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RESUMEN

El presente trabajo contempla los requerimientos necesarios para la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad 1ISO9001:2000 y la aplicacion
del los mismos a la seccién de Tapiceria de la empresa Chaide y Chaide.

El primer capitulo enfatiza la importancia de la compresion y el cumplimiento de
los requisitos que establece la norma 1S09001:2000. También contempla la

necesidad de considerar a los procesos en términos que aporten valor.

En el capitulo dos se muestra la estandarizacion de procesos de la seccion de
Tapiceria de Chaide y Chaide, para la adopcion del SGC ISO 9001:2000. En este
capitulo se identifica claramente al proceso, también se determina la secuencia e

interaccién de estos procesos.

En el tercer capitulo se establece el instructivo de trabajo para la realizacion del
producto en la seccién de Tapiceria. La informacion presentada determina los
criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacién como el

control de estos procesos sean eficaces.

Después de la implementacion del SGC en la seccion de Tapiceria de Chaide y
Chaide; el capitulo cuarto muestra las conclusiones y recomendaciones de los

resultados de la aplicacion el SGC.

Los anexos y apéndices proporcionan informacion que demuestra la planificacion,

operacion, control y seguimiento de los procesos.



PRESENTACION

La norma 1S09001:2000 contempla los requisitos necesarios que permiten
cumplir con un sistema total de calidad. Para la implementacion de este SGC en
la seccién de Tapiceria, a través del enfoque basado en procesos, se definié el
proceso Yy sus interrelaciones para gestionar e implementar las acciones
necesarias para cumplir con las especificaciones que exige un sistema de gestion
de calidad. También se elaboré la documentacion necesaria de acuerdo a lo
establecido por la Norma ISO 9001:2000, la cual aporta valor a la aplicacién

eficaz del sistema de calidad.

La seccion de Tapiceria de Chaide y Chaide mantiene una documentacion
estructurada en los siguientes niveles:

* Procedimientos - Planes, Guias — Normas: mantenidos como evidencia de
la conformidad de los requerimientos y de la operacién efectiva del SGC.

» Instructivos de Trabajo para la elaboracion del producto: que establecen las
caracteristicas y parametros técnicos que debe poseer el producto. Los
productos elaborados en la seccion de tapiceria se encuentran claramente
identificados, a través de toda su realizacion, tomando en cuenta su estado
ya sea en proceso, terminado, o no conforme.

La informacién impartida facilita la operacion, analisis, medicion y monitoreo de
los procesos y provee los dispositivos para evidenciar la conformidad del
producto con los requerimientos especificados.

* Registros: los mismos que evidencian la eficaz planificacion, operacion y
control de los procesos. Estos permiten desarrollar el control de calidad del

area para mejorar y mantener un nivel constante de calidad.

Mediante la sistematizacion de la elaboracion del producto elaborado por la
seccién de Tapiceria de Chaide y Chaide, se optimiza el tiempo de realizacion de
los mismos. Finalmente la estandarizacibn e implementacién de todos los
procesos ya mencionados se efectlan las acciones necesarias para alcanzar los

resultados planificados y conseguir la mejora continua de los mismos.



CAPITULO |

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

1.1 IMPORTANCIA DE LA UTILIZACION DE ESTANDARES

La importancia de la utilizacion de estandares radica en la enorme contribucion
positiva a la mayoria de aspectos de nuestras vidas. Los estandares aseguran
caracteristicas deseables de productos y de servicios tales como calidad, amistad
ambiental, seguridad, confiabilidad, eficacia y capacidad de intercambio; y en un

coste econdmico.
1.1.1 I1SO: ORGANIZACION INTERNACIONAL DE ESTANDARIZ ACION !

La Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO, segun la abreviacion
aceptada internacionalmente) tiene su oficina central en Ginebra, Suiza, y esta
formada por una red de institutos de estandarizacion nacionales de 156 paises,
con un miembro en cada pais. El objetivo de la ISO es llegar a un consenso con
respecto a las soluciones que cumplan con las exigencias comerciales y sociales
(tanto para los clientes como para los usuarios). Estas normas se cumplen de
forma voluntaria ya que la ISO, siendo una entidad no gubernamental, no cuenta
con la autoridad para exigir su cumplimiento. Sin embargo, tal como ha ocurrido
con los sistemas de administracion de calidad adaptados a la norma 1SO 9000,
estas normas pueden convertirse en un requisito para que una empresa se

mantenga en una posicién competitiva dentro del mercado.
1.1.2 ESTANDARES ISO*

Los estandares ISO proporcionan ventajas tecnoldgicas, econémicas y sociales.
Para los negocios, la adopcién extensa de estandares internacionales significa

1 ISO ORGANIZACION INTERNACIONAL DE ESTANDARIZACION
http://www.iso.org/about/discover_iso_meet_iso.html/



gue los surtidores pueden desarrollar y ofrecer productos manteniendo las
especificaciones de aceptacion internacional amplia en sus sectores. Por lo tanto,
los negocios que usan estandares internacionales pueden competir en muchos
mas mercados alrededor del mundo. Para los innovadores de nuevas tecnologias,
los estandares internacionales proporcionan la compatibilidad y la seguridad, es
por ello que aceleran la difusiébn de innovaciones y su desarrollo en productos
manofacturables y comerciales. Para los clientes, la compatibilidad mundial de la
tecnologia se alcanza cuando los productos y los servicios que se basan en
estandares internacionales les da una amplia opcion de ofertas. Para los
gobiernos, los estandares internacionales proporcionan las bases tecnoldgicas y
cientificas que sostienen salud, seguridad y la legislacion ambiental. Los
estandares internacionales son los medios técnicos por los cuales los acuerdos

comerciales politicos se pueden poner en practica.

Para los paises en vias de desarrollo, los estandares internacionales que
representan un consenso internacional en el estado son una fuente importante de
los conocimientos técnicos - tecnoldgicos. Definiendo y manteniendo las
caracteristicas que los productos deben poseer para satisfacer los mercados de
exportacion, los estandares internacionales dan a paises en vias de desarrollo
una base para tomar las decisiones correctas al invertir sus recursos escasos Yy la
evitan asi de malgastarlos. Para los consumidores, la conformidad de productos y
los servicios a los estandares internacionales proporciona aseguramiento sobre

su calidad, seguridad y confiabilidad.

Para cada uno, los estandares internacionales contribuyen a la calidad de la vida
en general asegurandose de que el transporte, la maquinaria y las herramientas
qgue utilizamos sean seguros. Para el planeta en que habitamos, los estandares
internacionales en el aire, agua y la calidad del suelo, en emisiones de gases y de
la radiacion y aspectos ambientales de productos puede contribuir a los esfuerzos

de preservar el ambiente.



1.1.3 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2000 2

La ISO 9001:2000 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de
gestion de calidad (SGC) y se centra en todos los elementos de administracion de
calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que

le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.

Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta acreditacion
porque de este modo se aseguran de que la empresa seleccionada disponga de
un buen sistema de gestion de calidad (SGC). Esta acreditacion demuestra que la
organizacion esta reconocida por mas de 640.000 empresas de todo el mundo.

Cada seis meses, un agente registrador realiza una auditoria de las empresas
registradas con el objeto de asegurarse el cumplimiento de las condiciones que
impone la norma ISO 9001. De este modo, los clientes de las empresas
registradas se libran de las molestias de ocuparse del control de calidad de sus
proveedores y, a su vez, estos proveedores soOlo deben someterse a una
auditoria, en vez de a varias de los diferentes clientes. Los proveedores de todo el

mundo deben cefirse a las mismas normas.

1.1.4 NORMA ISO 9001:2000

La norma ISO 9001:2000 que se muestra en el Apéndice I, tiene aplicacién en
aguellas compariias que disefian, fabrican y dan servicios sobre sus productos.
Esta norma toma en consideracion las siguientes clausulas, cada una de las
cuales establecen los requisitos para las diferentes areas de un sistema de
calidad

* Responsabilidad de la direccion.

» Sistema de calidad.

» Control de disefio.

» Control de los documentos y de los datos.

 Compras.

2 1ISO ORGANIZACION INTERNACIONAL DE ESTANDARIZACION
http://www.normas9000.com/quees_is0.9001.html/



» Control de los productos suministrados por los clientes.

* Identificacion y trazabilidad de los productos.

» Control de los procesos.

* Inspeccion y ensayos.

e Control de los equipos de inspeccion, medicion y ensayo.

» Estado de inspeccion y ensayo.

» Acciones correctivas y preventivas.

* Manipulacion, almacenamiento, embalaje, preservacion y entrega.
» Auditorias internas de la calidad.

» Capacitacion.

1.1.4.1 Responsabilidad de la direccion

La direccion es la principal responsable de una organizacion. La misma que debe
revisar en forma regular los resultados del sistema de calidad.

1.1.4.2 Sistema de calidad

El sistema de calidad debera ser determinado por la direccion, la cual debera
definir y documentar su politica y objetivos de calidad para asegurar el
compromiso con la calidad y con los requerimientos minimos de 1SO 9001. Es
necesario tener un manual que incorpore la norma ISO 9001 y asi mismo haga

referencia a los procedimientos que se emplean para cumplir con la norma.

1.1.4.3 Control de disefio

Para el control de disefio es preciso tener procedimientos documentados que se

aseguren que los disefios de los productos cumplen con los requerimientos de los

clientes.



1.1.4.4 Control de los documentos y de los datos

Para establecer un control de documentos y de datos, todos los documentos y
datos requeriran de la aprobacion de una persona autorizada. Es necesario
autorizar de manera formal a tales personas que deberan ser capaces de evaluar

la validez del documento.

1.1.4.5 Compras

El procedimiento de compras llevara a cavo las operaciones de compra de forma
sistematica de tal forma que asegure que se obtienen los materiales apropiados

para los requerimientos especificos de la organizacion.

1.1.4.6 Control de los productos suministrados pdos clientes

Si fuera el caso, para establecer un control de los productos suministrados por el
cliente, se deberdn establecer procedimientos para la inspeccion,
almacenamiento, manejo y mantenimiento de los materiales que el cliente

proporciona.

1.1.4.7 Identificacion y trazabilidad de los produtos

Para la identificacion y trazabilidad de los productos se debe establecer la
evaluacion de proveedores, la cual debera incluir un método de revision
documentado y formal, la organizacion deber4d mantener los registros de
evaluacion de un proveedor y un listado formal de aquellos que satisfacen este
proceso documentado. La evaluacion debera también especificar la calidad de los

materiales que se reciben.

1.1.4.8 Control de los procesos

Se refiere al proceso global de producir un articulo y el método por el cual se

controla y asegura que se siguen los procesos. El equipo y herramientas que



utilicen los empleados deberan contar con las instrucciones de operacion y planes

de mantenimiento apropiados.

1.1.4.9 Inspeccion y ensayos

La clausula de inspeccién y ensayos abarca las pruebas de los materiales que se
desplazan por los procesos, asi como la inspeccion final del producto. Las
operaciones de prueba deberan realizarse de acuerdo con los procedimientos
documentados y apoyarse con registros que indiquen el estado del material y la
condicion satisfactoria de todos los requerimientos antes del lanzamiento del

producto.

1.1.4.10 Control de los equipos de inspeccién, meidin y ensayo

Para establecer el control de los equipos de inspeccion, medicion y ensayo, es
preciso asegurar el mantenimiento, revision y control de todos los equipos de
prueba, calibracion y cualquier otro, incluyendo moldes, accesorios, plantillas,
patrones y programas de computacién. Se deberan cumplir los puntos: identificar
la medicién a realizar, identificar y calibrar todos los equipos de pruebas a

intervalos regulares de tiempo o uso.

1.1.4.11 Estado de inspeccidon y ensayo

Para cumplir con este parametro el material y los productos deberan portar la
identificacion referente a su estado a medida que los productos recorren las
diversas areas de prueba.

1.1.4.12 Acciones correctivas y preventivas

La norma exige que las personas involucradas enfrenten los problemas de

manera sistematica. Es por ello que se deben realizar acciones correctivas y /o

preventivas en el momento oportuno.



1.1.4.13 Manipulacién, almacenamiento, embalaje, pservacion y entrega

Para cumplir con esta clausula la norma exige revisar los pedidos de los clientes
antes de aceptarlos, para lo cual es preferible un pedido por escrito y mantener un
registro del pedido y de su revisibn. La norma también exige realizar una
inspeccién y una prueba completa del producto final, para ello se deberan verificar
que los datos estén conformes con las especificaciones del producto segun las
define el plan de calidad. Ademas se exige retener el producto y posponer el
envio de este hasta haber concluido todas las inspecciones y verificar que el
producto cumple con todas las especificaciones. El registro debera indicar quien

autorizé el envio del producto.
1.1.4.14 Auditorias internas de la calidad

En las auditorias internas de la calidad la direccion debera mantener una
verificacion interna para el propadsito primario de realizar una auditoria interna. El
personal de la auditoria deberd contar con la capacitaciébn apropiada para las
actividades de verificacion. Es necesario realizar estas auditorias al menos una

vez al afo.
1.1.4.15 Capacitacion
La capacitacion debe efectuarse por una autoridad capaz de administrar y

verificar que los trabajos que influyen en la calidad se realizan en la forma que los

documenta el sistema de calidad.
1.2 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

El propésito del enfoque basado en procesos es mejorar la eficacia y eficiencia de

la organizacion para lograr los objetivos definidos.

3 ICONTEC, http://icontec.org.co/contents/e_Mag/Files/procesos.pdf/



1.2.1 PROCESO

Un proceso puede definirse como un conjunto de actividades interrelacionadas o
que interactian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
Estas actividades requieren la asignacion de recursos tales como personal y
material. La Figura 1.1 muestra el proceso genérico. Los elementos de entrada y
los resultados previstos pueden ser tangibles (tal como equipos, materiales o
componentes) o intangibles (tal como energia o informacion).Los resultados
también pueden ser no intencionados; tales como el desperdicio o la

contaminacién ambiental.

EFICIENCIA DEL
PROCESO
Capacidad pare
alcanzar los
resultados deseados

ELEMENTOS DE Acividades interelacionadas ¢
ENTRADA === | que interactuan y métodos de | e RESULTADC
control

Requisitos satisfechos
(Resultados de un
proceso)

Requisitos epecificados
(Incluye recursos)

SEGUIMIENTO Y MEDICION

EFICACIA DEL
PROCESO
Resultados logrados
frente a recursos
utilizados

Fig. 1.1: Proceso genérico

Cada proceso tiene clientes y otras partes interesadas (quienes pueden ser
internos o externos a la organizacion) que son afectados por el proceso y quienes
definen los resultados requeridos de acuerdo con sus necesidades y expectativas.
Se deberia utilizar un sistema para recopilar datos, los cuales pueden analizarse
para proveer informacién sobre el desempefio del proceso, y determinar la
necesidad de acciones correctivas o de mejora. Todos los procesos deberian
estar alineados con los objetivos de la organizacién y disefiarse para aportar
valor, teniendo en cuenta el alcance y la complejidad de la organizacion. La
eficacia y eficiencia del proceso pueden evaluarse a través de procesos de

revision internos o externos.



1.2.2 TIPOS DE PROCESOS

Pueden identificarse los siguientes tipos de procesos: procesos para la gestion de
una organizacion, procesos para la gestion de recursos, procesos para la
realizacion de gestion de recursos y procesos de medicidn, analisis y mejora. Los
procesos para la gestion de una organizacién incluyen procesos relativos a la
planificacion estratégica, establecimiento de politicas, fijacion de obijetivos,
provision de comunicacion, aseguramiento de la disponibilidad de recursos

necesarios y revisiones por la direccion.

Los procesos para la gestion de recursos encierran todos aquellos procesos para
la provision de los recursos que son necesarios en los procesos para la gestion de

una organizacion, la realizacion y la medicion.

Los procesos de medicidn, analisis y mejora incluyen aquellos procesos
necesarios para medir y recopilar datos para realizar el analisis del desempefio y
la mejora de la eficacia y la eficiencia. Adicionalmente incluyen procesos de
medicién, seguimiento y auditoria, acciones correctivas y preventivas, y son una

parte integral de los procesos de gestion, gestion de los recursos y realizacion.

1.2.3 COMPRENSION DEL ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Un enfoque basado en procesos es una excelente via para organizar y gestionar
la forma en que las actividades de trabajo crean valor para el cliente y otras partes
interesadas.

Las organizaciones estan estructuradas a menudo como una jerarquia de
unidades funcionales. Las organizaciones habitualmente se gestionan
verticalmente. El cliente final u otra parte interesada no siempre ven todo lo que
estda involucrado, en consecuencia, a menudo se da menos prioridad a los
problemas que ocurren en los limites de las interfases que a las metas a corto

plazo de las unidades. Esto conlleva a la escasa o nula mejora para las partes
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interesadas, ya que las acciones estan frecuentemente enfocadas en las

funciones mas que en el beneficio global de la organizacion.

El enfoque basado en procesos como se muestra en la Figura 1.2 introduce la
gestion horizontal, cruzando las barreras entre diferentes unidades funcionales y
unificando sus enfoques hacia las metas principales de la organizacion. También

mejora la gestion de las interfases del proceso.

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAC

RESPONSABILIDAD

% DE LA DIRECCION &

CLIENTES

GESTION DE LOS MEDICION ANALISIS
RECURSOS Y MEJORA SATISFACCION
CLIENTES
ENTRADAS REALIZACION DEL SALIDAS
REQUISITOS PRODUCTC PRODUCTC

2

Fig. 1.2: Secuencia de procesos y sus interrelaciones
1.2.4 IMPLEMENTACION DEL ENFOQUE BASADO EN PROCESOS
La siguiente metodologia de implementacion puede aplicarse a cualquier tipo de
proceso. La secuencia de pasos es so6lo un método y no pretende ser prescriptita.
Algunos pasos pueden llevarse a cabo simultaneamente.

1.2.4.1 Identificacion de los procesos de la orgaaicion

La identificacion de los procesos consiste en determinar y definir los siguientes

parametros:
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» El propésito de la organizacion.

» Las politicas y objetivos de la organizacion.
* Los procesos en la organizacion.

e La secuencia de los procesos.

e Los duefios del proceso.

e La documentacion del proceso.

1.2.4.1.1 El propésito de la organizacion

Para definir el propdsito, la organizacion debe identificar sus clientes y otras
partes interesadas, asi como sus requisitos, necesidades y expectativas para
definir los resultados previstos por la organizacion. Para ello se debe recopilar,
analizar y determinar los requisitos de los clientes y otras partes interesadas,
otras necesidades y expectativas. Ademas debe comunicarse frecuentemente con
los clientes y otras partes interesadas para asegurar el continuo entendimiento de
sus requisitos, necesidades y expectativas. Adicionalmente es primordial, que la
organizaciéon determine los requisitos para gestion de la calidad, gestién
ambiental, gestion de la seguridad y salud ocupacional, riesgo de los negocios, 0
responsabilidad social y otras disciplinas del sistema de gestion que seran

aplicadas dentro de la organizacion.

1.2.4.1.2 Las politicas y objetivos de la organiaac

Las politicas y objetivos de la organizacion se establecen basdndose en el
analisis de los requisitos, necesidades y expectativas. La alta direccion debe
decidir a qué mercado debe dirigirse la organizacion y desarrollar politicas al
respecto. A través de esas politicas se debe establecer objetivos para los

resultados deseados.

1.2.4.1.3 Los procesos en la organizacion

Para determinar los procesos en la organizacion; esta debe identificar todos los

procesos que son necesarios para producir los resultados previstos. También
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debe determinar los procesos necesarios para alcanzar los resultados previstos;
estos procesos incluyen gestidn, recursos, realizacion del producto, medicion y
mejora. Ademas se debe identificar todos los elementos de entrada y los
resultados de los procesos junto con los proveedores, clientes y otras partes

interesadas (que pueden ser internos o externos).

1.2.4.1.4 La secuencia de los procesos

La secuencia de los procesos consiste en determinar cdmo es el flujo de los
procesos en su secuencia e interaccion. También se debe definir y desarrollar una
descripcion de la red de procesos y sus interacciones. Para ello se puede

considerar lo siguiente:

El cliente de cada proceso.

* Los elementos de entrada y los resultados de cada proceso.
* Qué procesos estan interactuando.

* Interfases y cuales son sus caracteristicas.

» Tiempo y secuencia de los procesos que interactian.

» Eficacia y eficiencia de la secuencia.

Para evidenciar la secuencia de los procesos pueden utilizarse métodos y
herramientas tales como diagramas de blogue, matrices y diagramas de flujo para

ayudar al desarrollo de la secuencia de procesos y sus interacciones.

1.2.4.1.5 Los duefos del proceso

La organizacion debe asignar la responsabilidad y autoridad para cada proceso.
Para ello la direccion debe definir el papel y las responsabilidades individuales
para asegurar la implementacién, el mantenimiento y la mejora de cada proceso y
sus interacciones. A cada individuo normalmente se le denomina duefio del
proceso. Para gestionar las interacciones del proceso puede ser util establecer un

equipo de gestion del proceso que tenga una vision general de todos los
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procesos, y que incluya a representantes de cada uno de los procesos que

interactdan.

1.2.4.1.6 La documentacion del proceso

Para definir la documentacién del proceso se debe determinar los procesos que
se van a documentar y la forma de llevarlo a cabo. Los procesos que existen
dentro de la organizacion y el enfoque inicial debe estar limitado a identificarlos y
gestionarlos de la manera mas apropiada. No existe un catalogo o lista de
procesos que tengan que ser documentados. El propdésito principal de la

documentacion es permitir la operacion coherente y establecer de los procesos.

La organizacion debe determinar los procesos que deben ser documentados,
basandose en:

« Eltamafio de la organizacién y el tipo de actividades.
* La complejidad de sus procesos y sus interacciones.
e Lacriticidad de los procesos vy,

e Ladisponibilidad de personal competente

Cuando sea necesario al documentar los procesos, se pueden utilizar diferentes
meétodos, tales como representaciones graficas, instrucciones escritas, listas,

diagramas de flujo, medios visuales o métodos electrénicos.

1.2.4.2 Planificacién del proceso

Para una adecuada planificacion del proceso se deben definir los siguientes

parametros:

» Las actividades dentro del proceso.
» Los requisitos de seguimiento y medicion.

* LOS recursos necesarios.
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También se debe verificar:

« El proceso con respecto a los objetivos planteados.

1.2.4.2.1 Las actividades dentro del proceso

Las actividades necesarias dentro del proceso se deben determinar para lograr
los resultados previstos del proceso. Lo que la organizacién debe hacer es definir
los elementos de entrada y los resultados requeridos del proceso. Para ello se
debe:

» Determinar las actividades requeridas para transformar los elementos de
entrada en los resultados requeridos.

» Determinar y definir la secuencia e interaccion de las actividades dentro del
proceso.

« Determinar como se llevara a cabo cada actividad.

1.2.4.2.2 Los requisitos de seguimiento y medicion

Es conveniente determinar donde y como deberian aplicarse el seguimiento y la
medicion. Esto deberia ser tanto para el control y la mejora de los procesos, como
para los resultados previstos del proceso. Es por ello que la organizacion debe
determinar la necesidad de registrar los resultados. Ademas es necesario
identificar los criterios de seguimiento y medicion para el control y el desempefio
del proceso, para determinar la eficacia y la eficiencia del proceso, teniendo en

cuenta factores tales como:

* Conformidad con los requisitos.
» Satisfaccion del cliente.

» Desempeiio del proveedor.

* Entrega a tiempo.

* Plazos.

* Tasas de falla.
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« Desechos.
e Costos del proceso.

* Frecuencia de incidentes.

1.2.4.2.3 Los recursos necesarios

Para definir los recursos necesarios para asegurar la operacion eficaz de cada

proceso. Es por ello que se debe prever:

* Recursos humanos.
* Infraestructura.

« Ambiente de trabajo.
* Informacion.

* Recursos naturales.
* Materiales.

* Recursos financieros.

1.2.4.2.4 Verificacion del proceso con respectosadbjetivos planificados

Para verificar el proceso con relacion a los objetivos planificados, se debe
confirmar que las caracteristicas del proceso sean coherentes con el propoésito de
la organizacion. Adicionalmente se debe verificar que se hayan satisfecho todos

los requisitos al definir el propdsito de la organizacion.

1.2.5 IMPLEMENTACION Y MEDICION DE LOS PROCESOS

Para implementar los procesos y las actividades tal como se planific, la
organizacion puede desarrollar un proyecto para implementacion que incluya,

pero que no esté limitado a:

*« Comunicacion.
« Toma de conciencia.

« Formacion.
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* Gestion del cambio.
» Participacion de la direccion.

» Actividades de revision aplicables.

Se debe realizar las mediciones, el seguimiento y los controles en secuencia de
acuerdo a lo planificado.

1.2.6 ANALISIS DEL PROCESO

Para analizar el proceso se debe evaluar los datos del proceso obtenidos del
seguimiento y medicion, con el objeto de cuantificar el desempefio del proceso.
Cuando sea apropiado se puede utilizar métodos estadisticos; ademas se debe
comparar los resultados de las mediciones del desempefio del proceso con los
requisitos definidos para confirmar la eficacia y eficiencia del proceso y la
necesidad de cualquier accion correctiva. Es preciso identificar las oportunidades
de mejora del proceso basado en los datos de desempeiio del proceso. Cuando
sea apropiado, se debe informar a la alta direcciébn sobre el desempefio del

proceso.

1.2.7 ACCION CORRECTIVA Y MEJORA DEL PROCESO

Se debe definir el método para implementar acciones correctivas, con el fin de
eliminar la causa raiz de los problemas (ejemplos de problemas incluyen errores,
defectos, falta de controles del proceso adecuados). Es necesario implementar la
accion correctiva y verificar su eficacia. Una vez logrados los requisitos
planificados del proceso, la organizacion debe enfocar sus esfuerzos en acciones
para mejorar el desempefio del proceso a niveles mas altos, de manera continua.

Las herramientas para el andlisis de riesgos pueden emplearse para identificar
problemas potenciales. Las causas raiz de estos problemas potenciales también
deben identificarse y corregirse, previniendo que ocurran en todos los procesos

con riesgos identificados de manera similar.
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La metodologia PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) puede ser una
herramienta util para definir, implementar y controlar las acciones correctivas y las
mejoras. A continuacion se especifica cada uno de los términos que abarca la
metodologia PHVA:

« Planificar Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion.

» Hacer Implementar los procesos.

» Verificar Realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el
producto, e informar sobre los resultados.

e Actuar Tomar las acciones para mejorar continuamente el desempefio del

proceso.

El PHVA como lo ilustra la Figura 1.3, es una metodologia dinamica que puede
ser desplegada dentro de cada uno de los procesos de la organizacién y sus
interacciones. Esta intimamente asociado con la planificacion, implementacion,
verificacion y mejora. Se puede lograr el mantenimiento y la mejora del
desempefio del proceso mediante la aplicacion del concepto PHVA en todos los
niveles dentro de una organizacion. Esto se aplica igualmente a procesos

estratégicos de alto nivel y a actividades de operacion sencillas.

ACTUAR | PLANIFICAR

VERIFICAR

Fig. 1.3: Diagrama Método PHVA



18

1.3 DOCUMENTACION *

La documentacién representa la evidencia que argumentada la existencia del
sistema de gestion de la calidad (SGC). Es por ello que la organizacion debe
desarrollar la minima cantidad de documentacion necesaria a fin de demostrar la
planificacion, operacion y control eficaces de sus procesos y la implementacion y

mejora continua de la eficacia de su SGC.

1.3.1 DEFINICIONES Y REFERENCIAS

A continuacién se indican algunos de los objetivos principales de la
documentacion de una organizacién, independientemente de que tenga o0 no

implementado un SGC.:

*« Comunicacion de la informacion.
+ Evidencia de la conformidad.

*« Comunicacion de la informacion.

1.3.1.1 Comunicacién de la informacioén

Como una herramienta para la comunicacion y la transmision de la informacion el
tipo y la extension de la documentacion dependeran de la naturaleza de los
productos y procesos de la organizacion, del grado de formalidad de los sistemas
de comunicacién y de la capacidad de las personas para comunicarse dentro de

la organizacion, asi como de su cultura.

1.3.1.2 Evidencia de la conformidad

Mediante la evidencia de la conformidad se establece la certeza de que lo

planificado se ha llevado a cabo realmente.

4 ICONTEC, http:www.icontec.org/contents/e-Mag/Files/documentacion.pdf/
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1.3.1.3 Comunicacién de conocimientos

La comunicacion de conocimientos se establece con el fin de difundir y preservar
las experiencias de la organizacion. Para ello las especificaciones técnicas
constituyen los documentos que puede utilizarse como base para el disefio y
desarrollo de un nuevo producto. De acuerdo con la Norma ISO 9001:2000,
apartado 4.2 Requisitos de la documentacion, que se muestra en el Apéndice | del
presente trabajo, “los documentos pueden encontrarse en cualquier forma o tipo

de medio” °.

1.3.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION DE LA NORMA IS O 9001:2000

Como establece la Norma ISO 9001:2000 en el apartado 4 Sistema de gestion de
Calidad, la organizacion requiere “establecer, documentar, implementar y
mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia
de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional” °. El apartado 4.2.1
Generalidades indica que la documentacion del sistema de gestion de la calidad

debe incluir:

» “Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos
de la calidad, un manual de la calidad y Los procedimientos documentados
requeridos en esta Norma Internacional” °.

* “Los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la
eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos” °.

« “Los registros requeridos por esta Norma Internacional” °.

En las notas que siguen al apartado 4.2.1 se hace evidente que siempre que la
norma exija especificamente un procedimiento documentado “el procedimiento

debe establecerse, documentarse, implementarse y mantenerse” °.

Ademas se hace énfasis en que la extension de la documentacion del SGC puede

diferir de una organizacion a otra debido a:

5 Norma ISO 9001:2000
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« “El tamafio de la organizacion y el tipo de actividades” °.

+ “La complejidad de los procesos y sus interacciones” >,

+ “La competencia del personal” °.

Todos los documentos que forman parte del SGC tienen que controlarse de
acuerdo con el apartado 4.2.3 de la Norma ISO 9001:2000, o, en el caso

particular de los registros, de acuerdo con el apartado 4.2.4.

1.3.3 ORIENTACION ACERCA DEL APARTADO 4.2 “REQUISIT OS DE LA
DOCUMENTACION” °, DE LA NORMA ISO 9001:2000

Los comentarios siguientes pretenden ayudar a los usuarios de la Norma ISO
9001:2000 a comprender la intencibn de los requisitos generales de
documentacion de la Norma Internacional. Es importante que la organizacion

establezca y desarrolle la siguiente documentacion:

» Declaraciones documentadas de una politica de a calidad y de objetivos de
la calidad.

* Manual de la calidad.

* Procedimientos documentados.

» Documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la eficaz

planificacion, operacion y control de los procesos.

1.3.3.1 Declaraciones documentadas de una politida la calidad y de objetivos de la

calidad

Los requisitos para la politica de la calidad se definen en el apartado 5.3 “Politica
de calidad” ° de la Norma ISO 9001:2000. La politica de la calidad documentada,
tiene que ser controlada de acuerdo con los requisitos del apartado 4.2.3 “Manual
de la calidad” °. Los requisitos para los objetivos de la calidad se definen en el
apartado 5.4.1 “Objetivos de la calidad” ° de la Norma ISO 9001:2000. Estos
objetivos de la calidad documentados estan también sujetos a los requisitos de
“Control de los documentos” ® del apartado 4.2.3 de la norma 1SO 9001:2000.

5 Norma ISO 9001:2000
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1.3.3.2 Manual de la calidad

El apartado 4.2.2 de la Norma ISO 9001:2000 “Manual de la calidad” ®, especifica
el contenido minimo de un manual de la calidad. El formato y la estructura del
manual es decision de cada organizacion, y dependera del tamafio, cultura y
complejidad de la misma. Algunas organizaciones pueden optar por utilizar el
manual de la calidad con otros fines ademas de solamente para documentar el
SGC. Una organizacion pequefia puede encontrar apropiado incluir la descripcion
de todo su SGC en un solo manual, incluyendo todos los procedimientos
documentados requeridos por la norma. Las grandes organizaciones
multinacionales pueden necesitar varios manuales, en el ambito global, regional o

nacional, y una jerarquia de documentacion mas compleja.

El manual de la calidad es un documento que tiene que ser controlado de acuerdo

con los requisitos del apartado 4.2.3 “Control de documentos” °.

1.3.3.3 Procedimientos documentados

La Norma ISO 9001:2000 requiere especificamente que la organizacion tenga

procedimientos documentados para las seis actividades siguientes:

» Control de los documentos.

* Control de los registros.

e Auditoria interna.

» Control del producto no conforme.
» Accion correctiva.

e Accién preventiva.

Estos procedimientos documentados deben controlarse de acuerdo con los
requisitos del apartado 4.2.3 de la Norma ISO 9001:2000 “Control de
documentos” °. Algunas organizaciones pueden encontrar conveniente combinar
los procedimientos para varias actividades en un dnico procedimiento

documentado (por ejemplo, accidén correctiva y accion preventiva). Otras pueden

5 Norma ISO 9001:2000
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elegir documentar una determinada actividad utilizando mas de un procedimiento
documentado (por ejemplo, auditorias internas). Ambas opciones son aceptables.
Algunas organizaciones (particularmente las grandes organizaciones, o aquellas
con procesos mas complejos) pueden requerir procedimientos documentados
adicionales (particularmente aquellos relacionados con procesos de realizacion
del producto) a fin de implementar un SGC eficaz. Otras organizaciones pueden
requerir procedimientos adicionales, pero el tamafo y la cultura de la organizacion
podrian permitir que éstos se implementen de forma eficaz sin estar
necesariamente documentados. No obstante, a fin de demostrar conformidad con
la Norma 1SO 9001:2000, la organizacién tiene que ser capaz de proporcionar
evidencia objetiva (no necesariamente documentada) de que su SGC ha sido

implementado eficazmente.

1.3.3.4 Documentos necesitados por la organizacipara asegurarse de la eficaz

planificacion, operacion y control de sus procesos

Con el fin de que una organizacion demuestre la implementacion eficaz de su
SGC, puede ser necesario desarrollar documentos diferentes a los
procedimientos documentados. No obstante, los Unicos documentos mencionados

especificamente en la Norma 1SO 9001: 2000 son:

* Politica de la calidad.
e Objetivos de la calidad.

+ Manual de la calidad.

Existen varios requisitos de la Norma ISO 9001:2000 con los que una
organizacion podria aportar valor a su SGC y demostrar conformidad mediante la
preparacion de otros documentos, incluso cuando la norma no los exige

especificamente. Algunos ejemplos son:

« Mapas de proceso.
» Diagramas de flujo de proceso y descripciones de proceso.

e Organigramas.

5 Norma ISO 9001:2000



23

» Especificaciones.

* Instrucciones de trabajo y de ensayo/prueba.

« Documentos que contengan comunicaciones internas.
* Programas de produccion.

» Listas de proveedores aprobados.

* Planes de ensayo/prueba e inspeccion.

* Planes de la calidad.

Todos estos documentos deben controlarse de acuerdo con los requisitos del

n 5

apartado 4.2.3 “Control de documentos” ° y 4.2.4 “Control de registros” °, segun

sea aplicable.

1.3.3.5 Registros

Las organizaciones son libres de desarrollar registros que puedan necesitarse
para demostrar la conformidad de sus procesos, productos y del sistema de
gestion de la calidad. Los requisitos para el control de los registros son diferentes
de aquellos que existen para otros documentos, y todos los registros tienen que
controlarse de acuerdo con los del apartado 4.2.4 de la Norma ISO 9001:2000

“Control de registros” °.

1.3.4 DEMOSTRACION DE LA CONFORMIDAD CON LA NORMA | SO
9001:2000

Para las organizaciones que deseen demostrar conformidad con los requisitos de
la Norma ISO 9001:2000, con fines de certificacion/registro, contractuales, o por
cualquier otro motivo, es importante recordar la necesidad de proporcionar

evidencia de la implementacion eficaz del SGC.

Las organizaciones pueden ser capaces de demostrar la conformidad sin
necesitar una amplia documentacion. A fin de alegar conformidad con la Norma
ISO 9001:2000, la organizaciéon tiene que ser capaz de proporcionar evidencia
objetiva de la eficacia de sus procesos y su sistema de gestion de la calidad.

5 Norma ISO 9001:2000
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La evidencia objetiva no depende necesariamente de la existencia de
procedimientos documentados, registros u otros documentos, excepto donde se
mencione especificamente en la Norma ISO 9001:2000. En algunos casos, (por

ejemplo, en el apartado 7.1 (d) “Planificacion de la realizacién del producto” >, y en

el apartado 8.2.4 “Seguimiento y medicién del producto” °

), queda a criterio de la
organizacién determinar qué registros son necesarios para proporcionar esta

evidencia objetiva.

Cuando la organizacion no tiene un procedimiento interno especifico para una
actividad en particular, y esto no es requerido por la norma, (por ejemplo,

apartado 5.6 “Revision por la direccién” °

), Se acepta que esta actividad se lleve a
cabo utilizando como base el apartado pertinente de la Norma 1SO 9001:2000. En
estas situaciones, los auditores, tanto internos como externos, pueden utilizar el

texto de la Norma ISO 9001:2000 con el propdésito de evaluar la conformidad.

5 Norma ISO 9001:2000
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CAPITULO Il

ESTANDARIZACION DE PROCESOS DE LA SECCION DE
TAPICERIA DE CHAIDE Y CHAIDE

2.1 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Este manual define la Politica y Objetivos de calidad de Chaide y Chaide, y
describe el Sistema de Gestion de Calidad SGC implementado en la seccion de
tapiceria, el cual permite asegurar que los requisitos de la norma ISO 9001:2000
sean conocidos y cumplidos para lograr la mejora continua de los procesos. El
departamento de tapiceria desarrolla procedimientos e instrucciones
documentadas que demuestran la distribucion de sus responsabilidades para la
aplicacién para la elaboracién del sofa camas y la aplicacién de la politica de

calidad que permite su continua ejecucion en los procesos.
2.1.1 ALCANCE

El SGC abarca: el disefio y desarrollo, produccién, los materiales, procesos y
productos terminados para la elaboracion de sofa camas en base a la norma ISO
9001:2000.

2.1.2 REQUERIMIENTOS GENERALES

“Chaide y Chaide establece, documenta, implementa y mantiene un SGC cuyo
propésito es mejorar continuamente su eficacia con los requisitos de la Norma
ISO 9001-2000, mediante el seguimiento de los objetivos de calidad establecidos

y su evaluacion anual” ®.

La seccion de Tapiceria forma parte del Diagrama de Calidad de la organizacion;
indicado en la Figura 2.1; y en el Anexo A que:
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» Identifica los procesos del SGC y su aplicacion en toda la organizacion.

« Determina la secuencia de los procesos.

» Establece los criterios y los métodos necesarios para asegurar que las

operaciones y controles de los procesos sean eficaces.

* Asegura la disponibilidad de recursos e informacidn necesarios para

facilitar la operacion, analisis, medicién y monitoreo de los procesos.

 Implementa las acciones necesarias para alcanzar

planificados y conseguir la mejora continua de los procesos.

los

resultados

“Chaide y Chaide gestiona sus procesos de acuerdo con los requisitos de la

Norma ISO 9001:2000; la cual se muestra en el Apéndice

Procesos de Administracion y Contro

”6
|

Planificacién de Calidad

Revisién Gerencia

PROVEEDORES

VENTAS
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CLIENTE CLENTE

Requerimiento DEVOLUCIONES

PRODUCCION COMPRAS
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l
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———>] g% 4—,—> MATERIA PRI
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CLIENTE

Satisfaccior

Auditorias Internas

Acciones Correctivas Preventivas y Mejora

Recursos Humanos

Control de Documentos y Registros

Procesos de Apoyc

Fig. 2.1: Diagrama de Calidad de Chaide y Chaide
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2.1.3 REQUERIMIENTOS DE DOCUMENTACION

La seccion de Tapiceria de Chaide y Chaide mantiene una documentacion

estructurada los siguientes niveles:

1. Procedimientos - Planes, Guias.
2. Instructivos de Trabajo para la elaboracion del producto.

3. Regqistros.
2.1.3.1 Control de Documentos

Los documentos requeridos por el SGC son controlados a traves del
“Procedimiento de Control de Documentos y Registros PCG-423-01" °, el cual se
muestra en el Apéndice Il, y es elaborado conforme al proceso de elaboracién del
producto. Se cuenta también evidenciado a través de la “Lista Maestra de
Documentos y Registros RG-01" ®, que se muestra en el Apéndice Ill, en donde

se detallan todos los documentos relacionados con el SGC de la seccion.

En el Procedimiento Control de Documentos se definen los controles necesarios

para:

* Aprobar los documentos para asegurar que son los adecuados antes de su
emision.

* Revisar y actualizar cuando sea necesatrio.

» Asegurar que estén identificados los cambios y el estado de la revisién de
documentos.

* Asegurar que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en sus puntos de uso.

 Asegurar que los documentos permanezcan legibles y facilmente
identificables.

* Asegurar que los documentos de origen externo estén identificados y

controlada su distribucion.
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* Prevenir el uso indebido de documentos obsoletos, e identificarlos

adecuadamente, si estos se conservaren para algun propaosito.
2.1.3.2 Control de Registros

Los registros de calidad son establecidos y mantenidos como evidencia de la
conformidad con los requerimientos y de la operacion efectiva del SGC. Los
registros de calidad se mantienen legibles, facilmente identificables vy
recuperables. En el “Procedimiento Control de Documentos y Registros PCG-423-
01" ®, documento que se puede observar en el Apéndice Il, establece los controles
necesarios para la identificacion, almacenamiento, proteccion, tiempo de

retencion y eliminacion de registros.
2.1.4 RESPONSABILIDAD DE LA GERENCIA

Para una eficaz operacién del SGC y su mejora continua, la gerencia de Chaide y

Chaide a través del supervisor de la seccion de Tapiceria se compromete a:

» Comunicar a todo el personal de la seccion la importancia de cumplir con
los requerimientos del cliente y requisitos legales.

» Establecer, difundir y aplicar la politica de calidad.

* Asegurar que se establezcan y cumplan los objetivos de calidad.

* Realizar las revisiones gerenciales periddicas al SGC.

e Proveer los recursos que aseguren que el SGC es establecido,

implementado y mantenido.

Para ello el Gerente General de la organizacion se compromete a realizar el
“Resumen planificacién Estratégica DG-07” ® anualmente, documento que se

encuentra expuesto en el Apéndice V.
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2.1.5 POLITICA DE CALIDAD

La gerencia de Chaide y Chaide ha definido la politica de calidad la cual es
apropiada a los propésitos de la organizacion, incluye un compromiso para
cumplir los requerimientos y para mejorar continuamente la eficacia del SGC,
provee una estructura para el establecimiento y revision de los objetivos del SGC,
es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y es revisada para su

continua aplicabilidad.

La Politica de Calidad de la organizacion es la siguiente:

“Definir y cumplir los requerimientos del cliente externo e interno, a

través del mejoramiento continuo de los procesos.” °

2.1.6 PLANIFICACION

La planificacion se la realiza a través de los objetivos de calidad y a través de la

planificacion del sistema de gestion de calidad.

2.1.6.1 Objetivos de calidad

La Gerencia de Chaide y Chaide ha establecido objetivos mensurables para el
SGC, que son consistentes con la politica de calidad. Los objetivos de calidad se

encuentran definidos a continuacion:

* “Incrementar el grado de satisfaccion de los requerimientos de los clientes.

e Cumplir con el nivel de ventas y produccion respecto a los prondsticos y
requerimientos establecidos por la empresa.

e Cumplir los estandares de entrega de producto terminado y reparaciones.

e Adquirir materiales en forma oportuna y con la calidad requerida por los
clientes.

« Monitorear y mejorar los procesos productivos de la empresa” °.
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Los responsables, y la valoracion de los Objetivos de Calidad se detallan en el
documento “Objetivos y Politica de Calidad DG-08” ®, documento que se presenta

en el Apéndice V.

2.1.6.2 Planificacién del sistema de gestion de ickald

Para la planificacion del SGC la gerencia asegura que:

e La planificacion del SGC sea efectuada con el fin de cumplir con los
requerimientos establecidos asi como también con los objetivos de calidad.
* La integridad del SGC sea mantenida cuando se planifican o implantan

cambios en el SGC.

2.1.7 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

La responsabilidad, autoridad y comunicacion se establece mediante la
asignacion de las responsabilidades y autoridades, la designacion de un

representante del SGC y la determinacion de la comunicacion interna.

2.1.7.1 Responsabilidad y Autoridad

La Gerencia define las responsabilidades y autoridades y las comunica dentro de
la organizacién, de acuerdo al “Organigrama Estructural” ®, que se indica en la

Figura 2.2.
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Fig. 2.2: Organigrama estructural de Chaide y Chaide

2.1.7.2 Representante de la gerencia

“La Gerencia General de Chaide y Chaide, ha designado a su Representante
para el Sistema de Gestion de Calidad, el cual se encuentra indicado en la Figura
2.2. El Representante de la Gerencia tiene la autoridad y responsabilidad, para

independientemente de las obligaciones a su cargo:

 Asegurar que se establezca, ponga en practica y mantenga el SGC
(Sistema de Gestion de Calidad).

* Informar a la Gerencia acerca del desempefio del SGC, para su revision y
como base para su mejoramiento.

* Promover el conocimiento de los requerimientos de los clientes, para su

adecuada satisfaccion” ®.

2.1.7.3 Comunicacion interna

La Gerencia asegura que los procesos de comunicacion son adecuados y

establecidos dentro de la organizacion, como se detalla en el “Diagrama de

n 6

Comunicacion Interna” °, que se indica en la Figura 2.3 y en el Anexo B.
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Fig. 2.3: Diagrama de Comunicacién Interna de Chaide y Chaide
2.1.8 REVISION GERENCIAL
La Gerencia revisa el SGC de la organizaciéon, a intervalos planificados, para
asegurar su continua aplicabilidad, adecuacion y eficacia. Esta revision incluye la
valoracion de oportunidades para mejoramiento y la necesidad de cambios al
SGC, incluyendo la politica y objetivos de calidad. Se conservan registros de las
revisiones gerenciales.
2.1.9 INFORMACION DE ENTRADA PARA LA REVISION

La informacion de entrada para la revision gerencial incluye informacion de:

* Resultados de auditorias.
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* Retroalimentacion de informacion del cliente.

« Desempeifio de los proceso y conformidad del producto.

» Estado de las acciones preventivas y correctivas.

* Acciones de seguimiento de las anteriores revisiones gerenciales.
e Cambios que podrian afectar al SGCy;

* Recomendaciones para mejora.

2.1.10 RESULTADOS DE LA REVISION

Los resultados de la revision gerencial incluyen decisiones y acciones

relacionadas a:

* Mejora de la eficacia del SGC y sus procesos.
* Mejora del producto asociado a los requerimientos del cliente y;

* Recursos necesarios.

2.1.11 RECURSOS HUMANOS

Chaide y Chaide se asegura que el personal que realice trabajos que afectan a la
calidad del producto sea competente y que cumpla con lo establecido en los
documentos “Descripciones de Funciones de personal RGPT-022-01, RGPT-022-
02 Y RGPT-022-03" ®, que se especifican en el Apéndice VI. Este documento
hace referencia a la educacion, formacion, habilidades y experiencia.

2.1.12 COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION

Para establecer la competencia, toma de conciencia y formacion; Chaide y
Chaide:

« Determina las competencias necesarias para el personal que realiza
trabajos que afecten a la calidad del producto, estas competencias se

encuentra documentadas en los documentos “Descripciones de Funciones
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de personal RGPT-022.01, RGPT-022-02 Y RGPT-022-03" ° que se
especifican en el Apéndice VI, pertinentes para el personal de la seccién de
Tapiceria.

« Provee entrenamiento o0 toma acciones para mantener y mejorar las
competencias requeridas para alcanzar los objetivos planteados por la
empresa.

* Evalta la eficacia de las acciones tomadas mediante su sistema de
remuneracion variable y el cumplimiento de los objetivos individuales.

« Promueve el involucramiento y compromiso del personal con el logro de los

objetivos de calidad a través de los objetivos individuales.

2.1.13 INFRAESTRUCTURA

Chaide y Chaide determina, provee y mantiene la infraestructura necesaria para
alcanzar la conformidad con los requerimientos del producto. La infraestructura
con que cuenta la seccion de Tapiceria incluye: areas de trabajo y equipos de
proceso. Las areas de trabajo en la seccion de Tapiceria a su vez cuentan con
areas de Costura y Armado; la primera destinada para la elaboracion de forros y

la segunda destinada para la elaboracion del producto final.

Los equipos de proceso que se encuentran en las distintas areas de la seccién se
encuentran especificados en los documento “Descripciones de Funciones de
personal RGPT-022.01, RGPT-022-02 Y RGPT-022-03" ®, que se especifican en

el Apéndice VI, de acuerdo al personal de las areas mencionadas.
2.1.14 AMBIENTE DE TRABAJO
Chaide y Chaide determina y administra el ambiente de trabajo en la seccion de

Tapiceria; necesario para conseguir la conformidad con los requerimientos del

producto.
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2.2 REALIZACION DEL PRODUCTO

2.2.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

Chaide y Chaide planifica y desarrolla los procesos necesarios para la realizacion
de productos en la seccion de Tapiceria. Esta planificacion es consistente con los

requerimientos de los otros procesos del SGC y determina segun sea apropiado:

* Los objetivos de calidad y los requerimientos para el producto.

* La necesidad de establecer procesos, documentos y proveer recursos
especificos para la realizacion del producto.

« Las actividades requeridas de verificacién, validacion, monitoreo,
inspeccion se realizan durante el proceso.

« Los registros necesarios para proveer evidencia de que los procesos de
realizacion y el producto resultante cumplen con los requerimientos, los

cuales se encuentran dentro de los procedimientos del SGC.

2.2.2 DISENO Y DESARROLLO

De acuerdo a las caracteristicas del producto de Chaide y Chaide, el disefio y
desarrollo de nuevos productos se realiza en base a modificaciones de los

modelos existentes.

2.2.3 PLANIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

Chaide y Chaide planifica y controla el disefio y desarrollo del producto. Durante
la planificacion la empresa determina: las etapas del disefio y desarrollo, la
revision, verificacion y validacion que sean apropiadas a cada etapa de disefio y

desarrollo; y las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

Chaide y Chaide administra ademas las relaciones entre los diferentes grupos
involucrados en el disefio y desarrollo para asegurar la eficaz comunicacion y la

clara asignacion de responsabilidades. Se mantienen registros de las
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especificaciones de los productos terminados y de los productos en desarrollo que
han sufrido cambios, los cuales constan en 3.7.

2.2.4 ELEMENTOS DE ENTRADA PARA EL DISENO Y DESARROLLO

Los elementos de entrada relacionados a los requerimientos del producto son
definidos y mantenidos mediante registros. Estos elementos de entrada incluyen:
requerimientos funcionales y de desempefio, informacion derivada de disefios
anteriores similares, donde sea aplicable y otros requerimientos esenciales para
el disefio y desarrollo. Estos elementos de entrada son revisados para asegurar
su uso adecuado. Los requerimientos son completos, claros y sin conflictos entre

s

Sl.

2.2.5 RESULTADOS DEL DISENO Y DESARROLLO

Los resultados del disefio y desarrollo son provistos en tal forma que permitan la
verificacion entre los elementos de entrada de disefio y desarrollo. Adicionalmente
estos son aprobados antes de su liberacién. Estos resultados:

« Satisfacen los requerimientos de los elementos de entrada para el disefio y
desarrollo.

* Proveen la apropiada informacion para compras, produccion y la provision
del servicio.

» Contienen o hacen referencia a los criterios de aceptacion del producto, y

» Especifican las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso

seguro y correcto.

La revision del disefio y desarrollo se establece de acuerdo a lo planificado antes
de la liberacién del producto. Para ello se mantiene un registro del resultado de

las revisiones.
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La verificacion del disefio y desarrollo permite mantener evidencia de la
verificacion para asegurar que el producto cumple con los requisitos de entrada

del disefio y desarrollo.

La validacion del disefio y desarrollo se realiza de acuerdo a lo planificado para
asegurar que el producto resultante sea capaz de cumplir los requerimientos para
una aplicacion especifica o el uso previsto, si fuera conocido. Es por eso que se

mantienen registros de los resultados de la validacion.

Cuando existen cambios del disefio y desarrollo, estos cambios son: identificados,
revisados, verificados, validados, registrados y aprobados, segun sea apropiado.
Se mantiene registros de los resultados de la revision de cambios y de las

acciones necesarias.

2.3 COMPRAS

Los documentos de compras describen al producto a ser comprado, incluyendo
los requerimientos para aprobaciéon de producto, procedimientos, procesos y

equipos.

Chaide y Chaide asegura la adecuacion de los requerimientos de compras

especificados previos a su comunicacion al proveedor.
2.3.1 VERIFICACION DEL PRODUCTO COMPRADO

Chaide y Chaide establece e implementa la inspeccidn u otras acciones
necesarias para asegurar que el producto adquirido cumple con los
requerimientos de compra especificados. Se mantiene un “Plan de muestreo para

manejo de materia prima PCS-743-01" ® el cual se indica en el Apéndice VII.

Cuando la empresa o su cliente proponen realizar actividades de verificacion en
las instalaciones del proveedor, la empresa especifica los acuerdos de verificacion

previstos y el método para liberacion del producto en la informacién de compras.
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2.4 PRODUCCION

La seccion de tapiceria de Chaide y Chaide planifica y lleva a cabo la produccion

bajo condiciones controladas en base a:

» La disponibilidad de informacion que describe las caracteristicas del
producto.

» La disponibilidad de instrucciones de trabajo, donde es necesario, el uso
del equipo adecuado.

* Ladisponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion.

2.4.1 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

Los productos elaborados en la seccion de Tapiceria se encuentran claramente
identificados, a través de toda su realizacion, tomando en cuenta el estado del
producto con respecto a los requisitos de seguimiento y mediciéon. La empresa no
requiere trazabilidad en el proceso productivo, la Gnica trazabilidad requerida para
el producto se limita a la fecha de fabricacion en base a la cual se reconoce la

garantia del producto.

2.4.2 PRESERVACION DEL PRODUCTO

La seccidon de Tapiceria preserva la conformidad del producto durante el
procesamiento interno y la entrega al destino previsto. Esta preservacion incluye
identificacion, manejo, empaque, almacenamiento y proteccion. La preservacion
aplica también a las partes constitutivas del producto. La preservacion del

producto se detalla en el 3.6.

2.5 CONTROL DE DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y DE
MEDICION

La seccion de Tapiceria determina el seguimiento y la medicién a los productos y
provee los criterios para evidenciar la conformidad del producto con los
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requerimientos especificados. Cuando sea necesario asegurar la validez de los
resultados, el equipo de medicion es:

» Calibrado o verificado a intervalos especificos, contra patrones de medicién
referenciales.

» Identificado para que permita determinar el estado de la calibracion;
cuando aplique.

» Protegido de ajustes que podrian invalidar el resultado de la medicion.

* Protegido de dafios y deterioros durante el manejo, mantenimiento y

almacenamiento.

2.5.1 SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO

La seccidon de tapiceria hace seguimiento y mide las caracteristicas del producto
para verificar el cumplimiento de los requisitos del producto. Los registros de la
conformidad de aceptacion son mantenidos. La Tabla 3.5 .Puntos de inspeccién
de productos en proceso, indica la persona responsable de liberar el producto en

cada etapa.

2.5.2 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

Chaide y Chaide asegura que el producto que no cumple con los requisitos es
identificado y controlado para prevenir su uso o0 entrega no intencional, de
acuerdo al “Procedimiento Producto No Conforme PCG-830-01" ®, que se indica

en el Apéndice VIII.

Chaide y Chaide trata el producto no conforme mediante una o varias de las

siguientes formas:

« Toma acciones para eliminar la no-conformidad detectada.
* Autoriza su uso, liberacion o aceptacion bajo concesion de una autoridad
pertinente y, donde sea aplicable, por el cliente.

* Toma acciones para impedir su utilizacion prevista originalmente.
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Se mantienen registros de las no conformidades, acciones tomadas,
incluyendo concesiones.

Cuando el producto no conforme es corregido se verifica.

Cuando un producto no conforme es detectado después de la entrega o
que su utilizacion se haya iniciado, la empresa toma las acciones

apropiadas a los efectos, o potenciales efectos, de la no-conformidad.
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CAPITULO 1lI

ELABORACION DEL SOFA CAMA DESPEGABLE

3.1 DESCRIPCION Y CARACTERISTICAS DEL PRODUCTO

El sofd cama despegable que se muestra en la Figura 3.1 es uno de los
productos élites de Chaide y Chaide; el mismo que posee las siguientes

caracteristicas:

* Base de madera de laurel tratada.

» Tapizado con finas y elegantes telas importadas.

» Soporte metalico de apoyo que garantiza su estabilidad y firmeza.

« Asiento despegable de dos cuerpos en espuma firme de alta densidad que
brinda soporte y comodidad.

» Facil de desplegar y adecuado para espacios reducidos.

* Su disefilo ergondmico garantiza una apropiada distribucion del peso
corporal recomendado para personas con peso maximo de 140 libras.

» Las correas del sofa cama, estdn situadas debajo de los asientos y lo
hacen muy resistente y permite brindar comodidad en los asientos.

Fig. 3.1 Sofa cama despegable
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3.1.1 CASCO

El casco es una estructura de madera que constituye el armazon del sofa cama

como se puede ver en la Figura 3.2.

Fig. 3.2 Casco de Sofa cama despegable

3.1.2 FORROS

Los forros representan la cubierta de tela que reviste exteriormente al sofa cama.

3.2 DIAGRAMA DEL PROCESO DE ELABORACION DEL SOFA
CAMA DESPEGABLE

La Tabla 3.1 determina los procesos necesarios para alcanzar los resultados
previstos; estos procesos incluyen gestidon, recursos, realizacion del producto,
medicion y mejora. Ademas se identifican todos los elementos de entrada y los
resultados de los procesos junto con los proveedores, clientes y otras partes

interesadas.
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RESPONSABLE DEL PROCESO

PROVEEDORES j j CLIENTES
SUPERVISOR SECCION TAPICERIA
(SUMINISTRADORES)
LIMITES
TELA Inicio: Orden de Produccion DIRECTOS:

Proveedor 1

CASCOS

Proveedor 2

ACCESORIOS

e

Fin: Entrega Bodega de Despachos

Normas ISO 9001

CONTROLES

Documentos SGC

Almacenes de Fabrica
Distribuidores mayoristas y

minoristas

FINALES:

Persona Natural

ENTRADAS (INSUMOS Y

NOMBRE PROCESO

17

SALIDAS (PRODUCTOS Y

TAPICERIA
DOCUMENTOS) DOCUMENTOS)
NOMBRE DE LOS SUBPROCESOS

INSUMOS PRODUCTOS
Tela Sofé cama pagable
DOCUMENTOS i DOCUMENTOS

Sofa camas
Orden de produccion Hoja de Control de Forros e

inventarios
RECURSOS — INDICADORES@
gy

PERSONAL: INSTALACIONES: Eficacia:

Personal Area de Costura (3)
Personal Area de Armado (4)

Supervisor de la Seccién (1)

RESTRICCIONES:

Los cascos para sofa camas
deben ser de laurel y contar con
un porcentaje de humedad no

mayor al 21%

Area de Costura

Area de Armado
EQUIPOS:
AREA DE COSTUTA ( Flexémetro -
Maquina de coser recta - Maquina de coser

overloock - Tijera - Plastificadora)

AREA DE ARMADO ( Instrumento Medidor
de Humedad - Taladro Fijo - Maquina

Cortadora de falso - Engrapadora)

Informe Gerencial
Productividad

Control de desperdicio
% de Reparaciones

Tabla 3.1 Diagrama general del proceso de elaboraciéon del sofa cama

despegable
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3.3 REQUERIMIENTO DE MATERIALES

Los materiales usados para la seccion de tapiceria son: cascos de madera,

espuma y materia prima; los cuales deben cumplir con ciertos requerimientos.

3.3.1 CASCOS DE MADERA

Las estructuras de madera que se reciben de bodega de materia prima deben

cumplir con las siguientes especificaciones:

« Dimensiones.
+ Defectos visuales no admisibles.

« Humedad.

3.3.1.1Dimensiones

Las especificaciones dimensionales se pueden apreciar en el documento: Sofa

cama despegable Plano - 01.
3.3.1.2 Defectos visuales no admisibles
Las Figuras: 3.4, 3.5, 3.6 y 3.7 corresponden a los defectos visuales como: canto

irregular, grieta, hendidura de copa y acebolladura, los cuales no son admisibles

en los cascos de madera ya que le confieren menor calidad a la estructura.

Fig. 3.4: Canto irregular Fig. 3.7: Grieta
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Fig. 3.6: Hendidura de copa Fig. 3.7: Acebolladura

3.3.1.3 Humedad

La humedad es un parametro critico en el proceso de elaboracion del sofa cama
despegable, es por ello que el porcentaje de humedad para cascos de madera no
debe sobrepasar del 21% de humedad.

3.3.1 ESPUMA

Los materiales que se reciben de la seccién de espuma deben cumplir con los
siguientes requerimientos:

« Dimensiones.

» Tiempo de curado.

3.3.1.1 Dimensiones

Las especificaciones dimensionales que deben cumplir las espumas, se
establecen en la Tabla 3.2.
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Dimensiones (cm) Zona de Ensamble

A

Tabla 3.2

Dimensiones de Espumas Sofa-Cama despegable

3.3.1.1Tiempo de Curado

El tiempo de curado corresponde al tiempo necesario que toma la espuma para
adquirir sus propiedades de resiliencia. Las espumas utilizadas para la
elaboracion del sofa cama despegable deben cumplir con un minimo de dos dias,

después de su realizacion.
3.3.2 MATERIA PRIMA
Los insumos que se reciben de bodega de materia prima deben cumplir con los

requisitos que se especifican en el documento Especificaciones de Materiales
E743-35, E743-36 y E743-37 que se muestran en el Anexo C.
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3.3.3 FORROS

Los forros deben cumplir las dimensiones que se establecen en la Tabla 3.3.

Dimensiones (cm) Producto Final

Tapa superior e inferior 108x83

Tapas laterales 81x21 y 106x21

Agarradera 106x8

Tapa superior e inferior 108x84

Tapas laterales 81x25 y 106x25

Agarradera 106x8

Parte lateral del cabezal guiarse

por el molde

Tapa 104x106 A

26

Tela para cordén 95x6

Tabla 3.3

Corte de Tela para la elaboracion de Sofa-Cama despegable

3.3.4 TELANO TEJIDA Y PLASTICO

Las especificaciones que deben cumplir la tela no tejida y el plastico para la

elaboracion del sofa cama se especifican en la Tabla 3.4.
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DIMENSIONES TOL GRAL
+-0,5cm
] ANCHO LARGO GRAMAJE
ARTICULO ATRIBUTOS
(cm) (cm) (g/m2)
CORTE DE TELANO 110 100 200 Sin manchas
TEJIDA SUP 1Y SUP 2
PLASTICO 220 129 3,3u Sin roturas
Tabla 3.4

Dimensiones de Tela no Tejida y plastico para la elaboracion de sofa cama
despegable

3.4 ELABORACION DEL SOFA CAMA DESPEGABLE

Para el proceso de elaboracion del sofa cama despegable, referirse al documento
Receta del Producto RP-01, el cual consta en el Anexo D. La Receta del producto

corresponde a un diagrama de flujo que evidencia el proceso.

3.5 PUNTOS DE INSPECCION DE PRODUCTOS EN PROCESO
PARA LA ELABORACION DEL SOFA CAMA DESPEGABLE

Los puntos de inspeccién de los productos en proceso; asi como los métodos
para la verificacion de los mismos se aprecian en la Tabla 3.5. El control de
ingreso de materia prima esta basado en un Plan de Muestreo, indicado en el
documento: “Plan de muestreo para manejo de materia prima PCS-743-01" ° el
cual se indica en el Apéndice VII. El control de humedad para ingreso se lo realiza

a través de un medidor de humedad digital.

6 CHAIDE Y CHAIDE, Manual de Calidad
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PROCESO NIVEL DE CONTROL METODOS DE VERIFICACION CORRECCION
Puntos de o ) Valores de Medicioén, Instrumento i Quién 3
» Actividad Parametros de control ) Responsable . . Registro i Qué hacer
Inspeccion parametros Frecuencia de Medida analiza
TELA: cumplir con las )
o . E743- Visual
especificaciones planteadas y sin Costurera | RG-04
< 35/36/37 (*)Flexémetro
[ fallas de estampado.
¢ - En la
< PLASTICO:  cumplir con las Costurera . Visual .
= o - . recepcion de o RG-04 Supervisor .
w < especificaciones planteadas. Tapicero . (*)Micrémetro Devolucién
1 a = insumos y Costurera
z @ CASCOS:  cumplir  con las Medidor de ) a BMP
o o durante el Tapicero
O especificaciones planteadas de % PL-01 Tapicero humedad RT-01
a proceso
("'3' de Humedad y dimensiones. (*)Flexémetro
i}
o ACCESORIOS: cumplir con las ]
o - Tapicero RG-04
especificaciones planteadas.
(%]
8 En la .
o . , ) Devolucion
o) Forros de acuerdo al tipo de sofa recepcion de
L area de
w cama, en buen estado con . forros y
2 o T RP-01 Tapicero RB-04 costura
Zz especificaciones plantadas y durante el B
Q ) ) Seccién
O tonalidades iguales. proceso de o
& Tapiceria
3] armado
i}
o
o) Enla Tapicero
Zz < Cumplir con el tiempo de curado, recepcion de Devolucién
o = ‘.
3 O a espuma en buen estado y con RP-01 Tapicero espumay RB-04 a Seccion
o
bl f_,’_l’ especificaciones planteadas. durante el Espuma
% proceso
<L
L
o]
(%]
W <
4 &) <§( Cumplir con los puntos 1, 2y 3 RP-01 Tapicero -
83
<
=
4
<
o]
2 Sofs d doal Costurera Tapi
o ofa camas de acuerdo a las . apicero i
5 @ S RP-01 Tapicero Durante el - Devolucion
= especificaciones plantadas ” a proveedor
2 Plastificador proceso .
= interno
o
Visual
< 8 Soféa camas sin hilachas , limpios,
5 T con su respectiva etiqueta de . Tapicero
6 o Q T - Tapicero RT-03
E o identificacién y correctamente
(7]
& o plastificado

Tabla 3.5

Puntos de inspeccion de productos en proceso
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3.6 IDENTIFICACION DE PRODUCTOS

Los productos son identificados a medida que recorren las diversas areas de
prueba. Estos productos pueden ser: productos en proceso, producto terminado y

producto no conforme.

3.6.1 PRODUCTOS EN PROCESO

La seccidn de Tapiceria de Chaide y Chaide identifica a los siguientes productos

en proceso:
* Forros.
¢ (Cascos.
* Espuma.

3.6.1.1 Forros

Los forros se encuentran depositados e identificados en un estante de acuerdo a

su medida como se indica el la Figura 3.8.

Fig. 3.8. Almacenamiento de Forros

3.6.1.2 Cascos

Los cascos de madera se encuentran identificados y apilados en nimero maximo

de 10 cascos; apilados uno sobre otro.
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3.6.1.3 Espuma

La espuma se encuentra almacenada e identificada de acuerdo a su medida,

como se muestra en la Figura 3.9.

Fig. 3.9. Almacenamiento de Espuma
3.6.2 PRODUCTO TERMINADO

Los sofas camas despegables poseen una etiqueta en la cual se especifica sus
medidas exteriores y sus respectivas recomendaciones de uso. Adicionalmente

en el casco se especifica la fecha de elaboracion.

3.6.3 PROUCTO NO CONFORME

Para la identificacion del producto no conforme se dispone de un area para
producto no conforme en proceso y producto no conforme terminado; que no
cumplan con los requerimientos planteados en el documento Receta del Producto
RP-15, que se indican en el Anexo D. Para este item también referirse al
documento “Procedimiento de Producto y Proceso No Conforme PCG-830-01" °,
el cual se muestra en el Apéndice VIII. El producto no conforme de la seccion se

muestra en las Figura 3.10.

Fig. 3.10: Producto no conforme

6 CHAIDE Y CHAIDE, Manual de Calidad
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3.7 REGISTROS

Los registros usados por la seccién de tapiceria proporcionan una evidencia de la
conformidad con los requisitos y de la operacién eficaz del sistema de gestion de

la calidad. Los registros utilizados por la seccion son los siguientes:

* RG 04 Traspasos.
« RT 01 Control de ingresos para cascos de madera.
e RT 03 Informe de produccion diaria.

* RT 04 Informe gerencial tapiceria.

Estos registros se encuentran especificados en el documento “Lista maestra de
documentos y Registros RG-01" °, como se muestra en el Apéndice Ill. Este
documento describe su identificacion, disposicion, el tiempo de retencion y la

frecuencia de emision.

6 CHAIDE Y CHAIDE, Manual de Calidad
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

La revision bibliogréfica llevada a cabo permitié concluir que la Norma ISO
9001:2000 permite:

» Lograr una mejor aceptacion de los clientes y de esta manera abrir nuevos

mercados.

+ [Establecer la estructura de un Sistema de Gestion de la Calidad basada en

procesos.

* Plantear una herramienta para la implementacion de la planificacién en un

Sistema de Gestion de la Calidad.

* Proporcionar las bases fundamentales para controlar las operaciones de
produccion y de servicio dentro del marco de un Sistema de Gestién de la
Calidad.

* Presentar una metodologia para la solucibn de problemas reales y

potenciales y para la mejora continua.

A través de la estandarizacion de procesos en la seccion de Tapiceria de Chaide

y Chaide se puede concluir lo siguiente:

» La informacién recopilada agrega valor a la aplicacion eficaz del Sistema
de Gestion de Calidad. Esta informacién Incluye Manual de procedimientos
(Receta del producto) y documentos establecidos y mantenidos como
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evidencia de la conformidad con los requerimientos y de la operaciéon
efectiva del SGC.

La instalacion de la informacion en los sitios de aplicacion es primordial
para asegurarse de que el proceso es aplicable siempre de la misma

forma.

Por medio de la estandarizacion de los procesos establecidos en norma
ISO 9001:2000 se obtiene una comunicacion mas efectiva en toda la
seccion y a la vez permite la reduccion en costos, mayor uniformidad en las
operaciones y una mayor productividad. Ademas la sistematizacién de la
fabricacion del producto permite optimizar el tiempo de realizacion del

mismo.

El control Total de calidad juega un papel muy importante, ya que este
permite controlar los parametros criticos de los procesos que tienen
defecto en la calidad y desempeiio del producto. A la vez brinda a los
operarios criterios claros para verificar la calidad de su trabajo.

Los procesos estandarizados para la implementaciéon del SGC en el area
de Tapiceria de Chaide y Chaide permiten definir el proceso y sus
interrelaciones para gestionar e implementar las acciones necesarias para
cumplir con las especificaciones que exige un sistema de gestion de

calidad.
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4.2 RECOMENDACIONES

Tras la realizacion del presente trabajo se recomienda lo siguiente:

 Es necesario asesorarse de un consultor especialista en el tema que
proporcione las pautas necesarias para guiar el proceso de implementacion

de las normas ISO.

» Es preciso hacer participacion a todos los empleados de la empresa (desde
operarios hasta Alta Gerencia) durante el proceso de certificacion desde el
momento en que se inicia, para asegurarse de que estos proporcionen la

informacion adecuada y se comprometan con la organizacion.

» Se debe recopilar la mayor cantidad de informacion posible de parte de
empleados de mucha experiencia en la empresa para no caer en

procedimientos que dificulten la labor dentro del proceso productivo.

 Se debe documentar todo por escrito para crear registros adecuados de

coémo se lleva el proceso de certificacion a cabo.

» Los documentos elaborados deben sean claros y faciles de manejar por los

operarios.

« Es conveniente fijar un cronograma de actividades para establecer las
fechas de inicio del proceso de las diferentes actividades dentro de un
lapso no mayor a afio y medio, para que el proceso de certificacion no se

vuelva mondétono.
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ANEXO A

DIAGRAMA DE CALIDAD DE CHAIDE Y CHAIDE
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ANEXO B

DIAGRAMA DE COMUNICACION INTERNA DE CHAIDE Y CHAIDE
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ANEXO C

ESPECIFICACION DE MATERIALES E743-35, E743-36, E743 -37 y E743-38
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Chaide)Chaide

EL COLCHON DE SUS SUERIOS

TITULO:
ESPECIFICACION TELA YUTE
ARIEL

CODIGO:
E743-35

AREAS DE APLICACION:
SECCION TAPICERIA

ISO 9001:2000

FECHA ULTIMA DE REVISION:

No. REVISION: 1

DICIEMBRE 2006 No. PAGINAS 2
CHAIDE
RANGO DE
PROPIEDADES ACEPTACION
(PROPERTIES) (ACCEPTANCE METODO DE CONTROL MUESTREO
PROVEEDOR RANGE) (CONTROL METHOD) (SAMPLING)
Variable Valor Nominal Unid min. Max.
Decortextiles CIA. Ltda. | Gramaje 195 hilOS/png 195 - PCS-743-01 PCS-743-01
Poliéster 46,3 % - 46,3
Acrilico 53,7 % - 53,7
*Gramaje 321 g/m? 311 | 331
*Ancho 150 cm 148 | 152
* Parametro de aceptacion
Chaide/Chaide | . _ 1200 CODIGO: | AREAS DE APLICACION:
EL COLCHON DE SUS SUENOS FELISA E743-36 SECCION TAPICERIA

ISO 9001:2000

FECHA ULTIMA DE REVISION:
DICIEMBRE 2006

No. REVISION: 1

No. PAGINAS 2

CHAIDE
RANGO DE

PROPIEDADES ACEPTACION

(PROPERTIES) (ACCEPTANCE | METODO DE CONTROL MUESTREO

PROVEEDOR RANGE) (CONTROL METHOD) (SAMPLING)

Variable Valor Nominal Unid min. Max.
Decortextiles CIA. Ltda. | Gramaje 216 hilOS/plg2 216 - PCS-743-01 PCS-743-01

Poliéster 52,1 % - 52,1
Acrilico 47,9 % - 47,9
*Gramaje 334 g/m? 324 | 344
*Ancho 150 cm 148 | 152

* Parametro de aceptacion
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Chaide)Chaide

EL COLCHON DE SUS SUERIOS

TITULO:
ESPECIFICACION TELA YUTE
RUSIA

CODIGO:
E743-37

AREAS DE APLICACION:
SECCION TAPICERIA

ISO 9001:2000

FECHA ULTIMA DE REVISION:

No. REVISION: 1

DICIEMBRE 2006 No. PAGINAS 2
CHAIDE
RANGO DE

PROPIEDADES ACEPTACION

(PROPERTIES) (ACCEPTANCE METODO DE CONTROL MUESTREO

PROVEEDOR RANGE) (CONTROL METHOD) (SAMPLING)

Variable Valor Nominal Unid min. Max.
Decortextiles CIA. Ltda. | Gramaje 216 hilos/plg2 216 - PCS-743-01 PCS-743-01
Poliéster 53,6 % - 53,6
Acrilico 46,4 % - 46,4
*Gramaje 310 g/m? 300 | 320
*Ancho 150 cm 148 152
* Parametro de aceptacion
Chaide/Chaide ESPECIFICACIEN TELA NO CODIGO: AREAS DE APLICACION:
EL COLCHON DE 8US SUEROS TEJIDA E743-38 SECCION TAPICERIA

ISO 9001:2000

FECHA ULTIMA DE REVISION:

No. REVISION: 1

DICIEMBRE 2006 No. PAGINAS 2
CHAIDE
RANGO DE

PROPIEDADES ACEPTACION

(PROPERTIES) (ACCEPTANCE METODO DE CONTROL MUESTREO

PROVEEDOR RANGE) (CONTROL METHOD) (SAMPLING)

Variable Valor Nominal Unid min. Max.
Politex

Gramaje 85 g/m? - 85
Ancho 220 cm - 220

En bodega de materia prima se controla el nimero de rollos, el embalaje y el buen estado de la tela no tejida.

Elaborado por:
Supervisor Tapiceria

Revisado por:

Jefe Gestion de Calidad

Aprobado por:
Gerente de Planta




ANEXO D

RECETA DEL PRODUCTO RP-01
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Espuma C ver Tabla3.1)

b e

Y

Colocar forro a
Espuma

Hilo ~15cm

Coser abertura

Hilo ~15cem

.

»

Hilo ~15.cm

- Q

Coser abertura

Coser cabezal
a asiento

Chaide/Chaide | ReceTa DEL PRODUCTO SOFA CODIGO: AREAS DE APLICACION:
EL COLCHON DE SUS SUERIOS CAMA DESPEGABLE RP-01 SECCION TAPICERIA
REFERENCIA MANUAL FECHA ULTIMA DE REVISION: .
DE CALIDAD 7.3 ENERO 2007 No. REVISION: 1 No. PAGINAS 3
Tela no tejida verE743-38
Cortar SUP. 1 6 Biselar Filos
Ver Tabla 3.3
*Grapas ' |
4
Grapar
Pega TACC
.
Espuma A ver Tabla 31
4
Pegar a Casco
Forro A ver Tabla 32
*Grapas 72’
4
Grapar Forro
Tela no tejida vere743-38
Cortar SUP. 2 Sin Hilachas
Ver Tabla 3.3
*Grapas %'
Forro B ver Tabla 3.2 4
Espuma B ver Tabla 3.1 Grapar a Casco
Forro C ver Tabla3.2 5 Colo(::rfgrs;guma

N,

Tubos

4 Regatones

Colocar regatones a
tubos

Hilo ~15cm
y
Coser a base

N,

4 Tornillos cabeza plana

Martillar a Tubo

Atornillar
Sin manchas
Etiqueta
o
5 Colocar
Etiqueta
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Prélogo

ISO (la Organizaciéon Internacional de Normalizacién) es una federacion mundial de organismos nacionales de
normalizacion (organismos miembros de 1SO). El trabajo de preparacion de las normas internacionales normalmente se
realiza, a través de los comités técnicos de 1SO. Cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya
establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en dicho comité. Las organizaciones Internacionales,
publicas y privadas, en coordinacién con ISO, también participan en el trabajo. 1ISO colabora estrechamente con la
Comision Electrotécnica Internacional (CEI) en todas las materias de normalizacion electrotécnica.

Las Normas Internacionales son editadas de acuerdo con las reglas establecidas en la Parte 3 de las Directivas ISO/CEI.

Los Proyectos de Normas Internacionales (FDIS) adoptados por los comités técnicos son enviados a los organismos
miembros para votacion. La publicacién como Norma Internacional requiere la aprobacion por al menos el 75% de los
organismos miembros requeridos a votar.

Se llama la atencién sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de esta Norma Internacional puedan estar
sujetos a derechos de patente. ISO no asume la responsabilidad por la identificacion de cualquiera o todos los derechos de
patente.

La Norma Internacional, 1SO 9001, fue preparada por el Comité Técnico ISO/TC 176, Gestion y Aseguramiento de la
Calidad, Subcomité SC 2, Sistemas de la Calidad.

Esta tercera edicion de la Norma ISO 9001 anula y reemplaza la segunda edicion (ISO 9001:1994), asi como a las Normas
ISO 9002:1994 e ISO 9003:1994. Esta constituye la revision técnica de estos documentos. Aquellas organizaciones que en
el pasado hayan utilizado las Normas ISO 9002:1994 e ISO 9003:1994 pueden utilizar esta Norma Internacional
excluyendo ciertos requisitos, de acuerdo con lo establecido en el apartado 1.2.

Esta edicién de la Norma ISO 9001 incorpora un titulo revisado, en el cual ya no se incluye el término "Aseguramiento de la
calidad". De esta forma se destaca el hecho de que los requisitos del sistema de gestion de la calidad establecidos en esta
edicion de la Norma 1SO 9001, ademas del aseguramiento de la calidad del producto pretenden también aumentar la
satisfaccion del cliente.

Los Anexos Ay B de esta Norma Internacional son Gnicamente para informacion.
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Prélogo de la version en espafiol

Esta norma ha sido traducida por el Grupo de Trabajo "Spanish Translation Task Group" del Comité Técnico ISO/TC 176,
Gestion y aseguramiento de la calidad, en el que han participado representantes de los organismos nacionales de
normalizacién y representantes del sector empresarial de los siguientes paises:

Argentina, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, Espafia, Estados Unidos de Norte América, México, Pert, Uruguay y
Venezuela.

Igualmente, han participado en la realizacién de la misma representantes de COPANT (Comisién Panamericana de
Normas Técnicas) y de INLAC (Instituto Latinoamericano de Aseguramiento de la calidad).

La innegable importancia de esta norma se deriva, sustancialmente, del hecho de que ésta representa una iniciativa
pionera en la normalizacion internacional, con la que se consigue unificar la terminologia en este sector en la lengua
espafiola.
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Introduccion
0.1 Generalidades

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision estratégica de la organizacion. El disefio y la
implementacion del sistema de gestion de la calidad de una organizacién estan influenciados por diferentes necesidades,
objetivos particulares, los productos suministrados, los procesos empleados y el tamafio y estructura de la organizacion. No
es el proposito de esta Norma Internacional proporcionar uniformidad en la estructura de los sistemas de gestion de la
calidad o en la documentacion.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta Norma Internacional son complementarios a los
requisitos para los productos. La informacion identificada como "NOTA" se presenta a modo de orientacién para la
comprension o clarificacion del requisito correspondiente.

Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo organismos de certificacion, para evaluar
la capacidad de la organizacién para cumplir los requisitos del cliente, los reglamentarios y los propios de la organizacion.

En el desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en cuenta los principios de gestion de la calidad enunciados en
las Normas ISO 9000 e ISO 9004.

0.2 Enfoque basado en procesos

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y
mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacién funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas
entre si. Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se
transformen en resultados, se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye
directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la identificacion e interacciones de estos
procesos, asi como su gestion, puede denominarse como "enfoque basado en procesos".

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 sobre su combinacion e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la calidad, enfatiza la importancia de

a) la comprensiény el cumplimiento de los requisitos,

b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,

c) la obtencién de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos que se muestra en la figura 1 ilustra los vinculos
entre los procesos presentados en los capitulos 4 a 8. Esta figura muestra que los clientes juegan un papel significativo
para definir los requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la evaluacién
de la informacion relativa a la percepcion del cliente acerca de si la organizacién ha cumplido sus requisitos. El modelo

mostrado en la figura 1 cubre todos los requisitos de esta Norma Internacional, pero no refleja los procesos de una forma
detallada.

NOTA De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia conocida como "Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar" (PHVA). PHVA puede describirse brevemente como:

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer:  implementar los procesos.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los productos respecto a las politicas, los objetivos y
los requisitos para el producto, e informar sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.
Mejora continua del sistema de gestion de la calidad
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Figura 1 — Modelo de un sistema de gestién de laca lidad basado en procesos
0.3 Relacion con la Norma ISO 9004

Las ediciones actuales de las Normas 1SO 9001 e ISO 9004 se han desarrollado como un par coherente de normas para
los sistemas de gestion de la calidad, las cuales han sido disefiadas para complementarse entre si, pero que pueden
utilizarse igualmente como documentos independientes. Aunque las dos normas tienen diferente objeto y campo de
aplicacion, tienen una estructura similar para facilitar su aplicacion como un par coherente.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestiéon de la calidad que pueden utilizarse para su
aplicacion interna por las organizaciones, para certificacion o con fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema
de gestién de la calidad para dar cumplimiento a los requisitos del cliente.

La Norma ISO 9004 proporciona orientacion sobre un rango mas amplio de objetivos de un sistema de gestion de la
calidad que la Norma ISO 9001, especialmente para la mejora continua del desempefio y de la eficiencia globales de la
organizacion, asi como de su eficacia. La Norma ISO 9004 se recomienda como una guia para aquellas organizaciones
cuya alta direccion desee ir mas alla de los requisitos de la Norma ISO 9001, persiguiendo la mejora continua del
desempefio. Sin embargo, no tiene la intencién de que sea utilizada con fines contractuales o de certificacion.

0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestion

Esta Norma Internacional se ha alineado con la Norma ISO 14001:1996, .con la finalidad de aumentar, la compatibilidad de
las dos normas en beneficio de la comunidad de usuarios.

Esta Norma Internacional no incluye requisitos especificos de otros sistemas de gestién, tales como aquellos particulares
para la gestiébn ambiental, gestién de la seguridad y salud ocupacional, gestién financiera o gestiéon de riesgos. Sin
embargo, esta Norma Internacional permite a una organizacion integrar o alinear su propio sistema de gestion de la calidad
con requisitos de sistemas de gestion relacionados'. Es posible para una organizacion adaptar su(s) sistema(s) de gestion
existente(s) con la finalidad de establecer un sistema de gestion de la calidad que cumpla con los requisitos de esta Norma
Internacional.
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Sistemas de gestidn de la calidad — Requisitos

1. Objeto y campo de aplicacién
1.1 Generalidades

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad, cuando una organizacion

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente productos que satisfagan los requisitos del
cliente y los reglamentarios aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccién del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos para la
mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los reglamentarios
aplicables.

NOTA En esta Norma Internacional, el término "producto” se aplica Unicamente al producto destinado a un cliente o
solicitado por él.

1.2 Aplicacién

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las
organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan aplicar debido a la naturaleza de la organizacién
y de su producto, pueden considerarse para su exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta Norma Internacional a menos que dichas
exclusiones queden restringidas a los requisitos expresados en el capitulo 7 y que tales exclusiones no afecten a la

capacidad o responsabilidad de la organizacion para proporcionar productos que cumplir con los requisitos del cliente y los
reglamentarios aplicables.

2. Referencias normativas

El documento normativo siguiente, contiene disposiciones que, a través de referencias en este texto, constituyen
disposiciones de esta Norma Internacional. Para las referencias fechadas, las modificaciones posteriores, o las revisiones,
de la citada publicacion no son aplicables. No obstante, se recomienda a las partes que basen sus acuerdos en esta
Norma Internacional que investiguen la posibilidad de aplicar la edicion mas reciente del documento normativo citado a

continuacion. Los miembros de CEl e ISO mantienen el registro de las Normas Internacionales vigentes.

ISO 9000:2000, Sistemas de gestién de la calidad — Fundamentos y vocabulario.

3. Términos y definiciones

Para el propésito de esta Norma Internacional, son aplicables los términos y definiciones dados en la Norma ISO 9000.

Los términos siguientes, utilizados en esta edicién de la Norma ISO 9001 para describir la cadena de suministro, se han
cambiado para reflejar el vocabulario actualmente en uso.

Proveedor -—-> organizacion ----- > cliente

El término "organizacion" reemplaza al término "proveedor" que se utilizdé en la Norma ISO 9001:1994 para referirse a la
unidad a la que se aplica esta Norma Internacional. Igualmente, el término "proveedor" reemplaza ahora al término
"subcontratista”.

A lo largo del texto de esta Norma Internacional, cuando se utilice el término "producto”, éste puede significar también
"servicio".

4. Sistema de gestion de la calidad
4.1 Requisitos generales

La organizaciéon debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestién de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.
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La organizacién debe

a) identificar los procesos necesarios para el sistema de gestiéon de calidad y su aplicacién a través de la organizacién
(véase 1.2),

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos

c) determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacion como el control de estos
procesos sean eficaces.

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informaciéon necesarios para apoyar la operacién y el seguimientote
estos procesos

e) realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos, e

f)  implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos procesos.
La organizacién debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente cualquier proceso que afecte la conformidad del
producto con los requisitos, la organizacion debe asegurarse de controlar tales procesos. El control sobre dichos procesos
contratados externamente debe estar identificado dentro del sistema de gestion de la calidad.

NOTA Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad a los que se ha hecho referencia anteriormente

deberian incluir los procesos para las actividades de gestion, la provision de recursos, la realizaciéon del producto y las
mediciones.

4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

La documentacién del sistema de gestién de la calidad debe incluir

a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y los objetivos de la calidad

b) un manual de calidad

c) los procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional,

d) los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la eficaz planificacién operacién y control de sus
procesos, y

e) los registros requeridos por esta Norma Internacional (véase 4.2.4).

NOTA 1  Cuando aparezca el término "procedimiento documentado” dentro de esta Norma Internacional, significa que el
procedimiento sea establecido, documentado, Implementado y mantenido.

NOTA 2 La extension de la documentacion del sistema de gestion de la calidad puede diferir de una organizacién a otra
debido a

a) el tamafio de la organizacion y el tipo de actividades,

b) la complejidad de los procesos y sus interacciones, y

c) la competencia del personal.

NOTAS 3 La documentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio.
4.2.2 Manual de la calidad

La organizacién debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:

a) el alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier exclusion (véase
1.2),

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
documentos
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4.2.3 Control de documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben controlarse. Los registros son un tipo especial de
documento y deben controlarse de acuerdo con los requisitos citados en 4.2.4

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emisién

b) revisary actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobados nuevamente

c) asegurarse de que se identifican los cambios y es estado de la revisién actual de los documentos,

d) asegurarse de que las versiones pertinentes a 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 se identifican los documentos de origen externo y se controla su distribucién, 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 registros

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi como

de la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad. Los registros deben permanecer legibles, facilmente

identificables y recuperables. Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los controles necesarios para
la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicion de los registros.

5. Responsabilidad de la direcciéon
5.1 Compromiso de la direccién

La alta direccion debe proporcionar 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,

c) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad
d) llevando a cabo las revisiones por la direccion, y

e) asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2 Enfoque al cliente

La alta direccién debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el propésito de
aumentar la satisfaccion del cliente (véanse 7.2.1y 8.2.1).

5.3 Politica de calidad
La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad.
a) es adecuada al propésito 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,

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) esrevisada para su continua adecuacion.
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5.4 Planificacion

54.1 Objetivos de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquéllos necesarios para cumplir los
requisitos para el producto [véase 7.1 a)], se establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacién.
Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la calidad.

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de laca  lidad

La alta direccion debe asegurarse de que

a) la planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos citados en 4.1, asi
como los objetivos de la calidad, y

b) se mantiene la integridad del sistema de gestién 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 direccién debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan definidas y son comunicadas dentro
de la organizacion.

5.5.2 Representante de la direccion

La alta direccion debe designar un miembro de la direccion quien, con independencia de otras responsabilidades, debe
tener la responsabilidad y autoridad que incluya:

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 direccién 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.

NOTA La responsabilidad del representarte de la direccion puede incluir relaciones con partes externas sobre asuntos
relacionados con el sistema de gestion de la calidad.

5.5.3 Comunicacion interna

La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion apropiados dentro de la
organizacion y de que la comunicacion se efectda considerando la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

5.6 Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades

La alta direccién debe, a intervalos planificados, revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacién, para
asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. La revision debe incluir la evaluaciéon 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.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion (véase 4.2.4).

5.6.2 Informacion para la revision

La informacién de entrada para la revision por la direccién debe incluir

a) resultados de auditorias,

b) retroalimentacion del cliente

c) desempefio de los procesos y conformidad del producto,

d) estado de las acciones correctivas y preventivas,

e) acciones de seguimiento de revisiones por la direccién previas,

f)  cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y
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g) recomendaciones para la mejora.

5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la direcciéon deben incluir todas las decisiones y acciones relacionadas con
a) lamejora 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.

6. Gestion de recursos

6.1 Provisién de recursos

La organizacién debe determinar y proporcionar 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

6.2.1 Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser competente con base en la educacién,
formacién, habilidades y experiencia apropiadas.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion

La organizacién debe

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la calidad del producto,
b) proporcionar formacion o tomar otras acciones para satisfacer dichas necesidades,

c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas,

d) asegurarse 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) mantener los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y experiencia (véase 4.2.4).
6.3 Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener 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 o comunicacion).
6.4 Ambiente de trabajo

La organizacién debe determinar y gestionar 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

La organizacién debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacién del producto. La planificacién de la
realizacion del producto debe ser coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de la calidad
(véase 4.1).

Durante la planificacion de la realizacion del producto, la organizacién debe determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:
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a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto;
b) la necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos especificos para el producto;

c) las actividades requeridas de verificacién, validacion, seguimiento, 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 realizacién y el producto
resultante cumplen los requisitos (véase 4.2.4).

El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para la metodologia de operaciéon de la
organizacion.

NOTA 1 Un documento que especifica los procesos del sistema de gestion de la calidad (incluyendo los procesos de
realizacion del producto) y los recursos que deben aplicarse a un producto, proyecto o contrato especifico, puede
denominarse como un plan de calidad.

NOTA 2 La organizacion también puede aplicar los requisitos citados en 7.3 para el desarrollo de los procesos de
realizacion del producto.

7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto
La organizacion debe determinar

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a
la misma

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 relacionados con el producto, y

d) cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con e | producto

La organizacién debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revision debe efectuarse antes de que la
organizacion 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 debe asegurarse 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) laorganizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones originadas por la misma (véase 4.2.4).

Cuando el cliente no proporcione una declaracién documentada de los requisitos, la organizaciéon debe confirmar los
requisitos del cliente antes de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion debe asegurarse de que la documentacion pertinente sea
modificada y de que el personal correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.

NOTA En algunas situaciones, tales como las ventas por internet, no resulta practico efectuar una revisién formal de cada
pedido. En su lugar, la revision puede cubrir la informacion pertinente del producto, como son los catalogos o el material
publicitario.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

La organizacién debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicacion con los clientes, relativas a

a) lainformacion sobre el producto,

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

c) laretroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

Traduccioén certificada/ Certified translation/Traduction certifié
© 1SO 2000 — Todos los derechos reservados



ISO 9001:2000 (Traduccion certificada) 83

7.3 Disefio y desarrollo
7.3.1 Planificaciéon del disefio y desarrollo

La organizacién debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto. Durante la planificacién del disefio y
desarrollo la organizacion debe determinar

a) las etapas del disefio y desarrollo,
b) larevision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y desarrollo, y
c) las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

La organizacién debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el disefio y desarrollo para
asegurarse de una comunicacion eficaz y una clara asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segun sea apropiado, a medida que progresa el disefio y desarrollo.
7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarro  llo

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto y mantenerse registros (véase
4.2.4). Estos elementos de entrada deben incluir

a) los requisitos funcionales y de desempefio,

b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables,

¢) lainformacion proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable, y
d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuacion. Los requisitos deben estar completos, sin ambigiedades y
no deben ser contradictorios.

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de tal manera que permitan la verificacion respecto a los
elementos de entrada para el disefio y desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberacion.

Los resultados del disefio y desarrollo deben

a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo,

b) proporcionar informacién apropiada para la compra, la produccién y la prestacion del servicio,
c) contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto, y

d) especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro y correcto.
7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado
(véase 7.3.1)

a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los requisitos, e

b) identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las funciones relacionadas con la(s) etapa(s) de
disefio y desarrollo que se esta(n) revisando. Debe mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de cualquier
accion necesaria (véase 4.2.4).

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1), para asegurarse de que los resultados del
disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada del disefio y desarrollo. Deben mantenerse
registros de los resultados de la verificacion y de cualquier accion que sea necesaria (véase 4.2.4).

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1) para asegurarse de que el
producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto, cuando sea
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conocido Siempre que sea factible, la validacién debe completarse antes de la entrega o implementacién del producto.
Deben mantenerse registros de los resultados de la validacion y de cualquier accién que sea necesaria (véase 4.2.4).

7.3.7 Control de cambios del disefio y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse registros. Los cambios deben revisarse,
verificarse y validarse, segin sea apropiado, y aprobarse antes de su implementacion. La revisiéon de los cambios del
disefio y desarrollo debe incluir la evaluacion del efecto de los cambios en las partes constitutivas y en el producto ya
entregado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revisién de los cambios y de cualquier accién que sea necesaria
8véase 4.2.4).

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de compra especificados. El tipo y
alcance del control aplicado al proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto del producto adquirido en la
posterior realizacién del producto o sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién de su capacidad para suministrar productos de
acuerdo con los requisitos de la organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacion y la re-
evaluacion. Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accién necesaria que se
derive de las mismas (véase 4.2.4).

7.4.2 Informacion de las compras

La informacién de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo, cuando sea apropiado

a) requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos,

b) requisitos para la calificacién del personal, y

c) requisitos del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra especificados antes de comunicarselos al
proveedor.

7.4.3 Verificacién de los productos comprados

La organizacién debe establecer e implementar la inspeccién u otras actividades necesarias para asegurarse de que el
producto comprado cumple los requisitos de compra especificados.

Cuando la organizacién o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las instalaciones del proveedor, la organizacién
debe establecer en la informacién de compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la liberacién
del producto.

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion d el servicio

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccioén y la prestacién del servicio bajo condiciones controladas. Las
condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable

a) ladisponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del producto,
b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,
c) el uso del equipo apropiado,
d) ladisponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion,
e) laimplementacién del seguimiento y de la medicion, y
f)  laimplementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.
7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio
La organizacion debe validar aquellos procesos de produccion y de prestacion del servicio donde los productos resultantes
no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion posteriores. Esto incluye a cualquier proceso en el

que las deficiencias se hagan aparentes Unicamente después de que el producto esté siendo utilizado o se haya prestado
el servicio.
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La validaciéon debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados.
La organizacién debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo, cuando sea aplicable
a) los criterios definidos para la revision, y aprobacion de los procesos,

b) la aprobacién de equipos y calificacion del personal,

c) el uso de métodos y procedimientos especificos,

d) los requisitos de los registros (véase 4.2.4), y

e) larevalidacion.
7.5.3 Identificacion y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por medios adecuados, a través de toda la realizacién
del producto.

La organizacién debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de seguimiento y medicion.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar y registrar la identificacion Gnica del producto (véase
4.2.4).

NOTA En algunos sectores industriales, la gestion de la configuraciéon es un medio para mantener la identificacion y la
trazabilidad.

754 Propiedad del cliente

La organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el control de la organizacion o
estén siendo utilizados por la misma. La organizacién debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son
propiedad del cliente suministrados para su utilizacion o incorporacién dentro del producto. Cualquier bien que sea
propiedad del cliente que se pierda, deteriore o que de algin otro modo se considere inadecuado para su uso debe ser
registrado (véase 4.2.4) y comunicado al cliente.

NOTA La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual.

7.5.5 Preservacion del producto

La organizacién debe preservar la conformidad del producto durante el proceso interno y la entrega al destino previsto.
Esta preservacion debe incluir la identificacion, manipulacion, embalaje, almacenamiento y proteccion. La preservacion
debe aplicarse también, a las partes constitutivas de un producto.

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion

La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicion a realizar, y los dispositivos de medicion y seguimiento
necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los requisitos determinados (véase 7.2.1).

La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y medicion pueden realizarse y se
realizan de una manera coherente con los requisitos de seguimiento y medicién.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medicion debe

a) calibrarse o verificacion a intervalos especificados o antes de su utilizacion, comparado con patrones de medicion a
patrones de medicion nacionales o internacionales; cuando no existan tales patrones debe registrarse la base
utilizada para la calibracion o la verificacion;

b) ajustarse o reajustarse seglin sea necesario;

c) identificarse para poder determinar el estado de calibracion;

d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicién;

e) protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacién, el mantenimiento y el aimacenamiento.

Ademaés, la organizacién debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las mediciones anteriores cuando se
detecte que el equipo no esta conforme con los requisitos. La organizacion debe tomar las acciones apropiadas sobre el
equipo y sobre cualquier producto afectado. Deben mantenerse registros de los resultados de la calibracion y la verificacién
(véase 4.2.4).

Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su aplicaciéon prevista cuando éstos se
utilicen en las actividades de seguimiento y medicién de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de
iniciar su utilizacion y confirmarse de nuevo cuando sea necesario.
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NOTA Véanse las Normas ISO 10012-1 e ISO 10012-2 a modo de orientacion.

8. Medicidn, andlisis y mejora
8.1 Generalidades

La organizacién debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicién, andlisis y mejora necesarios para
a) demostrar la conformidad del producto,

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

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

Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas estadisticas, y el alcance de su
utilizacion.

8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad, la organizacion debe realizar el
seguimiento de la informacion relativa a la percepcién del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte
de la organizacién. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacion.

8.2.2 Auditoria interna

La organizacion debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias internas para determinar si el sistema de gestion de
la calidad

a) es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los requisitos de esta Norma Internacional y con los
requisitos del sistema de gestién de la calidad establecidos por la organizacion, y

b) se haimplementado y se mantiene de manera eficaz.

Se debe planificar 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. Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la
misma, su frecuencia y metodologia. La seleccién de los auditores y la realizaciéon de las auditorias deben asegurar la
objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no deben auditar su propio trabajo.

Deben definirse, en un procedimiento documentado, las responsabilidades y requisitos para la planificacién y la realizacién
de auditorias, para informar de los resultados y para mantener los registros (véase 4.2.4).

La direccion responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de que se toman acciones sin demora
injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento deben incluir la
verificacion de las acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificacion (véase 8.5.2).

NOTA Véase las Normas ISO 10011 -1, ISO 10011 -2 e ISO 10011 -3 a modo de orientacion.
8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacién debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la medicion de los procesos
del sistema de gestion de la calidad. Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los
resultados planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo correcciones y acciones
correctivas, segun sea conveniente, para asegurarse de la conformidad del producto.

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

La organizaciéon debe medir y hacer un seguimiento de las caracteristicas del producto para verificar que se cumplen los
requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realizacién del producto de acuerdo
con las disposiciones planificadas (véase 7.1).

Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. Los registros deben indicar la(s) persona(s)
que autoriza(n) la liberacion del producto (véase 4.2.4).

La liberacion del producto y la prestacién del servicio no deben llevarse a cabo hasta que se hayan completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas (véase 7.1), a menos que sean aprobados de otra manera por una
autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.
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8.3 Control del producto no conforme

La organizacién debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los requisitos,

Se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencional. Los controles, las responsabilidades y autoridades
relacionas con el tratamiento del producto no conforme deben estar definidos en un procedimiento documentado.

La organizacién debe tratar los productos no conformes mediante una 0 mas de las siguientes maneras:

a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b) autorizando su uso, liberacién o aceptacion bajo concesion por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por
el cliente;

c) tomando acciones para impedir su uso o aplicacién originalmente previsto.

Se deben mantener registros (véase 4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accion tomada
posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva verificacion para demostrar su conformidad con
los requisitos.

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

8.4 Analisis de datos

La organizacién debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del
sistema de gestion de la calidad y para evaluar dénde puede la mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la
calidad. Esto debe incluir Tos los datos generados del resultado del seguimiento y medicién y de cualesquiera otras fuentes
pertinentes.

El andlisis de datos debe proporcionar informacién sobre

a) |a satisfaccion del cliente (véase 8.2.1),

b) la conformidad con los requisitos del producto (véase 7.2.1),

c) |as 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

La organizacion debe mejorar 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.

8.5.2 Accion correctiva

La organizacion debe tomar acciones para eliminar la causa de no conformidades con objeto de prevenir que vuelva a
ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado 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 (véase 4.2.4), y

f)  revisar las acciones correctivas tomadas.
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La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales para prevenir su

ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para

a)
b)
c)
d)

e)

determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades,
determinar e implementar las acciones necesarias,

registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y

revisar las acciones preventivas tomadas.
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Correspondencia entre las Normas ISO 9001:2000 e IS O 14001:1996

Tabla A.1 — Correspondencia entre las Normas 9001:2000 e ISO 14001:1996

ISO 9001:2000

ISO 14001:1996

Introduccion 0 Introduccién
Generalidades 0.1
Enfoque basado en procesos 0.2
Relacion con la Norma 1SO 9004 0.3
Compatibilidad con otros sistemas de gestion 0.4
Objeto y campo de aplicacién 1 1 Objeto y campo de aplicacion
Generalidades 1.1
Aplicacion 1.2
Referencias normativas 2 2 Normas para consulta
Términos y definiciones 3 3 Definiciones
Sistemas de gestion de la calidad 4 4 Requisitos del sistema de gestion ambiental
Requisitos generales 4.1 4.1 Requisitos generales
Requisitos de la documentacion 4.2
Generalidades 4.2.1 4.4.4 | Documentacion del sistema de gestion ambiental
Manual de la calidad 4.2.2 4.4.4 | Documentacién del sistema de gestibn ambiental
Control de los documentos 423 4.45 | Control de documentos
Control de los registros 424 4.5.3 | Registros
Responsabilidad de la direccién 5 4.4.1 | Estructura y responsabilidad
Compromiso de la direccion 5.1 4.2 Politica ambiental
4.4.1 | Estructura y responsabilidades
Enfoque al cliente 5.2 4.3.1 | Aspectos ambientales
4.3.2 | Requisitos legales y otros requisitos

Politica de la calidad 5.3 4.2 Politica ambiental
Planificacion 54 4.3 Planificacion
Objetivos de la calidad 5.4.1 4.3.3 | Objetivos y metas
Planificacién del sistema de gestién de la calidad 5.4.2 4.3.4 | Programa de gestion ambiental
Responsabilidad, autoridad y comunicacion 5.5 4.1 Requisitos generales
Responsabilidad y autoridad Representante de la direccién 5.5.1 4.4.1 | Estructura y responsabilidad

5.5.2
Comunicacién interna 5.5.3 4.4.3 | Comunicacion
Revisién por la direccion 5.6 4.6 Revision por la direcciéon
Generalidades 5.6.1
Informacion para la revision 5.6.2
Resultados de la revisién 5.6.3
Gestion de los recurves 6 4.4.1 | Estructuray responsabilidad
Provisién de recursos 6.1
Recursos humanos 6.2
Generalidades 6.2.1
Competencia, toma de conciencia y formacion 6.2.2 4.4.2 | Formacién, toma de conciencia y competencia
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Tabla A.1 — Correspondencia entre las Normas 1SO 9001:2000 e ISO 14001:1996 (continuacién)

ISO 9001:2000

ISO 14001:1996

Infraestructura Ambiente de trabajo 6.3 4.4.1 | Estructura y responsabilidad
6.4
Realizacién del producto 7 4.4 Implementacion y operacion
4.4.6 | Control operacional
Planificacién de la realizacién del producto 7.1 4.4.6 | Control operacional
Procesos relacionados con el cliente 7.2
Determinacién de los requisitos relacionados con el | 7.2.1 4.3.1 | Aspectos ambientales
producto 4.3.2 | Requisitos legales y otros requisitos
4.4.6 | Control operacional
Revision de los requisitos relacionados con | 7.2.2 4.4.6 | Control operacional Aspectos ambientales
el producto 4.3.1
Comunicacion con el cliente 7.2.3 4.43 | Comunicacion
Disefio y desarrollo 7.3
Planificacién del disefio y desarrollo 731 4.4.6 | Control operacional
Elementos de entrada para el disefio y desarrollo | 7.3.2
Resultados del disefio y desarrollo 7.3.3
Revision del disefio y desarrollo 7.34
Verificacion del disefio y desarrollo 7.35
Validacion del disefio y desarrollo 7.3.6
Control de los cambios del disefio y desarrollo | 7.3.7
Compras 7.4 4.4.6 | Control operacional
Proceso de compras 7.4.1
Informacion de las compras 7.4.2
Verificacion de los productos comprados Produccion | 7.4.3
y prestacion del servicio 7.5 4.4.6 | Control operacional
Control de la producciéon y de la prestacion del | 7.5.1
servicio
Validacion de tos procesos de produccion y de la | 7.5.2
prestacion del servicio
Identificacion y trazabilidad 7.5.3
Propiedad del diente 75.4
Preservacion del producto 7.55
Control de los dispositivos de seguimiento y de | 7.6 4.5.1 | Seguimiento y medicion
medicion
Medicioén, andlisis y mejora 8 4.5 Verificacién y accién correctiva
Generalidades 8.1 4.5.1 | Seguimiento y medicion
Seguimiento y medicién 8.2
Satisfaccion del cliente 8.2.1
Auditoria interna 8.2.2 4.5.4 | Auditoria del sistema de gestion ambiental
Seguimiento 'y medicion de los procesos | 8.2.3 4.5.1 | Seguimiento y medicion
Seguimiento y medicién del producto 8.24
Control del producto no conforme 8.3 4.5.2 | No conformidad, accién correctiva y accién preventiva
4.4.7 | Preparacién y respuesta ante emergencias
Andlisis de datos 8.4 4.5.1 | Seguimiento y medicion
Mejora 8.5 4.2 Politica ambiental
Mejora continua 8.5.1 4.3.4 | Programa(s) de gestion ambiental
Accibn correctiva Accién preventiva 8.5.2 4.5.2 | No conformidad, accién conectiva y accién preventiva
8.5.3
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Tabla A.2 — Correspondencia entre las Normas ISO 14001:1996 e ISO 9001:2000

ISO 14001:1996

ISO 9001:2000

Introduccion 0 Introduccion
0.1 Generalidades
0.2 Enfoque basado en procesos
0.3 Relacion con la Norma ISO 9004
0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestion
Objeto y campo de aplicacién 1 1 Objeto y campo de aplicacién
11 Generalidades
1.2 Aplicacion
Normas para consulta 2 2 Referencias normativas
Definiciones 3 3 Términos y definiciones
Requisitos del sistema de gestion ambiental 4 4 Sistema de gestion de la calidad
Requisitos generales 4.1 4.1 Requisitos generales
5.5 Responsabilidad y autoridad y comunicacion
5.5.1 | Responsabilidad y autoridad
Politica ambiental 4.2 5.1 Compromiso de la direccién
5.3 Politica de la calidad
8.5 Mejora
Planificacion 4.3 5.4 Planificacion
Aspectos ambientales 431 5.2 Enfoque al diente
7.2.1 | Determinacién de los requisitos relacionados con el
cliente
7.2.2 | Revision de los requisitos relacionados con el producto
Requisitos legales y otros requisitos 432 5.2 Enfoque al cliente
7.2.1 | Determinacién de los requisitos relacionados con
el cliente
Objetivos y metas 4.3.3 5.4.1 | Objetivos de la calidad
Programas de gestion ambiental 4.3.4 5.4.2 | Planificacion del sistema de gestion de la calidad
8.5.1 | Mejora continua
Implementacién y operacion 4.4 7 Realizacién del producto
7.1 Planificacién de la realizacién del producto
Estructura y responsabilidad 441 5 Responsabilidad de la direccion
5.1 Compromiso de la direccién
5.5.1 | Responsabilidad y autoridad
5.5.2 | Representante de la direccion
6 Gestion de los recursos
6.1 Provision de recursos
6.2 Recursos humanos
6.2.1 | Generalidades
6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de trabajo
Formacién, toma de conciencia y competencia 4.4.2 6.2.2 | Competencia, sensibilizacién y formacién
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Tabla A.2 — Correspondencia entre las Normas 1SO 14001:1996 e ISO 9001:2000 (continuacién)

ISO 14001:1996

ISO 9001:2000

Comunicacion 443 5.5.3 | Comunicacion interna
7.2.3 | Comunicacion con el cliente
Documentacion del sistema de gestion ambiental | 4.4.4 4.2 Requisitos de la documentacion
4.2.1 | Generalidades
4.2.2 | Manual de la calidad
Control de la documentacion 4.4.5 4.2.3 | Control de los documentos
Control operacional 4.4.6 7 Realizacién del producto
7.1 Planificacion de la realizacion de producto
7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 | Determinacién de los requisitos relacionados con el
producto
7.2.2 | Revision de los requisitos relacionados con el producto
7.3 Disefio y desarrollo
7.3.1 | Planificacién del disefio y desarrollo
7.3.2 | Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
7.3.3 | Resultados del disefio y desarrollo
7.3.4 | Revision del disefio y desarrollo
7.3.5 | Verificacion del disefio y desarrollo
7.3.6 | Validacion del disefio y desarrollo
7.3.7 | Control de cambios del disefio y desarrollo
7.4 Compras
7.4.1 | Proceso de compras
7.4.2 | Informacién de las compras
7.4.3 | Verificacion de los productos comprados
7.5 Produccioén y prestacién del servicio
7.5.1 | Control de la produccién y de la prestacién del servicio
7.5.3 | Identificacién y trazabilidad
7.5.4 | Propiedad del cliente
7.5.5 | Preservacion del producto
7.5.2 | Validacion de los procesos de produccion y de
prestacion del servicio
Preparacion y respuesta ante emergencias 4.4.7 8.3 Control del producto no conforme
Verificacion y accion conectiva 4.5 8 Medicion, andlisis y mejora
Seguimiento y medicién 45.1 7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de
medicion
8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento y medicién
8.2.1 | Satisfaccion del diente
8.2.3 | Seguimiento y medicién de los procesos
8.2.4 | Seguimiento y medicién del producto
8.4 Andlisis de datos
No conformidad, accién conectiva y accién | 4.5.2 8.3 Control del producto no conforme
preventiva 8.5.2 | Accibn correctiva
8.5.3 | Accion preventiva
Registros 4.5.3 4.2.4 | Control de los registros
Auditoria del sistema de gestién ambiental 4.5.4 8.2.2 | Auditoria interna
Revision por la direccion 4.6 5.6 Revision por la direccion
5.6.1 | Generalidades
5.6.2 | Informacion para la revision
5.6.3 | Resultados de la revision
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Anexo B
(informativo)

Correspondencia entre las Normas ISO 9001:2000 e IS O 9001:1994

Tabla B.1 — Correspondencia entre las Normas 1SO 9001:1994 e ISO 9001:2000

ISO 9001:1994

ISO 9001:2000

1 Objetivo y campo de aplicacién 1
2 Referencias normativas 2
3 Definiciones 3

4.1.1 Politica de la calidad

4.1.2 Organizacion (solo titulo)
4.1.2.1 Responsabilidad y autoridad
4.1.2.2 Recursos

4.1.2.3 Representante de la direccion
4.1.3 Revision por la direccion

4 Requisitos del sistema de la calidad (solo titulo)
4.1 Responsabilidades de la direccion (soto titulo)

5.1+5.3+54.1

551
6.1+6.2.1
55.25.6.1+85.1

4.2 Sistema de la calidad (soto titulo)

4.2.1 Generalidades 4.1 +4.2.2
4.2.2 Procedimientos del sistema de la calidad 4.2.1
4.2.3 Planificacion de la calidad 542+7.1

4.3 Revision del contrato (s6lo titulo)
4.3.1 Generalidades
4.3.2 Revision

52+7.2.147.22+7.2.3

4.3.3 Modificaciones del contrato 7.2.2
4.3.4 Registros 7.2.2
4.4 Control del disefio (so6lo titulo)

4.4.1 Generalidades

4.4.2 Planificacion del disefio y del desarrollo 7.3.1
4.4.3 Interfaces organizativas y técnicas 7.3.1
4.4.4 Entradas al disefio 7.2.1+7.3.2
4.4.5 Salidas del disefio 7.3.3
4.4.6 Revision del disefio 7.34
4.4.7 Verificacion del disefio 7.35
4.4.8 Validacion del disefio 7.3.6
4.4.9 Cambios del disefio 7.3.7
4.5 Control de la documentacion y de los datos (s6lo titulo)

4.5.1 Generalidades 4.2.3
4.5.2 Aprobacion y edicién de la documentacién y datos 4.2.3
4.5.3 Cambios en la documentacion y datos 4.2.3
4.6 Compras (s6lo titulo)

4.6.1 Generalidades

4.6.2 Evaluacién de subcontratistas 7.4.1
4.6.3 Datos de compras 7.4.2
4.6.4 Verificacion del producto comprado 7.4.3
4.7 Control de los productos suministrados por los dientas 7.5.4
4.8 Identificacién y tazabilidad de los productos 7.5.3

4.9 Control de procesos

6.3+6.4+7.5.1+75.2
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Tabla B.1 — Correspondencia entre las Normas ISO 9001:1994 e ISO 9001:2000

ISO 9001:1994 ISO 9001:2000
4.10 Inspeccién y ensayo/prueba (solo titulo)
4.10.1 Generalidades 7.1+8.1
4.10.2 Inspeccion y ensayos/pruebas en recepcion 743+824
4.10.3 Inspeccion y ensayos/pruebas en proceso 4.10.4 | 8.2.4
Inspeccién y ensayos/pruebas finales 8.2.4
4.10.5 Registros de inspeccidn y ensayo/prueba 75.2+824

4.11 Control de los equipos de inspeccién, medicion y
ensayo/ prueba (solo titulo)

4.11.1 Generalidades 7.6
4.11.2 Procedimiento de control 7.6
4.12 Estado de inspeccion y ensayo/prueba 7.5.3
4.13 Control da los productos no conformes (solo titulo)

4.13.1 Generalidades 8.3
4.13.2 Revisién y disposicion de productos no 8.3
conformes

4.14 Acciones correctivas y preventivas (sélo titulo)

4.14.1 Generalidades 8.5.2+853
4.14.2 Acciones correctivas 8.5.2
4.14.3 Acciones preventivas 8.5.3

4.15 Manipulacion, almacenamiento, embalaje,
conservacion y entrega (solo titulo)
4.15.1 Generalidades

4.15.2 Manipulacion 7.5.5

4.15.3 Almacenamiento 7.5.5

4.1 5.4 Embalaje 7.55

4.15.5 Conservacion 7.55

4.15..6 Entrega 7.5.1

4.16 Control de los registros de la calidad 4.2.4

4.17 Auditorias de la calidad internas 8.2.2 +8.2.3

4.18 Formacion 6.2.2

4.19 Servicio posventa 75.1

4.20 Técnicas estadisticas (solo titulo)

420.1 Identificacion de necesidades 8.1+8.2.3+8.24+8.4
4.20.2 Procedimientos 8.1+8.2.3+8.24+8.4
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ISO 9001:2000

ISO 9001:1994

1 Objeto y campo de aplicacién 1

1.1 Generalidades

1.2 Aplicacion

2 Referencias normativas 2

3 Términos y definiciones 3

4 Sistema da gestion de la calidad (sélo titulo)

4.1 Requisitos generales 4.2.1
4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades 422
4.2.2 Manual de la calidad 42.1
4.2.3 Control de los documentos 45.1+45.2-1-45.3
4.2.4 Control de los registros de la calidad 4.16

5 Responsabilidad «te la direccién (soto titulo)

5.1 Compromiso de la direccion 4.1.1
5.2 Enfoque al diente 4.3.2
5.3 Politica de la calidad 4.1.1
5.4 Planificacion (sélo titulo)

5.4.1 Objetivos de la calidad 411
5.4.2 Planificacién del sistema de gestion de la calidad 4.23
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion (sélo

titulo)

5.5.1 Responsabilidad y autoridad 4121
5.5.2 Representante de la direccién 41.2.3
5.5.3 Comunicacion interna

5.6 Revision por la direccion (solo titulo)

5.6.1 Generalidades 4.1.3
5.6.2 Informacién para la revision

5.6.3 Resultados de la revision

6 Gestion de los recursos (solo titulo)

6.1 Provision de recursos 4.1.2.2
6.2 Recursos humanos (sélo titulo)

6.2.1 Generalidades 4.1.2.2
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacién 4.18
6.3 Infraestructura 4.9
6.4 Ambiente de trabajo 4.9

7 Realizacién del producto (sélo titulo)

7.1 Planificacion de la realizacion del producto 4.2.3+4.10.1
7.2 Procesos relacionados con el cliente (sélo titulo)

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con 432+4.44
el producto

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el 432+433+434
producto

7.2.3 Comunicacion con el cliente 4.3.2
7.3 Diserto y desarrollo (sélo titulo)

7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo 442 +4.43
7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo 444
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo 445
7.3.4 Revision del disefio y desarrollo 4.4.6
7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo 4.4.7
7.3.6 Validacién del disefio y desarrollo 4.4.8
7.3.7 Control de cambios del disefio y desarrollo 4.4.9
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Tabla B.2 — Correspondencia entre las Normas I1SO 9001:2000 e 1SO 9001:1994 (continuacién)

ISO 9001:2000

ISO 9001:1994

7.4 Compras (solo titulo)

7.4.1 Proceso de compras

7.4.2 Informacién de las compras

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

4.6.2
4.6.3
4.6.4+4.10.2

7.5 Produccién y prestacion del servicio (solo titulo)
7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del
servicio

7.5.2 Validacién de los procesos de la produccién y de
la prestacion del servicio

7.5.3 Identificacién y trazabilidad

49+4.156+4.19

4.9

4.8+4.105+4.12

7.5.4 Propiedad del cliente 4.7
7.5.5 Preservacion del producto 4.15.2+4.15.3+4.15.4 +4.155
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de 411.1+4.11.2

medicion

8 Medida, analisis y mejora (sélo titulo)

8.1 Generalidades

4.10 + 4.20.1+4.20.2

8.2 Seguimiento y medicion (s6lo titulo)

8.2.1 Satisfaccion del diente

8.2.2 Auditoria interna

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos
8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

4.17
4.17 + 4.20.1+4.20.2
4.10.2 +4.10.3 +4.10.4 + 4.10.5 + 4.20 + 4.20.2

8.3 Control del producto no conforme

4.13.1 +4.13.2

8.4 Andlisis de datos 4.20.1+4.20.2

8.5 Mejora (sélo titulo)

8.5.1 Mejora continua 4.1.3

8.5.2 Accidn correctiva 8.5.3 Accion preventiva 4.14.1 +4.14.2
4.14.1 +4.14.3
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Péaginas Web de referencia: http://www.iso.ch
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1) Prevista su revision como Norma ISO 19011, Directrices para la auditoria medioambiental y de la calidad.
2) Pendiente de publicacion (revision de la Norma ISO 9000-4:1993).

3) Disponible en la pagina Web: http://www.iso.ch.

4) Disponible en la Secretaria Central de ISO (sales@iso.ch).
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EL COLCHON DE SUS SUERIOS

TITULO:

PROCEDIMIENTO CONTROL DE
DOCUMENTOS Y REGISTROS

CODIGO:
PCG-423-01

AREAS DE APLICACION:
TODO DOCUMENTO
SGC

REFERENCIA MANUAL
DE CALIDAD: 4.2.3/4

FECHA ULTIMA DE REVISION:
ENERO 2007

No. REVISION: 5

No. PAGINAS 2

PROPOSITO
Asegurar la disponibilidad y uso de informacién actualizada
Documentos Asociados Diagrama de Flujo Descripciéon y Comentarios A
] 01 EIl responsable de revision de Documentos
ELABORACION decide la necesidad de crear un nuevo documento
DEL o de modificar uno existente. Los cambios se
DOCUMENTO identifican mediante negrilla y cursiva. El Anexo 1
define al sistema de codificacion de documentos
APROBACION 02 Las responsabilidades para la revision y/o
X DEL aprobacion de Documentos seran establecidas en
DOCUMENTO la "Lista maestra de Documentos y Registros"
) 03 Se autoriza la impresiéon si el documento
IMPRESION cumple los requisitos y no tienen contradicciones
con otros documentos
) 04 El documento se distribuye de acuerdo a lo
X DISTRIBUCION establecido en la lista maestra de documentos.
Y DIFUSION Las copias se identifican como Documento
Controlado
05 La lista Maestra de Documentos actualizadas
ACTUALIZACION DE esta d|spon|'blle para 5:onsu|t?s en las carpetas de
o LISTA cada_ seccion o éarea. I'_a 'descrlpglo_n de
MAESTRA Funciones" es controlad segun lista administrada
por JRH. Las especificaciones de materiales se
controlan segun lista administradas por JGC
) 06 Los documentos externos obsoletos son
DISPOSICION DE retirados y destruidos. Si se requiere se puede
OBSOLETOS conservar una copia que se identifica como
"OBSOLETO"
07 Los documentos externos se controlan en una
lista de documentos externos a cargo de JGC
01 Los registros estan establecidos en los
X USO DE REGISTROS documentos del SGC y estan identificados en la
"Lista Maestra de Documentos y Registros”
02 Se almacenan en carpetas en el sitio y orden
X ALMACENAMIENTO especificado en la "Lista Maestra de Documentos
y Registros"
) 03 Se deben conservar segin el tiempo de
CONSERVACION retencion establecido en la "Lista Maestra de
X ) Documentos y Registros” y posteriormente
Y DISPOSICION destruirse. En general, los documentos que no
llevan informacién confidencial pueden reciclarse.
Documentos Asociados Responsabilidades A

Lista maestra de Documentos
Lista maestra de Registros

Ejecucion

Aprobacion
Abreviaturas y Definiciones
RP: Responsable del Proceso
JRH: Jefe Recursos Humanos
JCG: Jefe Gestion Calidad




ANEXO 1 PCG-423-01
SISTEMA DE CODIFICACION DE DOCUMENTOS
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Ti Abreviatura | Codigo area | Requisito ISO | N° consecutivo | Ejemplo
ipo documento
N - NN n XXX y-Vyy
MC - No Aplica No Aplica (**) MC-01
Manual MF - No Aplica
MS -
_ * *k _ _
Procedimientos PC ® o ) PCS-423-01
PCS-743-01
Instructivos IT - *) XXX (*) ITT-721-01
. . E - * Kk _ B
Especificaciones ) o () ER-743-30
EE-743-01
Planos PL - No Aplica No Aplica (**) PL-01
Registros R- (*) No Aplica (**) RG-01

xxx indica la correspondencia con el numeral “requisito” indicado en la norma ISO 90001

(*) Indica cuando se utiliza la inicial para diferenciar Procedimientos e Instructivos de diferentes
procesos o actividades: R=
T=Tapiceria; G=General; P=Produccion; M=Mantenimiento; V=Ventas; S=Compras; B=bodega
Materia Prima; D=Despachos

Resortes;

E=Espuma; C=Costura; A=Armado;

P=Prensado;

(**) De preferencia va el nimero consecutivo cuando exista mas de un documento relacionado

Elaborado por:

Jefe Gestion de Calidad

Revisado por:
Gerente de Planta

Aprobado por:
Representante Gerencia para SGC
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APENDICE Il
LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS RG-01



Chaide)Chaide

EL COLCHON DE SUS SUERIOS

TITULO:

LISTA MAESTRA DE REGISTROS

CODIGO:
RG-01

AREAS DE APLICACION:
TAPICERIA

REFERENCIA MANUAL
DE CALIDAD: 4.2.3

FECHA ULTIMA DE REVISION:

ENERO 2007

No. REVISION: 7

No. PAGINAS 3

102

ARCHIVO N
. . C 0. B
Cédigo Nombre Lista de Distribucion i6 ey Frecuencia
g Retencion Emisién
GG |GF |GP |GC | JD |JM [JC |JB |ARH | AP | SC | SA | SE|SR | ST |JV |JMS | ASC [ CM | CON | JGC | CcC
Cada
RG.01 | LISTAMAESTRA | GFIGP/GC/SA/SRISE/SC/ X Hasta 14 gitmug:ioze?cién
DE DOCUMENTOS | JB/JD/JC/JGC/AP/ARH/IM actualizar de
documentos
LISTA MAESTRA Cada
RG-02 DE REGISTROS GF/GP/GC/SA/SR/SE/SC/ X Hasta 14 cambio o
JB/ID/IC/IIGC/AP/ARH/IIM actualizar actualizacion
de registros
RG-04 | Traspasos Of. SEC Contabilidad X I X [ X |X 1 mes 1 Diario
RG-05 | Parte de Entrada Bodegas de cada Seccién X 1 afio 1 Diaria
RG-06 | 11aSPasosinsumos | ot seccion BMP. X X | X | X [x 1 mes 1 g;%”udeo
RG.09 |Cronograma | peyee X 1 afio 2 Cuando se
Revision Gerencial actualice
Calificacion de Hasta el Cada
RG-15 | Auditores Internos JGC X siguiente 1 )
. cambio
cambio
RG-16 | Hanificacion JM/ACIID/SCISAISEISR X 1 mes
mensual
Devolucion de . Cuando
RG-17 | materia prima Of. Compras / Of. Seccién X X | X | X |X 1 mes 1 aplique
Programa Anual de Hasta el Cada
RG-18 | Auditorias JGC X siguiente 1 o
. auditoria
cambio
Plan de Auditoria Hasta
RG-19 JGC/ Responsable X siguiente 12 Cada'
proceso L cambio
auditoria
RG-20 Informe Auditoria JGC/RG/GG X CgJGCro 3 Cada )
Afos auditoria
Reporte de Auditoria | JGC/ Responsable CuJGCro Cada
RG-21 ~ 2 N
proceso afos auditoria
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Informe Gerencial

Ultimo

RG-22 | del Sistema de RG f 1 Mensual
Calidad vigente
Cuando se
Acciones Jefe y/o Supervisor de detect_e la
. < necesidad
Correctivas, Area/ o
RG-23 . < Tres afios 2 de una
Preventivas y Gerente de Area -
A - e accién
Mejoras. /Asistente Técnico )
Correctiva /
Preventiva
RG-24 Lista de Verificaciéon Equipo auditor Z;jéig:ieala 1 ;:uagi?oria
Informe para la = Cuando
RG-25 | evision gerencial RG 1afo 4 aplique
RG-26 Acta de reunion RG; Participantes 1 afio 6 Cuando
Revision Gerencial aplique
Objetivos Todo Personal
RG-27 | Individuales Administrativo/ JGC / ARH X Anual 2 |Anal
Tablas de premios Hasta Cada
RG-28 | por seccion GF/APIGP X actualizacién 3 cambio
Resumen de
RG-29 | producciény premio | AP/ARH/GP X Mensual 2 Mensual
por empleado
Acta de Reuniones . ( ( (
RG-30 unt Segun necesidad Segun L S}egu}n’ Segun -
aplicacion aplicacién | aplicacion
Resumen de
acciones
RG-31 | correctivas, RG/IGC Indefinido 2 gui?g;se
preventivas y q
mejora
Control de Ingreso Por cada
RT-05 | para cascos de ST/JO 1 afio 2 )
ingreso
Madera
RT3 |IMformede | Ap/ s7T/cON 1 mes 3 Diaria
Produccién Diaria
RT-04 | !nforme Gerencial | o) gp g7 1 mes 3 Mensual

Tapiceria




CODIFICACION
Gerente General GG Supervisor Costura sc
Gerente Financiero GF Supervisor Armado SA
Gerente de Planta GP Supervisor Espuma SE
Gerente de Comercializacion GC Supervisor Resortes SR
Jefe de Despachos D Supervisor de Prensado SN
Jefe de Mantenimiento M Supervisor de Tapiceria ST
Jefe de Compras Jc Asistente de Ventas AV
Jefe de Bodega Materia Prima JB é?stente de Servicio al ASC

iente

Jefe de Ventas JV Comisionistas Mercantiles CcM
Je_fe de Marketing y Servicio al IMS Contabilidad
Cliente CON
Asistente de RRHH ARH Jefe de gestién de calidad JGC
Asistente de Produccién AP Crédito y Cobranzas cC
Jefe Operaciones y Procesos JO

X Archivo
e Archivo electronico

Elaborado por:
Jefe Gestién de Calidad

Revisado por:
Gerente de Planta

Aprobado por:
Representante Gerencia para SGC
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APENDICE IV
PLANIFICACION ESTRATEGICA DG-07
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Chaide/Chaide TITULO: cODIGO: AREAS DE APLICACION:
EL COLCHON DE SUS SUERDS PLANIFICACION ESTRATEGICA DG-07 TODO EL SGC
REFERENCIA MANUAL | FECHA ULTIMA DE REVISION: .
DE CALIDAD: 5.4.2 ENERO 2007 No. REVISION: 4 No. PAGINAS 2

PLANIFICACION ESTRTEGICA 2007 — 2009

VISION

“Ser parte de su familia con productos de calidad q ue aseguren comodidad y descanso
saludables”

DIAGNOSTICO

FORTALEZAS DEBILIDADES

Imagen y consolidacién de la marca.

Planificacion y programacion (proceso principal).

. Sistema de distribucién. . Falta de seguimiento a clientes.
. Diversidad de productos y alternativas para el e Atencion lenta en devoluciones y reparaciones.
consumidor final. . Sistema de comunicacion y seguimiento para
*  Certificacion 1ISO 9000. productos nuevos. o
. Respaldo tecnolégico. . Deficiencia en el proceso de comunicacion e
*  Facilidades de produccién y maquinaria moderna informacién con Chaide Guayaquil.
. Puntualidad y manejo de reuniones eficientes
OPORTUNIDADES AMENAZAS . )
. Segmentos de mercado potencial  de . Ampliacién de la capacidad instalada en el pais.
crecimiento. . Reaccion de la competencia.
. E-business. . Competencia desleal.
. Nuevas marcas. . Clientes distribuidores resentidos por la guerra de
. Implementaciéon MIS. precios. )
. Dependencia de ciertos proveedores.
OBJETIVOS
s INDICADOR RESP 2007 2008 2009
'p”rgr:u”c‘grggr las ventas y Unidades 2007/2006  GV,GP 6% 5% 5%
g'\‘(’g')de carteravencida (U0 ¢oiera vencida > 6 dias JCC 9%-11%  8%-10%  7%-9%
?‘G"ﬁ'z;je cartera incobrable Monto/Cartera total JCC 0.4%-0.6% 0.2%-0.4% 0.1% - 0.3%
Incrementar ventas en ) o
Imacenes Unidades 2007/2006 GV,GM 40%
Incrementar ventas en Unidades 2007/2006 GRV
almacenes (GYE)

SRS SRt INDICADOR RESP 2007 2008 2009
Forcentaje de satisfaccion del Encuestas GV, GM 92% 92.0% 93.0%
Cumplir los estandares de ) o o o
despachos (UIO-GYE) Entregas a tiempo JD 90% 92.0% 95.0%
Cumplir plan de capacitacion y 100% 100% 100%

- . GV, GRV,
visitas a clientes y Cronograma

S GM
distribuidores

OB‘]E-IF—,IF\{(C))(S:EES'\:;:SOQUE INDICADOR RESP 2007 2008 2009

Sistematizar el proceso de GV GP.ID
ventas, despachos, produccion, Cumplir cronograma IC J’BMls s Ago 06 Mantener ~ Mantener
materia prima y compras ' ’
dcéggtrhf: requerimientos de Entrega de produccion GP 99% 99% 99%
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Cumplimiento de materia prima 2 o o o
a produccion Entrega de produccion JBMP 100% 100% 100%
Cum_pﬁr indice de calidad Unidades np,conformes/ SA 08.5% 99% 09.5%
seccion armado produccion total
Mantenimiento preventivo Mantenimiento preventivo o o o
correctivo correctivo M 56% 60% 65%
Implemeptar_ la filosofia de Inspeccién y evaluacion GP.JGC 8 9 9
orden y limpieza calif/10
Cumplir plan de capacitacion Cronograma RRHH 80% 80 % 90%
Desarrollo de Backups Informe RRHH 80% 85% 90%
OBJETIVOS ENFOQUE

DESARROLLO E INOVACION INDICADOR RESP 2007 2008 2009
Ventas por E-Business (como Ventas E- o o o
% ventas totales) Business/Ventas total GV.JS 1% 2% 3%
Mantener la certificacion 1ISO .
UIO y certificar seccién Cronograma JGC Certificar Y pantener ~ Mantener

- mantener

tapiceriay GYE
Estructurar y ejecutar un
programa de mantenimiento. Cronograma IM,JS Dic 07 Mantener ~ Mantener
GYE
Implementar un sistema de Cronograma JGC,GAF  60% 80% 100%
Seguridad Integral
Digitalizacion cero papeles Cronograma GAF,JS 40% 6 0% 80%
Sistematizar MIS Cronograma GAF,JS 40% 60% 80%

FACTORES CRITICOS DE EXITO
Servicio amable y oportuno a los clientes.
e  Calidad en los materiales y en la fabricacion de productos.
* Desarrollo y mejora continua a los productos y procesos.

®  Cumplimiento estricto de estandares y recetas.

ESTRATEGIA DE MERCADO
e  Calidad en el servicio al cliente.
*  Amplia cobertura del mercado y no concentracion en pocos distribuidores
*  Menores margenes y mayor volumen.
«  Enfasis en la calidad e innovacion de productos.
e Cumplir con los estandares de despachos

e Actualizacién tecnologica.

VALORES EMPRESARIALES
El cliente es lo primero.
*  Transparencia, respeto y ética en todos nuestros actos.
. Intolerancia al desperdicio.
*  Actualizacién tecnoldgica y mejoramiento continuo de los procesos
¢  Relacién a largo plazo con proveedores.
*  Cuidar del medio ambiente y apoyar a la comunidad.

Elaborado por:

Jefe Gestion de Calidad Revisado por: Aprobado por:

Representante Gerencia para SGC Gerente General
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APENDICE V
OBJETIVOS Y POLITICA DE CALIDAD DG-03
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Chaide/Chaide OBIETIVOS ¥ POL(TICA DE CODIGO: | AREAS DE APLICACION:
EL GOLCHON DE SUS SUEROS CALIDAD DG-08 TODO EL SGC
REFERENCIA MANUAL | FECHA ULTIMA DE REVISION: .
DE CALIDAD: 5.3 — 5.4 ENERO 2007 No. REVISION: 9 No. PAGINAS 2

“Definir y cumplir los requerimientos del cliente
mejoramiento continuo de los procesos, excelencia e

OBJETIVOS DE CALIDAD, METODOS DE MEDICION Y RESPONS ABILIDADES

POLITICA DE CALIDAD DE CHAIDE Y CHAIDE

externo e interno, a través

n el servicio y benchmarking”

del

x < \Z (28]
3 8 o 2% £< < 2 -
g s @ % a 9 E ] e
@ g o O g9 s 3w
o z i &
Incrementar el % Satisfaccion del cliente final GV Anual En medicién | En medicion | Un afio
grado de % Satisfaccion del cliente GV Anual 85% 90% Un afio
satisfaccion distribuidor
de los
requerimientos de
los clientes
Cumplir con el % cumplimiento ventas vs. GV Mensual 90% 100% +-5% | Un afio
nivel de ventas y pronéstico
produccion % cumplimiento produccion a GP Semanal 90% 95% Un afio
respecto a los bodega de despachos.
pronoésticos y
requerimientos
establecidos por
la empresa
Cumplir los Cumplimiento: estandar tiempo JD Mensual 8 dias 7 Quito Un afio
estandares de de entrega 9 Provincias
entrega de Estandar tiempo reparacion y AP Mensual 30 dias 14 Quito Un afio
producto entrega 23
terminado y Provincias
reparaciones
Adquirir % cumplimiento de JB Mensual 96% 98% Un afio
materiales en requerimiento de compras a
forma oportuna produccion
por los clientes % devoluciones de MP a JC Mensual | Enmedicion | En medicion | Un afio
proveedores
Monitorear y Armado SA Mensual Un afio
mejorar los Produccioén por persona:
procesos Armador 60 70
productivos de la Cerrador 117 130
empresa Plastificador 134 150
% Devoluciones 0.3% 0.3%
% Desperdicios espuma 2.76% 2.60%
Costura SC Mensual Un afio
Unidades / Persona 761 799
% paras mensual 18% 16%
% eficiencia maquina 81.1% 85%
% Desperdicio Tela 0.75% 0.71%
% Desperdicio Espuma 1.67% 1.58%
Resortes SR Mensual Un afio
# Paneles/ persona 400 465
% desperdicio alambre 1.14% 1.02%
% Paras respecto tiempo de
trabajo 20% 12%
Espuma SE Mensual Un afio
Bloque espuma dia 110 127
# PL. mix. /dia 52 70
Bloques de prensado 9 13
Laminado 63 80
% desperdicios Espuma 10.86% 9.75%
% desperdicios Prensado 4.30% 3.86%




110

Tapiceria ST Mensual Un afio
# de sofa camas/ persona 21
# de forros/ persona 15
% Devoluciones 0.23%
% Desperdicios espuma En medicion
Mantener un Cuadro  Comparativo  de GV Anual No existe *4 colchones | Un afio
programe de Componentes linea Chaide
benchmarking *1 colchén
con la linea
competencia Econdémica
*1 colchon
linea
Restonic

Elaborado por:
Jefe Gestion de Calidad

Revisado por:
Gerente de Planta

Aprobado por:

Representante Gerencia para SGC
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APENDICE VI

DESCRIPCION DE FUNCIONES DE PERSONAL RGPT-022-01, RGPT-022-
02 Y RGPT-022-03
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Chaide/{Chaide | DpESCRIPCION DE FUNCIONES: CODIGO: AREAS DE APLICACION:
EL GOLCHON DE SUS SUEROS COSTURERA RGPT-022-01 | TAPICERIA
REFERENCIA MANUAL FECHA ULTIMA DE REVISION: .
DE CALIDAD: 6.2.2 DICIEMBRE 2007 No. REVISION: 6 No. PAGINAS 2
1. DATOS GENERALES:
Nombre del Puesto: COSTURERA
Jefe Inmediato: SUPERVISOR DE TAPICERIA
Personal a cargo: NINGUNO )
Maquina / Equipo: MAQUINA RECTA — OVERLOCK - TIJERA — FLEXOMETRO
NUmero de personas que desempefian el mismo cargo: 2 (promedio)
2. RESPONSABILIDADES, FUNCIONES Y ACTIVIDADES:
2.1 RESPONSABILIDADES:
Del equipo: Mantener la maquina en buenas condiciones.
Del material: Manejo adecuado para evitar desperdicios.
2.2 FUNCION PRINCIPAL:
Coser forros de sofa camas.
2.3 ACTIVIDADES:
DIARIAS Y CONSTANTES
» En funcion del programa de produccion solicita materiales necesarios.
= Cortar y coser forros para sofas.
» Llenar el informe diario de movimientos de forros/ Consumo de materiales
= Mantener limpio y ordenado el lugar de trabajo.
= Cualquier otra actividad asignada por el Supervisor de Tapiceria.
= Ejecutar todas las funciones relativas a la calidad y se que encuentren detalladas en
la documentacion del Sistema de Gestién de Calidad.
2.4 RESPONSABILIDAD EN CALIDAD:
= Ejecutar todas las funciones relativas a la calidad y que se encuentre detalladas en
la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad.
3. RETOS Y ESTANDARES DE DESEMPENO:
= Disminuir los desperdicios y dafios de materiales.
4, AUTORIDAD:
Se reporta al Supervisor de Tapiceria
5. CONDICIONES DE TRABAJO:
Ambiente: Ruido proveniente de las maquinas cercanas.
Posicion: Realiza su trabajo sentada.
Riesgos: Por descuido puede lesionarse las manos con la maqu ina de
coser.
6. EQUIPOS DE SEGURIDAD:
Mascarilla Simple al momento de coser forros
Tapones auditivos.
7. DELEGACION:
En caso de ausencia temporal sera reemplazado por otra Costurera.
8. PERFIL DEL CARGO:

EDUCACION: Maestra en Corte y Confeccion.
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FORMACION: EXTERNA: No indispensable.
INTERNA: Conocimiento de recetas de sofa camas,
manejo de la maquina recta y overlock.
HABILIDADES Y DESTREZAS: Conforme a los niveles de productividad
establecidos en el area.
EXPERIENCIA: Costurera 1 afo, deseable

Tiempo de preparacion que requiere para desempefiar el cargo: 6 meses.

En caso de no cumplir con los requisitos previos queda a consideracion del Jefe
Inmediato la calificacion del perfil, la evaluacion serd en términos de aptitud vy
experiencia.

Elaborado por:

Supervisor de Tapiceria Aprobado por:

Gerente de Planta
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Chaide/{Chaide | DpESCRIPCION DE FUNCIONES: CODIGO: AREAS DE APLICACION:
EL COLGHON DE SUS SUEROS TAPICERO RGPT-022-02 | TAPICERIA
REFERENCIA MANUAL | FECHA ULTIMA DE REVISION: .
DE CALIDAD: 6.2.2 DICIEMBRE 2007 No. REVISION: 6 No. PAGINAS 2

1. DATOS GENERALES:
Nombre del Puesto: TAPICERO

Jefe Inmediato: SUPERVISOR DE TAPICERIA
Personal a cargo: NINGUNO
Maquina / Equipo: ENGRAMPADORA — PLASTIFICADORA — TALADRO FIJO

MAQUINA CORTADORA DE FALSO — FLEXOMETRO
Numero de personas que desempefian el mismo cargo: 4 (promedio)

2. RESPONSABILIDADES, FUNCIONES Y ACTIVIDADES:

2.1 RESPONSABILIDADES:
Del equipo: Mantener la maquina en buenas condiciones.
Del material: Manejo adecuado para no ocasionar dafios.

2.2 FUNCION PRINCIPAL:
Armar bases y muebles segun especificaciones.

2.3 ACTIVIDADES:

DIARIAS Y CONSTANTES

»= En funcion del programa de produccion solicita los materiales.
Armar sofa camas.

Llenar el informe de produccion diaria/ Consumo de Materiales.
Mantener limpio y ordenado el lugar de trabajo.

Cualquier otra actividad asignada por el Supervisor de Tapiceria.

2.4 RESPONSABILIDAD EN CALIDAD:
= Ejecutar todas las funciones relativas a la calidad y que se encuentren detalladas en
la documentacion del Sistema de Gestidon de Calidad.

3. RETOS Y ESTANDARES DE DESEMPENO:
= Optimizar el tiempo de armado de bases, muebles y mejorar la calidad.

4, AUTORIDAD
Se reporta al Asistente de Produccién.

5. CONDICIONES DE TRABAJO:

Ambiente: Ruido proveniente de las maquinas cercanas.
Posicion: Realiza su trabajo de pie.
Riesgos. Desarrollo de hernia.

6. EQUIPOS DE SEGURIDAD:
Mascarilla Simple.
Cinturdn de fuerza.
Tapones auditivos.

7. DELEGACION:
En caso de ausencia temporal serd reemplazado por otro Tapicero.

8. PERFIL DEL CARGO:
EDUCACION: Bachiller.
FORMACION: EXTERNA: No indispensable.
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INTERNA: Manejo de pistolas engrapadoras y cortadora
de tela, conocimiento de las recetas de sofa
camas.

HABILIDADES Y DESTREZAS: Conforme a los niveles de productividad
establecidos en el &rea.
EXPERIENCIA: Carpintero o tapicero 6 meses, deseable

Tiempo de preparacion que requiere para desempefiar el cargo: 6 meses.
En caso de no cumplir con los requisitos previos queda a consideracion del Jefe

Inmediato la calificacion del perfil, la evaluacion serd en términos de aptitud vy
experiencia.

Elaborado por:

Supervisor de Tapiceria Aprobado por:

Gerente de Planta
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Chaide/{Chaide | DbESCRIPCION DE FUNCIONES: CODIGO: AREAS DE APLICACION:
ELcocHoNDESUSSUERos | JEFE DE GESTION DE CALIDAD RGPT-022-03 | TODO SGC
REFERENCIA MANUAL | FECHA ULTIMA DE REVISION: .
DE CALIDAD: 6.2.2 DICIEMBRE 2007 No. REVISION: 3 No. PAGINAS 2
1. DATOS GENERALES:

2.1

2.2

2.3

2.4

CARGO: Jefe de Gestién de Calidad TITULAR: Patricio Sanchez
GERENCIA:  Produccién DEPARTAMENTO: Produccion
COMPANIA:  Chaide y Chaide S.A. FECHA: Mayo 2006
REPORTA A: Gerente de Planta PERSONAL A CARGO: No

Gerente Administrativo Financiero

RESPONSABILIDADES, FUNCIONES Y ACTIVIDADES:

FUNCION PRINCIPAL:

Estructurar y mantener un sistema de calidad que satisfaga los requerimientos de los
clientes, y permita un mejoramiento continuo en los procesos de fabricacion.
FUNCIONES GENERALES:

Mejorar y mantener el SGC.

Implantar y mantener indicadores de calidad.

Proponer y mantener un sistema de Mejoramiento Continuo de produccion.
Implementar y mantener el Plan de Seguridad Industrial.

Verificar la calidad de los materiales e insumos de produccion.

ACTIVIDADES:

Revisar periédicamente los estandares de calidad relacionados con materiales y
mano de obra.

Cumplir con el cronograma de Seguridad Industrial.

Verificar y dar seguimiento a las propuestas de mejoramiento.

Sugerir cambios y redisefios en las facilidades de produccién que permitan mayor
calidad y eficiencia.

Realizara otras actividades y funciones relacionadas con las responsabilidades de
su cargo y que por necesidades de la empresa se tengan que cumplir.

RESPONSABILIDAD EN CALIDAD:

Definir los requerimientos técnicos de calidad por producto.

Asegurar el control de calidad de los materiales.

Coordinar y dirigir la implantacion y mantenimiento de la ISO 9001:2000.

Proponer, mantener y mejorar los indicadores de calidad para cada proceso
productivo.

Disefiar, proponer e implantar un Plan de Seguridad Integral.

Controlar y optimizar los costos relacionados con calidad.

RETOS Y ESTANDARES DE DESEMPENO:

Mantener la certificacion ISO 9001:2000 en Quito y Guayaquil.
Implantar un sistema de mejoramiento continuo en produccion.

Mejorar los indicadores de calidad.

Mantener un sistema de Seguridad Integral.

Estructurar y mantener un sistema de medicién de los costos de calidad.

AUTORIDAD:

Se reporta a la Gerencia de Planta y Gerencia Administrativa — Financiera. Coordina y
apoya con las secciones de produccion en aspectos relacionados con calidad. No tiene
personal a su cargo.

RELACIONES INTERFUNCIONALES:

INTERNAS:

Se reporta al Gerente de Planta y al Gerente Administrativo — Financiero. Realiza su
trabajo en coordinacion con el Jefe de Operaciones y Procesos, el Responsable del
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Control Estadistico de Produccién. Y con los jefes de seccién de planta, jefe de
mantenimiento, asistente de produccion, jefe de despachos, y demas funcionarios y
trabajadores que tengan relacién con la produccion y calidad de los productos. Define
condiciones y caracteristicas con comercializacion y abastecimientos.

EXTERNAS:

Se relaciona, eventualmente, con proveedores y clientes para efectuar analisis y
cumplir los procesos de benchmarking, y con entidades u organismos relacionados con
calidad.

DELEGACION:
Los Asistentes de Area seran los responsables de la continuidad del SGC en la seccioén
correspondiente.

PERFIL DEL CARGO:

EDUCACION:

Media (Bachiller): Técnico o Fisico Matematico.

Superior: Ing. Comercial, Ing. Industrial, Ing. Mecénico o
Productividad.

Especialidad (deseable): Productividad o Procesos.

Postgrado / Maestria (deseable): No.

Idiomas (deseable): Inglés.

FORMACION (deseable):

Herramientas informaticas: Microsoft Office.

Cursos / Seminarios: Calidad y Productividad, Control de Procesos,

Seguridad Industrial, Normas ISO.

HABILIDADES Y DESTREZAS (deseable):
= Habilidad para mantener un Sistema de Calidad.
= Habilidad para mantener indices de produccion y productividad.
= Habilidad para mantener un Sistema de Mejoramiento Continuo.

EXPERIENCIA (deseable):

Cargos similares: Jefe de Produccion o Control de Calidad.
Tiempo: 2 afos.

OTROS:

Edad (deseable): Mayor a 25 afios.

Elaborado por:
Jefe Gestién de Calidad

Aprobado por:
Representante Gerencia para
SGC

Aprobado por:
Gerente de Planta
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APENDICE VI
PLAN DE MUESTREO PARA MANEJO DE MATERIA PRIMA PCS- 743-01
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Chaide/ Chaide TTuLO: —ODICO. AREAS DE APLICACION:
ELCOLCHOE%EEUSSUENOS PLAN DE MUESTREO PARA p2oDCO: | BODEGA MATERIA
MANEJO DE MATERIA PRIMA PRIMA
REFERENCIA MANUAL | FECHA ULTIMA DE REVISION: .
DE CALIDAD: 7.4.3 JUNIO 2006 No. REVISION: 5 No. PAGINAS 2

PLAN DE MUESTREO

El plan de muestreo es un método estadistico que, utilizando la probabilidad, nos permite
utilizar los datos de una muestra para hacer inferencias acerca de la poblacion de la cual se
obtuvo la muestra.

El plan de muestreo de la Bodega de Materia Prima esta basado en las normas MILIRA
ESTANDAR 105E, para lo cual definimos:

1.

El método de inspeccién para cada uno de los mat eriales, para esto elaboramos
una tabla en la que consta el nombre del producto, su impacto (el cual esta
determinado por su grado de importancia y costo) y el historial de devoluciones; al
multiplicar estos parametros obtenemos un puntaje el cual determina el método de
inspeccion a utilizar. Anexo 1.1.

La condicion de rugosidad de la inspeccion, para lo cual tenemos tres niveles de
inspeccion:

Nivel I: Inspeccidn reducida
Nivel II: Inspeccion Normal
Nivel lll: Inspeccion rigurosa

Para cada nivel de inspeccion existe una tabla que especifica de acuerdo al plan de muestreo,
los nimeros de aceptacién y rechazo. Anexo 1.2.

El nivel de inspeccion usado en la Bodega de Materia Prima es el |l, de inspeccion normal.

3.

b)

c)

d)

f)

El tamafio de la muestra y el Nivel de calidad Ac  eptable o NCA (que va desde 1%
al 4%). EI NCA es el porcentaje maximo de unidades defectuosas que puede
considerarse admisible como la Medida del Proceso.

Uso de la tabla MIL-STD-105E:

Con los datos del tamafio del lote y el nivel de inspeccién, se obtiene una letra codigo.
Establecida la letra codigo y el NCA, se lee el plan de muestreo en la tabla respectiva
en que se determina el tamafio de la muestra y los criterios de aceptacion y rechazo.

Si el tamafio de la muestra es igual o excede al tamafio del lote se realiza una
inspeccién al 100%.

ﬁSe utiliza el primer plan de muestreo debajo de la flecha.

Se utiliza el primer plan de muestreo arriba de la flecha.
Ac=numero de aceptacién; Re=nimero de rechazo
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ANEXO 1.1
DEFINICION METODO DE INSPECCION
MATERIALES IMPACTO HIS;SS_IAL PUNTAJE | METODO DE INPECCION

Quimicos 5 0.5 2.5 Certificacion por lotes
Alambre 5 0.5 2.5 Certificacion por lotes
Tela Nacional e primera 4 1.0 4.0 AQL/NCA: 4%
Tela Nacional de segunda 3 5.0 15.0 Inspeccién de todo el lote
Tela importada 4 0.5 2.0 Certificacion por lotes
Tela no tejida 3 0.5 15 Certificacion por lotes
Sisal 3 1.0 3.0 AQL/NCA: 4%
Padding 3 1.0 3.0 AQL/NCA: 4%
Algodén 2 0.5 1.0 Certificacion por lotes
Plastico/Plastigomez 2 0.5 1.0 Certificacion por lotes
Plastico/Fupel 2 3.0 6.0 AQL/NCA: 4%
Cascos de madera 2 0.5 1.0 AQL/NCA: 2.5%
Tela Yute 2 0.5 1.0 Certificacion por lotes

RANGOS

Impacto

Calificacién del 1 al 5

Historial de devoluciones

0a0.99% 0.5

1al 4% 1

5al 9% 2

10 al 14% 3

15 al 19% 4

20% en adelante 5

Método de inspeccién

la25 Certificacion por lotes

26ab AQL/NCA: 4%

51a75 AQL/NCA: 2.5%

5.6a10 AQL/NCA: 1%

> 10% Se verifica todo el lote



ANEXO 1.2

DEFINICION DEL TAMANO MUESTRAL Y NIVELES DE INSPECC ION
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1. Letras de cédigo de tamafio Muestra: MIL-STD-105E 2. Nivel de calidad Aceptable % para la inspeccién General

NIVEL DE INSPECCION | NIVEL DE INSPECCION I

NIVELES DE INSPECCION GENERAL Letra de codigo Tamafio 1,0 15 25 4 1,0 1,5 2,5 4
I I 1 ™M Muestral Ac Re Ac Re Ac Re Ac Re Ac Re Ac Re Ac Re Ac Re
A A B A 2 L1
A B c B 3 ﬁ ﬁ 0 1 ﬂ
B c D c 5 0 1 1T 0 1
c D E D 8 0 1 ﬁ - 0 1
C E F E 13 0 1 II 1 2 0 1 @
D F G F 20 {I 1 2 2 3 0 1 ﬂ 1 2
E G H G 32 1 2 2 3 3 4 ﬁ 1 2 2 3
F H J H 50 1 2 2 3 3 4 5 6 ﬁ 1 2 2 3 3 4
G J K J 80 2 3 3 4 5 6 7 8 1 2 2 3 3 4 5 6
H K L K 125 3 4 5 6 7 8 10 11 2 3 3 4 5 6 8 9
J L M L 200 5 6 7 8 10 11 14 15 3 4 5 6 8 9 12 13
K M N M 315 7 8 10 11 14 15 21 22 5 6 8 9 12 13 18 19
L N P N 500 10 11 14 15 21 22 8 9 12 13 18 19
M P Q P 800 14 25 21 22 12 13 18 19
N Q R Q 1250 21 22 ﬁ 18 19 ﬁ ﬁ
R 2000 T ﬁ T




NIVEL DE INSPECCION il

Letra de cddigo Tamarfio 1,0 1,5 2,5 4

™M Muestral Ac Re Ac Re Ac Re Ac Re
A 2 L1
B 2 ﬁ 0 1
C 2 0 1
D 3 0 1
E 5 0 1 ﬁ 0 2
F 8 0 2 1 3
G 13 0 2 1 3 1 4
H 20 0 2 1 3 1 4 2 5
J 32 1 3 1 4 2 5 3 6
K 50 1 4 2 5 3 6 5 8
L 80 2 5 3 6 5 8 7 10
M 125 3 6 5 8 7 10 10 13
N 200 5 8 7 10 10 13
P 315 7 10 10 13
Q 500 10 13
R 800 -

Elaborado por:
Jefe de Bodega

Revisado por:
Gerente de Planta

Elaborado por:

Jefe Gestion de Calidad
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APENDICE VIII
PROCEDIMIENTO Y MANEJO PRODUCTO NO CONFORME PCG-830-0
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EL COLCHON DE SUS SUERDS b PCG-830-0 | TAPICERIA
REFERENCIA MANUAL | FECHA ULTIMA DE REVISION: .
DE CALIDAD: 8.3.0 ENERO 2007 No. REVISION:5 No. PAGINAS 2

PROCEDIMIENTO PRODUCTO NO CONFORME

1. PROPOSITO

Establecer un sistema para identificar y controlar productos no conformes y evitar su uso o despacho no intencional.

2. ALCANCE

Los productos y procesos no conformes o sospechosos identificados, desde la recepcién del proveedor, la produccion,
el despacho o devoluciones del cliente.

3. RESPONSABILIDADES

Gerentes de Area: Responsables de la implantacion y funcionamiento efectivo de este
procedimiento.

Supervisores, Jefe de Bodega de MP, Jefe Bodega PT: Responsables de que cada
producto o proceso no conforme detectado en su area cumpla con los requisitos especificados
para el producto y/o proceso, implementar los controles respectivos, analizar las no
conformidades, encontrar soluciones y monitorear las soluciones.

Operadores: Son responsables de establecer la ho conformidad, prevenir su uso y registrarla.

4. DEFINICIONES

Producto no conforme. Es el producto que no cumple con los requerimientos o
especificaciones establecidos para su uso.

Reproceso. Es un proceso adicional que se realiza a un producto no conforme para que
cumpla con los requisitos.

Reclasificacion. Es el cambio de clase de un producto no conforme, a otra que sea conforme
con requisitos que difieren de los iniciales. Por ejemplo: tela de primera se transforma en tela
de segunda.

Desperdicio. Es el material que sale de un proceso de produccion y que se puede utilizar en
otro proceso, ejemplo: espuma de acolchadora para elaborar el picado.

Desecho. Es el material que sale de un proceso que no se puede reutilizar.

Devolucién. Es el proceso en el que un material no conforme es entregado al proceso que lo
genero6, ejemplo: devolucion de tela a Bodega de Materia Prima.

Correccién. Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Accion Correctiva. Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada y
otra situacion indeseable.

Reparacion. Es la accion que se realiza para que un sofa cama sujeto a devolucion por parte
de un cliente, cumpla con las especificaciones del producto.



5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

La liberacion del producto no conforme se realiza bajo la autorizacién del Gerente de Planta.

TRATAMIENTO DE PRODUCTO NO CONFORME SECCION TAPICERIA
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NUEVA
TIPO DE NO PUNTO DE ALMACENAMIENTO/
CONEORMIDAD CONTROL CORRECCION | RESPONSABLE | PREVENCION | RESPONSABLE IDENTIEICACION VERIFICACION /
LIBERACION
Devolucion Revision en Bodeaa materia | Denésito de telas para Revision completa
Tela mala Revision tela bodega materia | Costurera Bodega de 0eg postto P Ireclasificacion y
. - f prima devolucion. h
prima Materia Prima marcado tipo tela
Ordeny
Forros devueltas | Recepcion de Limpieza; cambio . Limpieza de las Supervisor de Identlflcac!on con Liberar luego de
0 Tapicero secciones S marcador identificando .
de armado forros. de medida; tapiceria corregir la falla.
Costuray defecto.
Armado
Plastico rotoy de | Plastificado de sofa | Devolucion a Plastlflcador y Revision BMP. B.M.P. N/A
mala calidad camas B.M.P. Asistente muestreo
Espuma de mala . . .
calidad / rota, Recepcion Blogues Devolucion S.E. Cortador de Revision Supervisor Seccion Espuma Ver ITE-721-01
. de espuma espuma muestreo Espuma
caliente
Procesos
Sofa cama con Plastificado de sofa Reparacion . internos bien Costurera Devolucion al proceso .
(defecto Tapicero hechos y ) responsable para el Bien armado
falla camas > Tapicero .
reproceso) Precaucioén en cambio
el armado
. L Cumplir con Adhesivo Naranja (Sofa
Sof& camas por . Reposicion de . .
En elingreso a la Supervisor controles . camas por reparar) Con el adhesivo
reparar . elementos - Tapicero : X . f
. seccién armado Armado establecidos en Adhesivo Amarillo (Sofa | Amarillo.
(Devoluciones) defectuosos.
el proceso. camas Reparados)

Elaborado por:
Jefe Gestion de Calidad

Revisado por:
Gerente de Planta

Aprobado por:

Representante Gerencia para SGC
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PLANO
SOFA CAMA DESPEGABLE PL-01



