Humano
se genera la mayor cantidad de Maestro Carpintero 15/10/2013
desechos sdlidos
* Redisefo de diagramas o graficos Humano
para el subproceso identificado como el Maestro carpintero 30/10/2013 Econémico
que mas genera desechos sélidos
N Humano
Mejora o cambio de las actividades de Gerente Propietario 15/11/2013 Fisico
dicho proceso —
Econémico
* Implementar un proceso de Humano
seguimiento y medicion de desechos Gerente Propietario 15/11/2013 Econoémico
sélidos
N N - Humano
Cuannﬁcar !a cantnda}nd de desechos Gerente Propietario 30/11/2013 Balanza
soélidos metalicos
Humano
* Evaluar los resultados Gerente Propietario 15/12/2013

OBSERVACIONES:
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ANEXO 20

Cédigo: PLA-REG-004

Fecha de Elaboracion: 20-Sep-2012
Ultima Aprobacion:20-Sep-2012
Revisién:00

Elaborado por: Renato Almache Revisado Por: Carlos Coca Aprobado por: Comité Ambiental

HOJA DE RECOLECCION DE DATOS DE DESPERDICIOS SOLIDOS
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ORGANIZACION: MUEBLES HERMANOS COCA
PROCESO: FABRICACION DE MUEBLES DE MADERA PARA EL HOGAR SECCION:
POLITICA AMBIENTAL: Muebles Hermanos Coca fabrica muebles de madera para el hogar, previniendo el impacto negativo y

contaminaciéon ambiental en la produccién, a través del cumplimiento legal ambiental y la mejora continua
de los procesos internos.

FECHA TURNO HORA CANTIDAD UNIDAD FIRMA

OBSERVACIONES:
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ANEXO 21

PROCEDIMIENTO DE DISMINUCION DE Cédigo: SGA-PEC-001

B Fecha de Elaboracion: 29-Sep-2012
DESECHOS SOLIDOS Ultima Aprobacion:29-Sep-2012

Revisién:00

Elaborado por: Renato Almache : Revisado Por: Carlos Coca :  Aprobado por: Comité Ambiental

1. PROPOSITO

e Asegurar la disminucion de desechos solidos

2. ALCANCE

o Se aplica al proceso de fabricacion de muebles de madera para el hogar.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
e SGA: Sistema de Gestion Ambiental.

4. RESPONSABILIDAD
e Es Responsable de este proceso el Maestro Carpintero.
Involucrados:

e Obreros

5. PROCEDIMIENTO
5.1 PREPARACION
e El gerente propietario de Muebles Hnos, Coca emite la orden de
produccion de muebles de madera a la seccion de preparacion.
e EI maestro carpintero realiza el programa de preparacion, de
acuerdo al modelo creado segun la especificacion, se calcula el
consumo de material, y se programa el tiempo en que esta orden se

realiza.
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PROCEDIMIENTO DE DISMINUCION DE
DESECHOS SOLIDOS

e La fabricacion de muebles de madera cumple con la ruta del
proceso planificado y aprobado por el Gerente de propietario.

e Al final del turno de trabajo, el obrero recoge los desperdicios
solidos (lo que no se puede ocupar en otros elementos para la
fabricacion del mueble) del material y coloca en el sitio destinado
para este proposito.

e EIl maestro carpintero pesa el material recogido (desperdicios) y se
registra en el formato PLA-REG-004.

e La balanza con la cual pesa los desperdicios el maestro carpintero
es calibrada y verificada.

e EIl maestro carpintero controla que el material cumpla con los
puntos de inspeccién disefiados en el plan de control general del
proceso.

e EIl Gerente propietario, comercializa este material a los diversos
interesados tanto locales como regionales para reciclaje y/o
reutilizacion.

e EIl maestro carpintero, mantiene reuniones permanentes con el
personal a su cargo, concientizando de la importancia del
cumplimiento de las disposiciones de Gestiébn Ambiental, y de las
consecuencias que ocasiona el incumplimiento de las mismas.

e EIl Gerente propietario monitorea y evalia mensualmente el indice
de desperdicios sélidos, cuya informacidn constituye una de las
entradas para la revision por la direccion, para el cumplimiento de

metas y objetivos del SGA, elaborados en la organizacion.

6. REFERENCIAS
e Norma NTE INEN-ISO 14001, Requisito 4.5.1. Seguimiento y Medicién.
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PROCEDIMIENTO DE DISMINUCION DE
DESECHOS SOLIDOS

7. REGISTROS
¢ Hoja de recoleccion de datos de desperdicios sélidos, PLA-REG-004

8. ANEXOS
¢ Hoja de recoleccion de datos de desperdicios solidos, PLA-REG-004
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