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Resumen Ejecutivo

El propdésito de la investigacién que se aborda en la presente publicacién fue el de
disefar un sistema de gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 para la empresa
Procesadora y exportadora de madera de balsa de Jaramijé en Manabi. Se utilizé una
metodologia de investigacién de tipo aplicada y descriptiva, conjugando técnicas cualitativas
mediante entrevistas a fuentes informantes representativas con un checklist normativo, junto al
analisis de la documentacién existente en la organizacion para el diagnéstico del grado de
adecuacion de la organizacion a los requerimientos de la norma. Los resultados mostraron un
cumplimiento bajo en el grado inicial, denotando las debilidades que habia en la organizacién
en contexto organizacional, liderazgo, planificacion, soporte, evaluacion del desempefio y
mejora. Con lo cual se elaboré una propuesta como una especie de manual que contenia
instruccién sobre politica de calidad, manual de calidad, procedimientos, formatos e indicadores
sobre los procesos involucrados en la gestion de calidad. La conclusion que se obtiene es que
la propuesta disefiada es técnicamente viable para que la organizacion cuente con la
posibilidad de comenzar en un futuro con la implementacion del sistema de gestion de calidad y
con ella la estandarizacion de procesos y una mejora en la competitividad exportadora de la

empresa.

Palabras clave: Sistema de gestion de calidad, 1ISO 9001:2015, diagndstico organizacional,

procesos productivos, madera de balsa.
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Executive Summary

The purpose of the research addressed in this publication was to design a quality
management system based on the ISO 9001:2015 standard for a balsa wood processing and
exporting company located in Jaramijo, Manabi. An applied and descriptive research
methodology was used, combining qualitative and quantitative techniques through interviews
with representative informant sources, a normative checklist, and an analysis of the
organization's existing documentation to diagnose its degree of compliance with the standard's
requirements. The results showed low initial compliance, highlighting organizational
weaknesses in context, leadership, planning, support, performance evaluation, and
improvement. Consequently, a proposal was developed as a comprehensive manual containing
instructions on quality policy, a quality manual, procedures, formats, and indicators for the
processes involved in quality management. It is concluded that the proposed design provides a
technically viable basis for the organization to initiate the future implementation of the quality
management system, thereby achieving process standardization and an enhancement of the

company's export competitiveness.

Key words: Quality management system, ISO 9001:2015, organizational diagnosis, production

processes, balsa wood.
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Introduccion

La industria ecuatoriana productora de madera de balsa, ubicada principalmente en la
region costera, representa un sector estratégico por el volumen de exportacion y la importancia
gue tiene en mercados internacionales. La madera de balsa, debido a su ligereza y resistencia,
es utilizada para la fabricacion de productos de energia edlica, la construccion de

embarcaciones, la industria aeroespacial y la elaboracion de materiales compuestos.

Ecuador es el mayor productor mundial de este recurso, pero también presenta
deficiencias estructurales que limitan su competitividad. Entre los principales problemas se
encuentran la ausencia de normativas que regularicen los procesos productivos, la insuficiente
produccién de documentacion técnica, la débil sistematizacion de controles de calidad y la
inexistente gestion para la mejora continua. Estas carencias repercuten sobre la trazabilidad, se
trasladan a un producto final inconsistente y dificultan el cumplimiento de los requisitos técnicos

exigidos en los mercados internacionales.

En la zona de Manta-Jaramijo, provincia de Manabi, un grupo de microempresas
procesadoras-exportadoras utilizan sistemas empiricos para poder materializar su produccion,
bajo la falta de la formalizacion de un sistema de gestion y la falta de alineacién con normas
internacionales (por ejemplo, ISO 9001:2015), generando asi que los clientes internacionales

reclamen por el producto y por la imagen del sector.

Este anteproyecto propone el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
conforme a la norma ISO 9001:2015 aplicable a una empresa exportadora de bloques de
madera de balsa en Jaramijo; el objetivo es crear un modelo que permita documentar todos los
procesos claves, definir responsabilidades, y controlar registros, ademas de implementar

mecanismos de seguimiento, asi como permitir la mejora continua.
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De este sistema se pretende conseguir la disminucion de errores operativos, el aumento
de confiabilidad del producto, el facilitar el cumplimiento normativo y el aumento de la
percepcion del cliente. Igualmente, su aplicacién permitir4 sentar bases para replicar el modelo
en otras empresas del sector, incrementando el fortalecimiento de la industria maderera

ecuatoriana para mejorar su posicionamiento en el mercado internacional.
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Planteamiento del problema

La madera de balsa, cientificamente conocida como Ochroma pyramidale, que es
reconocida mundialmente por su ligereza y resistencia, ha cobrado gran relevancia en sectores
estratégicos como por ejemplo el sector de la energia edlica (especialmente en la fabricacion
de aspas para aerogeneradores de gran envergadura) y en la industria aeronautica, pero
también en la construccién naval, el modelismo técnico y la provision de materiales
(Zea-Camafio et al., 2020). Sus caracteristicas apuntan a que la madera de balsa tiene una alta
demanda mundial, ademas de que se establece a si misma como objeto de gran valor en los

mercados mundiales.

Las empresas dedicadas a la fabricacion, reparacion o mantenimiento de balsas y
embarcaciones menores, ya sea con fines pesqueros, turisticos o de transporte, son relevantes
en muchos paises, sobre todo en regiones costeras y fluviales de América Latina, Africa, Asia y
el Pacifico, donde enfrentan retos comunes (Midgley et al., 2010). No obstante, pese a su
relevancia econémica y social, estas empresas carecen de nivel de formalizacion, entornos con
escasas regulaciones, supervision técnica y una limitada cultura de calidad, generando
productos con alto grado de variabilidad, deficiencias en seguridad estructural y falta de
capacidad para cumplir con exigencias normativas tanto nacionales como internacionales,

reduciendo su competitividad y desempefio de sus productos.

En el mercado mundial, la empresa competitiva requiere cada vez mas la
implementacion de estandares internacionales que aseguren productos o servicios
consistentes, seguros y eficientes. La norma ISO 9001:2015 es la norma de referencia
internacional en sistemas de gestion de la calidad (SGC) y un marco basico para mejorar los
procesos de las empresas, aumentar la satisfaccion del cliente y la sostenibilidad de la

organizacion. No obstante, existe una notable escasez de estandarizacion y aplicacion de esta
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norma en el sector de las empresas balseras, especialmente en aquellas ubicadas en regiones
donde las economias son emergentes o donde es escaso el desarrollo industrial. Esta carencia
impacta negativamente en la calidad de los productos, en la seguridad de los usuarios, en la
capacidad para competir en mercados internacionales y en el cumplimiento de regulaciones
maritimas debido a que estan sujetas a crecientes exigencias en cuanto a calidad, trazabilidad
de procesos, mejora continua, sostenibilidad y cumplimiento de normativas técnicas, factores
claves para el crecimiento del sector (Bertoli Pasotti, 2024). La falta de alineamiento con un tipo
de sistema de gestion de la calidad como la ISO 9001:2015 hace dificil el cumplimiento de
normativas técnicas y da lugar a serios problemas de raiz estructural que deben ser tratadas de
forma estratégica y sistémica para mejorar la calidad, la eficiencia operativa y la buena
consideracion de la industria balsera a nivel global. Muchas empresas balseras de paises en
vias de desarrollo que no cuentan con modelos de sistemas de gestion de la calidad formales y
verificables se ven limitadas en su competitividad, se les hace dificil la incorporacién en

mercados y la sostenibilidad a largo plazo.

No obstante, hay que tener en cuenta que la falta de estandarizacién representa un
obstaculo para la innovacién tecnolégica, la trazabilidad de los procesos, la implantacién de
buenas practicas de manufactura y la formacion del capital humano. Esta situacién queda
intensificada por la poca intervencién de organismos reguladores, la falta de politicas publicas
coyunturales a la industria balsera y la escasa vinculacion con instituciones de certificacién o
asistencia técnica (Mendoza Arviso y Solis Rodriguez, 2022). Esta realidad pone de evidencia
la necesidad que las empresas con carencia de gestién de calidad requieren de ser abordada
desde un enfoque estratégico y sistematico que considere el fortalecimiento institucional, a la
formalizacion, estandarizacion, profesionalismo del sector y la incorporacion de BPN (buenas

practicas de manufactura) y control de calidad.
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Paises como Ecuador han sido histéricamente lideres en la produccion y exportacion de
esta madera, abasteciendo con un 95% del producto consumido por el mercado global. El
principal consumidor es China, la cadena de valor de estas empresas productivas involucra
tanto a pequeiios productores rurales como a medianas y grandes empresas transformadoras.
En el marco ecuatoriano, el sector de las empresas balseras constituye una parte relevante del
aparato productivo en regiones costeras, fluviales y amazonicas, donde las balsas y
embarcaciones menores no solo son medios de transporte esenciales, sino también motores de
actividades econémicas como la pesca artesanal, el turismo, el comercio local, exportacion y el
transporte comunitario (Lorences, 2024). Esta actividad representa una fuente de ingresos
significativos, especialmente de las zonas rurales y costeras del pais, asi mismo se obtiene
ingresos por parte de la exportacion del producto final realizado con las diferentes
transformaciones que se les da a este recurso, estos procesos necesariamente tienen que
estar acompafiado de mejoras estructurales en términos de planificacion, regulacién y un

control de calidad exhaustivo.

En el ecuador existen plantaciones pequefias y grandes de balsa, pero la mayoria de la
produccion se debe a la deforestacion de su habitat natural, es decir, la madera que nace y
crece en forma silvestre. pero las principales zonas de produccién y que forman parte de la
cadena de valor son las provincias de Los Rios, Manabi, Santo Domingo, Pichincha, Guayas,
Santa Elena, Esmeralda y El Oro (Accién Ecoldgica, 2021). En estas zonas se ubican
empresas que no solo participan en la cadena de valor de las balseras, sino que también se
dedican a su procesamiento y transformacién industrial, convirtiéndola en una materia prima
con valor agregado, altamente demandada para exportacién y aprovechada en diversos
sectores productivos. En la zona costera de Manta y Jaramijo, provincia de Manabi, se
concentran aproximadamente 5 empresas dedicadas principalmente a la construccién

artesanal, reparacion, mantenimiento, transformacion y exportacion de balsas, asi algunas de
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ellas son familiares o microempresas, asumiendo un papel relevante dentro de la economia
local mediante la generacion de empleo directo e indirecto al tiempo que surten a un sector

pesquero de vital importancia para la region y para el pais.

De acuerdo a la informacion Quinata Lovato (2024):

“En la revista reciamuc donde habla de las Barreras que enfrentan las empresas
ecuatorianas para implementar las normas ISO y como las puedo ir frenando, la mayoria de
estas empresas operan sin procesos estandarizados ni sistemas formales de control de
calidad, lo que redunda en una variabilidad de su producto, en incumplimiento de los requisitos
del cliente. La falta de la implementacion de un sistema como la ISO 9001:2015 limita su
eficiencia operativa y una consiguiente desconfianza por parte de sus compradores

internacionales y, consecuentemente, la pérdida de clientes o la captacién de otros nuevos”.

Un punto importante es que muchas de las microempresas a nivel nacional dedicadas a
esta actividad no cuentan con procedimientos formales ni documentacion técnica que garantice
la trazabilidad y confiabilidad del producto final, obteniendo como resultado variabilidad,
incumplimientos de requisitos de los clientes y complicaciones para mantener relaciones

comerciales estables.

Esta ausencia de politicas publicas focalizadas y normalizaciones afecta
transversalmente la operacion de muchas de estas empresas, reflejandose en una gestion
deficiente de los procesos, escaso control de calidad, falta de documentacion técnica, baja
trazabilidad de los productos, debilidades en la atencion al cliente y una casi nula cultura de
mejora continua. Como consecuencia, se compromete la seguridad de las embarcaciones
fabricadas o reparadas, la satisfaccion de los usuarios y la posibilidad de cumplir con
exigencias normativas y de certificacion para acceder a mercados mas amplios o

especializados (Andrade, 2024). La realidad empresarial se ve agravada debido a la falta de
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acceso a capacitacion técnica especializada y al desconocimiento sobre normas
internacionales de calidad, donde la ausencia de programas de formacion continua obstaculiza
gue estas empresas puedan incorporar modelos de gestion eficientes, competitivos y el sector

se fortalezca y modernice.

En la empresa situada en el sector Manta-Jaramijo, objeto de este estudio, que se
dedica al procesamiento y exportacion de bloques de madera de balsa, se ha evidenciado que
los procedimientos productivos no se encuentran estandarizados, los controles de calidad no
son sistematicos y existe una escasa documentaciéon de los procedimientos que son clave para
la empresa. Estas deficiencias han dado origen a los reclamos de los clientes internacionales,
reprocesos, pérdidas econdmicas Yy retrasos en los envios. La falta de un Sistema de Gestién
de Calidad segun los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 impide una estructura solida
para poder gestionar la calidad, controlar los riesgos, gestionar la satisfaccion del cliente y
mejorar continuamente. Por tanto, disminuyen la satisfaccion de los clientes y reduce las
oportunidades de crecer comercialmente. De igual manera, limita el acceso a los contratos
publicos, a la certificacidn que otros emplean como obligatorio y a alianzas con las grandes
empresas del sector maritimo que reclaman adherirse a las normas internacionales. Asi, urge
el disefio de un sistema de gestion de calidad que permita la optimizacion de los procesos, la
mejora de la confiabilidad del producto y la adecuacién de la posicién de la empresa en el

mercado internacional.

En el caso particular de la empresa en la que se desarrolla el estudio para el disefio de
un SGC, se detectan también problemas estructurales para la implementacion de un SGC. Asi,
reconocen: el desconocimiento de los beneficios de la norma ISO 9001:2015, la resistencia al
cambio por parte de los duefios y operarios, la falta de capacitacion técnica en gestion de
calidad, la informalidad en los procesos, la falta de recursos financieros para invertir en la

certificacion o en consultorias. A esto se suma la limitada articulacién con organismos publicos
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y privados que podrian brindar apoyo técnico, capacitacion o financiamiento para la

implementacién del sistema.
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Formulacién del problema

¢, Qué elementos debe contener un sistema de gestidén de calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 puede contribuir a mejorar la satisfaccion del cliente y fortalecer la

competitividad en una empresa exportadora de balsa?

Preguntas directrices

+ ¢ Cual es el estado actual de los procesos productivos y de gestion en una empresa
procesadora de balsa, y qué fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora se
pueden identificar en funcién de los requisitos de la norma ISO 9001:20157?

+ ¢ Como se pueden documentar adecuadamente los procesos, procedimientos, politicas
y registros dentro de la cadena de valor de una empresa de balsa para cumplir con los
requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2015?

* ¢ Qué elementos debe incluir un plan de auditoria y seguimiento para evaluar el
funcionamiento y cumplimiento de un sistema de gestion de calidad basado en la norma

ISO 9001:2015 en una empresa exportadora de balsa?
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Objetivos

Objetivo General

Disefiar un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, en una
empresa exportadora de balsa con el fin de mejorar la satisfaccion del cliente y fortalecer su

competitividad.

Objetivos Especificos
e Analizar el estado actual de los procesos productivos y de gestion en la empresa de

balsa identificando fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora.

e Documentar los procesos, procedimientos, politicas y registros involucrados dentro de la
cadena de valor que se relacionen directamente con el sistema y la documentacion

requerida por la horma.

e Definir un plan de auditoria y seguimiento del funcionamiento y cumplimiento del

sistema de gestién de calidad.
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Justificacion

La presente investigacion se centra en el andlisis de un problema critico que afecta a la
industria maderera en el Ecuador haciendo énfasis en la provincia de Manabi, especificamente
en el canton Jaramijé sobre la baja calidad de los bloques de madera de balsa procesados para
exportacion. Esta deficiencia se debe, principalmente, a la ausencia de procesos
estandarizados y a la falta de implementacion de un sistema de gestion de calidad como la
norma ISO 9001:2015. Las inconsistencias del producto final no solo afectan la productividad
de las plantas productoras, sino que también comprometen su posicién en el mercado
internacional, cada vez mas exigente en aspectos como la certificacién, la trazabilidad y el
cumplimiento normativo. La problematica, pues, esta dada por el aumento de las exigencias de
calidad, trazabilidad y certificacion por parte de los mercados internacionales, sobre todo en las
areas de la aerondautica, edlica y nautica, que son las principales industrias consumidoras de

balsa.

El incumplimiento provoca consecuencias econémicas directas, como contratos
comerciales no consumados, devoluciones por fallas en estructuras y deterioro de la imagen
pais; existiendo ademas repercusiones econémicas por falta de control interno que implican
reprocesos y bajo rendimiento productivo. Esta realidad tiende a generar un escenario de
urgencia mayor hacia las industrias locales para adecuar sus procesos a los sistemas de

calidad internacionales.

La investigacion no solo es técnicamente viable, sino social y econémicamente
relevante. Se cuenta con el acceso necesario a informacion especializada, la empresa en la
gue se hara la investigacion dispuesta a colaborar, incluida mas empresas del sector que se
dediquen a la misma actividad, datos técnicos existentes sobre el proceso productivo de la

balsa y marcos normativos claramente definidos, es importante mencionar que los costos son

31



moderados, y se puede desarrollar con apoyo académico o institucional para el analisis de

resultados.

El estudio en el que se basa el presente documento tiene un fuerte impacto directo en el
sector industrial maderero de Manabi. Especificamente se vera beneficiado al sector de
pequefias y medianas empresas procesadoras que trabajan en la busqueda de la
profesionalizacion de sus operaciones. Asimismo, tendra un impacto social positivo ya que
contribuird a la produccién de oportunidades de empleo mas calificado, asi como también a la

capacitacion técnica del personal local.

Indirectamente favorecera también a los consumidores y socios comerciales en el
exterior al asegurar la entrega de productos mas confiables y consistentes; se puede decir que
las necesidades de desarrollo sostenible del territorio manabita, esta investigacion también
beneficiara indirectamente a los consumidores y socios comerciales en el extranjero, al
asegurar la entrega de productos méas confiables y consistentes, acordes con las necesidades
de desarrollo sostenible del territorio manabita. Asimismo, esta investigacién beneficia a los

gobiernos locales, que impulsan el desarrollo industrial sostenible en zonas como Jaramijo.

Desde la perspectiva metodoldgica encontramos que el estudio ofrece la posibilidad de
implementar enfoques experimentales, comparativos, asi como enfoques normativos que
podrian servir como modelos para otras investigaciones en otras industrias, sirviendo no sélo
como modelo base para evaluar y optimizar procesos productivos con estandares
internacionales, sino que promueve el uso de indicadores técnicos de calidad y productividad,

gue son fundamentales para la toma de decisiones estratégicas en entornos productivos.

A nivel personal y profesional el desarrollo de esta investigacién permite fortalecer
competencias en gestion de procesos, control de calidad, evaluacion de normas internacionales

y redaccion técnica. Disciplinariamente el estudio aporta al cuerpo de conocimientos aplicados
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en ingenieria industrial, administracion de operaciones y transformacion forestal. Llevado al
alineamiento con los objetivos de sostenibilidad, eficiencia y mejora continua que deben

exigirse hoy a la industria global.

1 Fundamentacion Teodrica

1.1 Antecedentes Investigativos

Otavo Madrigal y Sosa Bernal (2021) en su investigacion titulada“Disefio de un sistema
de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la empresa muebles MARS
S.A.S.”, se desarroll6 estudio que corresponde a una investigacion aplicada de tipo descriptivo,
con un enfoque técnico-profesional, orientado al disefio practico de un sistema de gestion de
calidad conforme a la norma ISO 9001:2015. No se enmarca estrictamente dentro de los
enfoques cualitativo o cuantitativo tradicionales, sino que utiliza herramientas normativas, listas
de verificacion, y andlisis documental para desarrollar una propuesta de mejora organizacional,
utilizando herramientas propias del &mbito de la gestiéon de la calidad. Para esto en primera
instancia se realiz6 un diagnéstico interno mediante un checklist alineado con los requisitos
establecidos por la norma NTC ISO 9001:2015, lo cual permitié evaluar el nivel de
cumplimiento de la empresa frente a los criterios normativos. Posteriormente para
complementar, se aplicaron encuestas de satisfaccion dirigidas a clientes y proveedores, con el
proposito de identificar percepciones, necesidades y oportunidades de mejora en la cadena de
valor. Por consiguiente, se llevaron a cabo encuestas de satisfaccion dirigidas a clientes y
proveedores, con el fin de identificar expectativas, nivel de conformidad y oportunidades de
mejora. Asimismo, se efectu6 un andlisis normativo para identificar brechas entre la situacion
actual de la empresa y los requisitos legales y técnicos de la norma. Como resultado del
diagnéstico realizado en la empresa MUEBLES MARS S.A.S., el autor identifico la ausencia de

un sistema formal de gestion de calidad, evidenciando deficiencias significativas en la
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documentacion de procesos, asignacion de responsabilidades, control de registros y
mecanismos de seguimiento. Asimismo, se constaté un bajo nivel de conocimiento del personal
sobre la norma ISO 9001:2015, asi como una gestion limitada de la retroalimentacién del
cliente y de los indicadores de desempefio. Con base en estas conclusiones, se formul6 una
propuesta global de disefio de un Sistema de Gestidén de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015,
gue incluye la definicién de una politica de calidad, la fijacién de una serie de objetivos e
indicadores, la creacién de un mapa estratégico de procesos y también de diagramas de flujo,
la creacion de procedimientos documentados y la planificacién de un proceso que garantice
una implementacién progresiva. Esta propuesta tuvo como finalidad optimizar la eficiencia
operativa, estandarizar las actividades, promover la mejora continua y aumentar la satisfaccion
del cliente, fortaleciendo con ello la competitividad y sostenibilidad de la empresa en el

mercado.

Osorio Castafieda y Torres Alfonso (2021) realizar6n una investigacion sobre el
“Desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 en MCR
S.A.S.”, cuyo objetivo fue disefiar e implementar los lineamientos fundamentales de un sistema
de gestion de calidad conforme a la norma 1SO 9001:2015, adaptado a las necesidades
organizativas de la empresa Muebles Cristo Rey S.A.S., desarrollaron un estudio aplicado de
tipo descriptivo, con un enfoque aplicado y descriptivo, con orientacion técnica, y desarrollaron
un estudio aplicado de tipo descriptivo, con un enfoque técnico-practico orientado al disefio e
implementacién progresiva de un sistema de gestién de calidad conforme a los lineamientos
establecidos por la norma ISO 9001:2015. La poblacion de estudio estuvo compuesta por el
personal administrativo y operativo de la empresa MCR S.A.S., incluyendo mandos medios,
operarios y directivos vinculados al area de calidad y produccién. La muestra fue seleccionada
intencionalmente para identificar las brechas en el cumplimiento de los requisitos de la horma

ISO 9001:2015 y disefiar el sistema de gestion de calidad. Para ello, se realiz6 en primer lugar
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un diagnéstico organizacional mediante un checklist estructurado segun los requisitos de la
norma ISO 9001:2015, a fin de determinar el nivel de cumplimiento de la empresa frente a los
estandares internacionales. A este diagndstico se sumo el analisis del contexto interno y
externo a través de herramientas como la matriz DOFA, asi como entrevistas y revision de
documentacion técnica, con el propdsito de identificar brechas criticas y oportunidades de
mejora. Como resultado del diagnéstico, se evidencio que la empresa MCR S.A.S. presentaba
un cumplimiento global del 48 % frente a los requisitos de la norma, con debilidades marcadas
en los procesos de planificacion (8 %) y evaluacion del desempefio (9 %). Ademas se constato
la escasa formalizacion en los procedimientos, la falta de indicadores de gestién y las
deficiencias en el control documental. En este sentido, los autores decidieron llevar a cabo una
propuesta integral de sistema de gestion de calidad, que considero el disefio de la politica de
calidad, la definicién de los objetivos estratégicos, el mapa de procesos, los procedimientos
normalizados, asi como un plan de aplicacion progresiva por el ciclo PHVA. Esta propuesta fue
orientada a estandarizar procesos, aumentar la eficacia operativa, fomentar una cultura de

mejora continua y fortalecer la imagen institucional de la empresa en el mercado competitivo.

Castillo Macias y Zambrano Ledn (2021), en su tesis “Implementacion de un sistemas
de buenas practicas de manufactura del proceso productivo de la linea balsa en una empresa
maderera”, con el objetivo de disefiar un sistema de gestién conforme a esta norma
internacional. La metodologia empleada combiné un estudio de tipo aplicado y descriptivo, con
un enfoque técnico profesional mediante un diagnéstico interno a través de un checklist acorde
con los requisitos de la norma, entrevistas a los colaboradores clave, andlisis documentales y
una matriz DOFA para identificar brechas y oportunidades de mejora. La poblacién de estudio
estuvo constituida por el personal administrativo y operativo vinculado con la gestion de calidad
y la produccion. Los resultados evidenciaron un bajo nivel de cumplimiento en procesos criticos

como planificacion y evaluacion del desempefio, ademas de la ausencia de procedimientos
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estandarizados y seguimiento documental adecuado, debido a los resultados obetenidos los
autores propusieron un sistema integral que incluye la definicion de politicas, objetivos, mapas
de procesos, procedimientos documentados y un plan de implementacion bajo el ciclo PHVA,
orientado a mejorar la eficiencia operativa, promover la mejora continua y fortalecer la

competitividad organizacional.

Gonzéalez Corado (2021) en su tesis titulada “Propuesta para la sistematizacion y
mejora continua del proceso de fabricacion de muebles en Carpinteria La Primavera,
Guatemala” realiza un estudio que se enmarca en una investigacion aplicada de tipo
descriptivo, con un enfoque técnico-profesional, orientado a la mejora de procesos productivos
en una pequefia empresa del sector artesanal. La metodologia utilizada combind herramientas
cualitativas y cuantitativas, es cualitativo porque analiza procesos, practicas y percepciones
mediante observacién directa y entrevistas y cuantitativo, porque usa encuestas estructuradas
y medicion de indicadores para evaluar la produccion y desempefio incluyendo andlisis de
procesos, encuestas al personal, observacién directa y revision documental. El grupo de
estudio que se empled en el mismo estuvo constituido por los operarios, supervisores y
directores de la carpinteria. La investigacion del autor, se orienta hacia los siguientes objetivos
principales: reconocer las ineficiencias en la produccion, proponer un sistema de gestién de
calidad acorde a la norma ISO 9001:2015 y establecer un plan de mejora continua. Los
resultados indican que la empresa no contaba ni con procedimientos estandarizados, sin
control metédico de calidad, ni con la debida documentacion que llevase a una pobre eficiencia
operativa, ni a la satisfaccion de los clientes. A modo de propuesta se disefié un sistema de
gestién que incluia la elaboracion de manuales de calidad, indicadores de desempefio,
capacitacion de los operarios y configuracion de los procesos a partir del ciclo PHVA
(Planificar-Hacer-Verificar-Actuar). Con ello se pretendia optimizar recursos, reducir los errores

en la produccion y mejorar la competitividad de la empresa en el mercado local.
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Castillo Gomez (2022) en su proyecto de investigacion para su tesis titulada “Propuesta
para implementar un sistema de gestion de calidad basado en la horma ISO 9001:2015 para la
empresa Zubeldia S.A.” llevé a cabo un estudio aplicado con enfoque técnico-descriptivo para
implementar un Sistema de Gestion de Calidad conforme a la norma 1ISO 9001:2015 en la
empresa Zubeldia S.A., ubicada en Guayaquil. El objetivo del analisis fue realizar un
diagnostico del estado actual respecto al cumplimiento de la norma, identificar las principales
areas de oportunidad y disefiar una propuesta viable de implementaciéon del SGC. La
metodologia se bas6 en un diagndéstico normativo mediante checklist alineado con los
requisitos de la norma, analisis estratégico del entorno (PEST), evaluacién competitiva por
medio de las “Cinco fuerzas de Porter” y encuestas a 32 clientes para conocer su percepcion
de calidad. La poblacién de estudio estuvo compuesta por una muestra de 32 clientes de la
sucursal de Urdesa de la heladeria Fragola, quienes proporcionaron datos sobre su nivel de
satisfaccion, el autor determina como resultados un bajo porcentaje de cumplimiento con los
requisitos normativos (entre 37 % y 55 % segun clausula auditada), detectandose debilidades
en procesos como planificacién, documentacion, evaluacion del desempefio y satisfaccion del
cliente, por lo que propuso un sistema integral que incluye politicas de calidad, objetivos e
indicadores, mapa de procesos, manuales y procedimientos documentados, asi como un
cronograma de implementacion basado en el ciclo PHVA, con el objetivo de estandarizar
procesos, mejorar la eficiencia operativa, fomentar la mejora continua y aumentar la

satisfaccion del cliente.

La revision de los estudios presentan una misma trayectoria metodolégica en los
estudios que orientan la investigacion con la finalidad de disefiar sistemas de gestion de la
calidad bajo ISO 9001:2015, haciendo referencia a la utilizacion de diagndésticos previos
mediante checklist normativo para ello, entrevistas, y el analisis de documentos y de

herramientas complementarias como matriz DOFA; encuestas de suspenso o bien la utilizacion
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de PEST y tras la obtencion de resultados que se pueden proporcionar se realiza una
propuesta técnica en la que se incluye la politica de calidad, objetivos, mapas de procesos,
procedimientos documentados, una propuesta de implantacién del ciclo PHVA. En todos los
casos, los diagnosticos revelaron niveles de cumplimiento normativo bajos o medios, con
debilidades recurrentes en los numerales de planificacién y evaluacién del desempefio, lo que
confirma que estas dos etapas suelen ser las de mayor rezago en organizaciones que no

cuentan previamente con un sistema formal de gestion de la calidad.

1.2 Bases Teoéricas

1.2.1 Calidad

La calidad se define como el grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos establecidos (ISO ORG, 2022). Esto determina que calidad es un
conjunto de mejora continua de productos, procesos 0 servicios que satisface las necesidades

y expectativas del cliente de manera consistentes.

Segun Cuatrecasas Arbds y Gonzalez Babon (2022) “la calidad no solo implica cumplir
con especificaciones técnicas, sino también satisfacer las expectativas del cliente de manera
constante y eficiente”. La calidad ha evolucionado de un enfoque centrado en el producto hacia

un concepto integral que abarca procesos, personas y satisfaccion del cliente

1.2.2 Control de calidad

El control de calidad se define como “Parte de la gestién de calidad centrada el
cumplimiento de los requisitos de calidad” (ISO ORG, 2022). El control de calidad (QC) es la
cantidad de supervisién a la que se somete un entregable (producto o servicios), para
asegurarse de que la mano de obra asociada con ese producto cumpla con el nivel de calidad
requerido por el disefio. En otras palabras, es el control ejercido por la organizacion para

certificar que todos los aspectos de sus actividades durante las etapas de disefio, produccion,
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instalacion y puesta en servicio cumplen con los estdndares deseados (Tricker, 2020). El
control de calidad destaca como una dimension fundamental dentro de la gestion de calidad
gue consiste en aplicar mecanismos de supervision en productos o servicios para verificar y
asegurar que cada fase se ajuste y cumpla con los estandares, requisitos y niveles de calidad

establecidos en su disefo.

1.2.3 Aseguramiento de Calidad

El aseguramiento de la calidad comprende actividades administrativas y
procedimentales implementadas en un sistema de calidad para que se cumplan los requisitos y
objetivos de un producto, servicio o actividad. Es la medicion sistemética, comparacién con un
estandar, el seguimiento de los procesos y un ciclo de retroalimentacién asociado que confiere
prevencién de errores (Chopra, 2018). El aseguramiento de calidad consiste en aplicar
acciones organizativas y procedimientos formales en el que se enfocan en las revisiones
organizadas, seguimiento constante a las actividades, comparaciones de las normas y

estandares para evitar fallos y asegurar resultados confiables

1.2.4 Certificacion de calidad

La certificacién de calidad consiste en el proceso por el cual una organizacion externa
verifica y reconoce formalmente que un producto, servicio o sistema de gestiébn cumple con los
requisitos establecidos en una norma (como ISO 9001:2015). Este procedimiento concluye con
la emisién de un certificado oficial que respalda dicha conformidad (Montalvo Zamora et al.,
2021). Este proceso implica una evaluacion ecuanime para posteriormente culmine con la
emision del certificado formal de una norma reconocida de parte de una entidad independiente
gue avalara el producto, servicio o sistema de gestién que garantiza la conformidad con los

estandares establecidos confirmando la credibilidad de la organizacion.
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1.2.5 Conformidad

La conformidad es el cumplimiento de los requisitos especificados en una horma,
documento o especificacion, lo que significa que un producto, proceso o servicio satisface las
condiciones establecidas para asegurar su calidad (Oviedo, 2018). La conformidad se refiere a
gue un proceso, producto o servicio cumple con todas especificaciones, estandares,
condiciones y criterios establecidos dentro de una norma o documento de referencia

cumpliendo el ajuste de los estdndares definidos para asegurar la calidad esperada.

1.2.6 No Conformidad

Una no conformidad es un incumplimiento o la no atencion de un requisito de la Norma
a evaluar (1ISO 9001, 14001, entre otras.) por un procedimiento, un requisito del cliente, o un
incumplimiento legal. La no conformidad es detectada durante un proceso de auditoria
realizada por un equipo auditor, ya sea durante una auditoria interna o externa. Es importante
tener en cuenta que una no conformidad no debe ser vista por la organizacibn como algo malo,
si no como un area de mejora dentro de las empresas dentro de una cultura de calidad. (Sitra
Consultoria, 2020). Se entiende por no conformidad a cualquier incumplimiento de un requisito,
estandar, criterio o norma establecida teniendo como resultado la insatisfaccion de las
condiciones o especificaciones definidas de un producto, proceso o servicio. Esta situacion
obligadamente debe ser identificada y corregida para evitar que tenga un impacto negativo en

la calidad o el desempefio del sistema.

1.2.7 Gestion de calidad

La gestion de calidad es definida como una filosofia directiva y un conjunto de
actividades que establecen la politica de calidad, los objetivos y las responsabilidades,
demostrando que la organizacion puede ofrecer productos que satisfagan permanentemente
los requisitos del cliente, consumidor o usuario (Amaya Pingo et al., 2020). Entendiendo que la

gestion de calidad es una filosofia empresarial que establece principios y practicas
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direccionadas a la mejora continua y eficiencia de los procesos para garantizar que los

productos y servicios satisfagan al cliente.

1.2.8 Sistema de gestion de calidad

El sistema de gestion de calidad es un conjunto interconectado de politicas, objetivos,
procesos y estructuras dentro de una organizacion disefiados para planificar, controlar y
mejorar los elementos clave de la empresa. Su propdsito es garantizar que se cumplan
requerimientos de calidad de manera consistente, optimizando recursos y promoviendo la
mejora continua (Gonzalez & Arciniegas, 2020). Un SGC es una herramienta estructurada que
permite a las organizaciones un alto grado de desempefio, facilitando que su implementacién
fortalezca la confiabilidad y la mejora continua especialmente cuando se obtiene certificaciones

reconocidas como la ISO 9001:2015

1.2.9 Sistemas de gestién de calidad: ISO 9001:2015

La norma ISO 9001:2015 establece un marco para su implementacion y mejora de un
Sistema de Gestion de la Calidad, caracterizandose principalmente por su enfoque hacia los
procesos, gestion de riesgos y mejora continua. Aporta un incremento en la eficiencia operativa
y la satisfaccién del cliente. La implantacién de esta norma en el sector de la madera balsa
puede servir para estandarizar procesar y mejorar la calidad del producto final, adquiriendo asi

una mayor eficacia en sus operaciones y mayor satisfaccion del cliente. (ISO 2015).

1.2.10 Descripcién de ISO 9001:2015

La ISO 9001:2015 es una norma internacional de sistemas de gestion de calidad que
establece los requisitos para un Sistema de Gestion de Calidad (SGC). Ayuda a las
organizaciones a mejorar su desempefio, cumplir con las expectativas de los clientes y
demostrar su compromiso con la calidad. Su objetivo principal es garantizar la satisfaccion del

cliente mediante la implementacion de procesos de mejora continua (Mihalj & Zivko, 2018). La
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norma ISO 9001 garantiza la efectividad y eficiencia organizacional mediante la prevencién de
defectos en los procesos, con la finalidad de alcanzar objetivos establecidos por la empresa
para satisfacer las exigencias del cliente, cabe recalcar que las entidades que cuentan con esta
normativa generan confianza y fiabilidad tiendo un impacto positivo en cuanto a una relacion

duradera con los clientes y mejoras sostenidas.

1.2.11 Principios de la gestion de calidad

La norma internacional ISO 9001 realizada por la Organizacién Internacional de
Normalizacion fue actualizada en el afio 2015. A continuacion, se presentan los principios en
los cuales esta basada esta norma. Estos, permiten definir los requisitos que debe cumplir toda
organizacién que busque tener una gestion de calidad certificada por la ISO 9001. Los
siguientes principios se definen en la norma ISO 9000 (ISO, 2015). Estos principios mejoran el
desempefio organizacional consolidando el compromiso con la calidad por medio de la
adopcion de mejoras continuas. Cabe recalcar que los principios que se mencionaran los
define la norma ISO 9011:2015 pero no son los principios de la norma, sino los principios

generales que promueve la norma.

1.2.11.1 Enfoque al cliente

Para el éxito sostenido de las organizaciones dependen de sus clientes, es por lo que el
objetivo principal de estd en comprender y satisfacer las necesidades actuales y futuras de los
clientes. El enfoque principal de la gestién de calidad es cumplir los requisitos del cliente y mas
aun, tratar de exceder las expectativas del cliente. Cuando la organizacion interactta con el
cliente existe la oportunidad de crear méas valor para este ultimo. Entender las necesidades de
los clientes y de los proveedores, por ejemplo, contribuye al éxito y la mejora de la organizacion
(Gbémez Martinez, 2015). Para el rendimiento sostenido y continuo de una organizacion esta
condicionado de acuerdo a su capacidad para satisfacer a sus clientes. Por ello, uno de los

principios primordiales de la gestion de la calidad es abarcar la compresion de las necesidades
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actuales de los clientes, predecir y prever las futuras expectativas de los mismos, ya que no
solo es cumplir con requisitos o estandares, su objetivo es superarlos, esto se logra
interactuando con el cliente para generar valor y poder conocer con mas detalle sus

necesidades.

1.2.11.2 Liderazgo

Establecer lideres en cada nivel de la organizacion, los cuales impliquen a todos los
colaboradores en el logro de los objetivos de la calidad, permite un buen ambiente de trabajo. A
través de la creacion de la unidad de propésito y mediante la direccién y gestiéon de las
personas se puede lograr que una organizacion alinee sus estrategias, politicas, procesos y
recursos para alcanzar sus objetivos de calidad y organizacionales (Vazquez & Vasquez,
2021). Para el éxito del liderazgo en las empresas las acciones fundamentales que se deben
implementar como practicas clave es la comunicaciéon de politicas, formacién y mejora
continua, teniendo como resultado una alta direccién que impacte positivamente en el

desempenio de la gestion de calidad.

1.2.11.3 Compromiso de las personas

De acuerdo a la (Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria,
(s.f.) “Es fundamental contar con personas que sean competentes, empoderadas y
comprometidas en la organizacién para asi mejorar la capacidad de esta de crear y entregar
valor. Para administrar una organizacion de manera eficaz y eficiente, es importante implicar
activamente a todas las personas en todos los niveles. Reconocer el esfuerzo de las personas,
empoderarlas y entregar la educacion necesaria para mejorar su competencia, facilitan el
compromiso de todos en el logro de los objetivos de la calidad de la organizacion”. Es
importante respetar e implicar activamente a todas las personas en todos los niveles. El

reconocimiento, el empoderamiento, las oportunidades de mejorar sus conocimientos y la
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mejora de la competencia facilitan el compromiso de las personas en el logro de los objetivos

de la calidad de la organizacion.

1.2.11.4 Enfoque a procesos

Se pueden prever resultados o efectos precisos mediante un andlisis de las actividades
enfocado en procesos. Cuando las actividades se administran como procesos que siguen el
uno al otro, se obtiene el control y mayor conocimiento del proceso general. Para optimizar el
sistemay el desempefio se debe entender cémo este sistema produce los resultados (Alarcén

et al., 2020).

1.2.11.5 Mejora continua

Para que una organizacion tenga éxito, debe enfocar sus actividades hacia la mejora
continua. Para mantener los niveles de desempefio y reaccionar a los cambios internos y
externos, la mejora es esencial. La Unica forma de adaptarse es mediante el andlisis constante
y la actualizacion de actividades o politicas (Brandl, 2024). La mejora continua implica la
superacion de las organizaciones en todos los Ambitos como procesos, métodos, estandares,
todo esto en base del aprendizaje y la adaptacion del desempefio para mejorar siendo este un

objetivo permanente.

1.2.11.6 Toma de decisiones basadas en la evidencia

Las decisiones deben ser basadas en el analisis y la evaluacién de datos e informacion,
ya que, de esta manera tienen mayor probabilidad de producir los resultados deseados. La
toma de decisiones puede ser un proceso complejo, y generalmente implica cierta
incertidumbre. Con frecuencia involucra diferentes fuentes de informacién y diferentes
interpretaciones que pueden ser subjetivas (Adan Chavarria et al., 2022). Este andlisis debe a

ver de forma rigurosa para lograr los resultados esperados, es importante tener en cuenta las
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relaciones de causa y efecto y analizar las consecuencias no previstas de las mismas, analizar

los hechos, las evidencias y los datos conduce a una excelente toma de decisiones y objetiva.

1.2.11.7 Gestion de las relaciones

Para asegurar el éxito y mantenerlo, las organizaciones gestionan sus relaciones con
las partes interesadas, tales como los proveedores o los colaboradores internos, para optimizar
el impacto en su desempefio Esto, ya que las partes interesadas pertinentes tienen gran
influencia en el desempefio de una organizacion. Es especialmente importante la gestién de las
relaciones con la red de proveedores y socios (Araujo & Brunet, 2012). Esta relacion con las
partes interesadas es fundamental en el desarrollo y desempefio empresarial ya que permite
optimizar el impacto de estos actores en la organizacién generando un refuerzo en la cadena

de suministro.

1.2.12 Requisitos de la norma ISO 9001:2015

La actualizacion de la norma ISO 9001 del afio 2015 esta distribuida en 10 numerales,
de los cuales los primeros tres corresponden a 1) el alcance, 2) las referencias normativas y 3)
la referencia a términos y definiciones de la norma ISO 9000:2015. Los numerales 4 al 10
presentan los requisitos o criterios a establecer para implementar y mantener el sistema de

gestion de la calidad de una organizacién (Cruz Medina et al., 2016).

A continuacion, se presenta un breve resumen de cada uno de los criterios

correspondientes:

1.2.12.1 Contexto de la organizacion
La organizacién debe determinar las cuestiones internas y externas, las partes
interesadas, los requisitos de tales partes interesadas, asi como el alcance y el sistema de

gestion de la calidad y sus procesos (Burckhardt Leiva et al., 2016). Toda organizacion debe
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comprender su contexto interno y externo, identificar las partes interesadas y sus requisitos

todos esto de acuerdo a la normativa.

1.2.12.2 Liderazgo

La organizaciéon debe demostrar el liderazgo y compromiso con el SGC a través de la
rendicién de cuentas, comprendiendo e impulsando el enfoque al cliente, estableciendo y
comunicando la politica de calidad y definiendo roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacion (Vazquez & Vasquez, 2021). Las organizaciones requieren un liderazgo
comprometido que dirija el enfoque al cliente, establezca politicas claras y defina

responsabilidades para encaminarse al éxito y obtenerlo.

1.2.12.3 Planificacién

Describe requisitos a cumplir en cuanto a la definicion de las acciones para abordar
riesgos y oportunidades; los objetivos de la calidad y la planificacion para lograrlos; y la
planificacién de los cambios (Burckhardt Leiva et al., 2016). Dentro de la planificacion es
sumamente fundamental identificar riesgos y oportunidades, establecer objetivos y preparar los

cambios necesarios que este requiera.

1.2.12.4 Apoyo

Presenta los criterios en los cuales la organizacion debe determinar y proporcionar los
recursos necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua
del SGC. Tales recursos deben considerar las personas, la infraestructura, el ambiente para la
operacion de los procesos, los recursos de seguimiento y medicion, y los conocimientos de la
organizacion. Este numeral Incluye ademas la determinacion y aseguramiento de la
competencia, la toma de conciencia, la comunicacion, y la creacion y control de la informacion
documentada (Ramirez, 2018). El abastecimiento de recursos adecuados, desde

infraestructura hasta competencias del personal, es vital para implementar y mantener el
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sistema, de lo contrario lo Unico que esto permitird es un retraso, una variabilidad en los

procesos y un resultado encarecido de calidad.

1.2.12.5 Operacion

Se concentra en las acciones para la planificacion, implementacion y control de los
procesos para la provision de productos y servicios, a través de la planificacién y control
operacional, de la comunicacion, determinacion y revision de los requisitos para los productos y
servicios, el disefio y desarrollo de los productos y servicios, el control de los procesos,
productos y servicios suministrados externamente, la produccién y la provision del servicio, la
liberacion de los productos y servicios y el control de las salidas no conformes (Mihalj & Zivko,
2018). En las operaciones, es necesario verificar desde el primer al Gltimo proceso, realizar
supervisiones organizadas y controlar los procesos de produccién y servicios, asegurando la

calidad y gestionando no conformidades.

1.2.12.6 Evaluacion del desempefio

Incluye los criterios para realizar seguimiento, medicién, andlisis y evaluacién al SGC, a
sus procesos, productos y servicios, de igual forma sefiala la determinacion del proceso de
auditoria interna y de revisién por la direccion (Cruz Medina et al., 2016). El sistema de gestion
de calidad debe incluir mecanismos para evaluar su desempefio y gestionar la mejora continua

a través auditorias, acciones correctivas y el incremento de la satisfaccién del cliente.

1.2.12.7 Mejora

La mejora se enfoque que la organizacion determine y seleccione las oportunidades de
mejora e implemente cualquier accidon necesaria para cumplir los requisitos del cliente y
aumentar la satisfaccion del cliente, a través de la determinacién de acciones de correccion y la

identificacion de no conformidades y acciones correctivas. (Gomez Martinez, 2015).
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1.2.13 Aplicacién de ISO 9001:2015 en la industria maderera

La implementacion de la norma ISO 9001:2015 en la industria maderera ha demostrado
beneficios significativos, como la reduccion de desperdicios, la mejora en la trazabilidad de los
productos y el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios (Pyzdek y Keller, 2014).
Estudios de caso en empresas del sector han evidenciado mejoras en la eficiencia de los

procesos y en la satisfaccion del cliente tras la adopcion de esta norma.

1.2.14 Definicion de la madera balsa

(Ochroma pyramidale, pertenece a la familia botanica BOMBACACEAE. Segln Lebny
Alain (1953), sus principales sindbnimos son Ochroma lagopus, Bombax pyramidale Cav. y O.
piramidale Urb. Little otros (1967) dicen que la balsa de Puerto Rico es O. Pyramidalis (Cav.)
Las especies del género Ochroma, son conocidas con los nombres comunes de: balsa, lanero,
ceibdn lanero y ceibdn botija (Cuba); balsa lanero y guano (Puerto Rico); lana, palo de lana 'y
lanero (Republica Dominicana; balso y balsa (Ecuador y Pert) (Vinueza, 2012). En varios
paises este recurso ha tomado un sinnimero de nombres, pero sus propiedades y sus usos

son los mismos.

1.2.15 Caracteristica de la madera balsa

La madera de balsa, proveniente del arbol Ochroma pyramidale, es reconocida por ser
una de las maderas mas ligeras del mundo, con una densidad que varia entre 100 y 170 kg/m3,
aungue puede oscilar entre 50 y 410 kg/m?3 dependiendo de las condiciones de crecimiento
(Ortiz & Ortiz, 2018). Esta caracteristica la hace ideal para aplicaciones que requieren

materiales livianos y resistentes.

En Ecuador, especialmente en la regidon del Guayas, se cultiva extensamente debido a
su rapido crecimiento y calidad superior, posicionando al pais como el principal exportador

mundial de esta madera (International Tropical Timber Organization (Cafiadas Lopez et al.,
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2019). Debido a su alta calidad, liviandad y rapido crecimiento este &arbol es cultivado de forma
intensa permitiendo al Ecuador consolidarlo como el principal pais exportador mundialmente de
este recurso satisfaciendo variedades de industrias que utilizan este material como materia

prima en sus procesos para convertirlos en el principal elemento de sus productos final

Las propiedades mecéanicas de la madera de balsa ecuatoriana han sido objeto de
estudio. Villacis Nafez et al. (2018) realizaron ensayos segun la norma ASTM D143,
determinando que el médulo de elasticidad (MOE), médulo de ruptura (MOR), resistencia a la

compresion y a la cizalla estan directamente relacionados con la densidad de la madera.

1.2.16 Bloques de Madera

Los blogues de madera son elementos sélidos utilizados en diversas aplicaciones,
desde la construccién hasta la fabricacién de muebles y juguetes. Su versatilidad radica en la
variedad de especies de madera utilizadas, cada una con propiedades especificas que
determinan su uso adecuado. La eleccion de la madera a utilizar para bloques se basa en la
densidad, en la resistencia mecanica, en la durabilidad y en la facilidad de trabajo. (Forest

Products Laboratory, 2010).

El contenido de humedad de la madera debe tenerse en cuenta ya que determina la
estabilidad dimensional de la madera y también su resistencia. Jiménez y Crespo (2007)
clasifican la madera en funcién de su contenido de humedad, indicando que la madera con una
humedad inferior al 13% es considerada desecada, esto hace que la madera sea mas estable y

menos propensa a deformarse.
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1.3 Hipotesis y Variables

1.3.1 Hipotesis

El disefio de un Sistema de Gestion de Calidad conforme a la norma 1SO 9001:2015 en
la empresa procesadora y exportadora de madera de balsa ubicada en Jaramijé permitird,
previsiblemente, la estandarizacion de los procesos productivos, la reduccion de reprocesos y
no conformidades, y una mejora significativa en la satisfaccion del cliente, lo que a su vez
fortalecera la competitividad de la empresa en los mercados internacionales y facilitara el

cumplimiento de los requisitos técnicos y normativos exigidos por sus clientes externos.

1.3.2 Identificacién de las variables

+ Variable independiente: Sistema de Gestion de Calidad (SGC) basado en la norma

ISO 9001:2015.

» Variable dependiente: Calidad del proceso productivo y satisfaccion del cliente

en la empresa exportadora de madera de balsa.
1.3.3 Operalizacion de las variables

1.3.3.1 Operacionalizacion de la variable independiente
Tabla 1

Variable Independiente

Variable Dimension Indicador Escala de Medicion
SGC basado Identificacion de partes
Contexto de la _ )
en 1ISO L interesadas y alcance Nominal (Si/No)
organizacion
9001:2015 del SGC definido
Existencia de politica
_ de calidad y _ )
Liderazgo Nominal (Si/No)

compromiso de la

direccién
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Identificacién y

evaluacién de riesgos

Planificacion _ Ordinal (Bajo/Medio/Alto)
y oportunidades del
SGC
Disponibilidad de
recursos,
_ Ordinal
Apoyo competencias y

y (Insuficiente/Suficiente/Optima)
documentacion del

personal
Implementacion y
y control de procesos _ _ )
Operacion _ Ordinal (Ninguno/Parcial/Total)
productivos
documentados

Monitoreo de no

Evaluacion conformidades, _ _
o Discreta (N.° de no conformidades)
del auditorias internas y _ o
. oL / Continua (% de cumplimiento)
desempefio revision por la
direccion

Acciones correctivas

_ implementadas y Discreta (cantidad de acciones
Mejora o i )
seguimiento de mejora ejecutadas)
continua

Nota. Elaboracion propia

1.3.3.2 Operacionalizacion de la variable dependiente
Tabla 2

Variable Dependiente

_ _ » . Escala de
Variable Dimension Indicador L
Medicion
Calidad del proceso _
_ L Porcentaje de procesos
productivo y Estandarizacion de _
_ y clave documentados y Continua (%)
satisfaccion del procesos _
_ estandarizados
cliente
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Numero de procedimientos
formalizados por area
Tasa de productos no
No conformidades
conformes por lote
y reprocesos
exportado
Numero de reprocesos
registrados por periodo
Satisfaccion del indice de satisfaccion del
cliente cliente internacional
Numero de reclamos o
devoluciones recibidas por
periodo
Porcentaje de lotes con
Trazabilidad trazabilidad completa
documentada

Porcentaje de

Cumplimiento cumplimiento de requisitos
normativo de la norma ISO
9001:2015

Numero de hallazgos
identificados en auditoria
interna
NUmero de capacitaciones
Cultura de calidad en gestion de calidad
realizadas
Nivel de participacion del
personal en actividades
del SGC

Discreta (cantidad)

Continua (% por

lote)

Discreta (cantidad)

Ordinal (1-5)

Discreta (cantidad)

Continua (%)

Continua (%)

Discreta (cantidad)

Discreta (cantidad)

Ordinal
(Bajo/Medio/Alto)

Nota. Elaboracion propia
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1.4 Marco Metodoldgico

1.4.1 Modalidad béasica de la investigacion

El marco metodolégico debe describir con precisidon los procedimientos sistematicos
aplicados en la investigacion, incluyendo las técnicas de recoleccion, analisis e interpretacion
de datos, con el fin de garantizar la validez cientifica del estudio y su aplicabilidad en un
contexto determinado (Tamayo, 2018). Nos quiere decir que el marco metodoldgico describe
los procedimientos metddicos empleados para la recoleccion, seleccién, procesamiento y
analisis de la informacién, la consistencia de sus resultados y la aplicabilidad del disefio
propuesto en la realidad organizacional observada asegurando la validez y fiabilidad del
estudio, y permitiendo establecer conclusiones sustentadas y pertinentes para la mejora

continua de la entidad

La metodologia aplicada en este estudio sustenta técnicamente el disefio de un sistema
de gestion de calidad conforme a los lineamientos de la norma ISO 9001:2015, aplicable a una
empresa procesadora y exportadora de madera de balsa ubicada en el cantén Jaramijo,
provincia de Manabi. Dicho proceso requirié estructurar un planteamiento metodoldgico que
permitiera entender el contexto organizacional, detectar la forma en las que estaban los
procesos y elaborar una propuesta técnica conforme a estandares internacionales de la
calidad. Esta metodologia responde a nociones de la rigurosidad técnica, la adecuaciéon
sectorial y la vinculacién con los objetivos del trabajo; permite una comprension estructurada
del estado de los procesos tanto productivos como administrativos y a su vez de las practicas

vinculadas con la gestion de la calidad.

La modalidad de la investigacion se basa en una modalidad combinada que incluyo el

trabajo de campo, analisis documental y estudio de caso.

53



Para el estudio de campo se realiza una exploracién directa en el entorno de la empresa
objeto de estudio, mediante observacién, recoleccion de datos primarios directamente en el
entorno real relacionados con los procesos productivos y de gestion. De acuerdo a Roberto
Hernandez et al., (2014), esta modalidad facilita la observacion directa de procedimientos y la
obtencion de insumos cualitativos relacionados con la estructura de trabajo, el control de

procesos y la cultura de calidad dentro de la empresa.

Paralelamente, se efecttia un analisis bibliografico documental sobre normativas,
buenas practicas, literatura cientifica y casos similares en la industria de la madera de balsa, lo
gue permitié establecer un marco comparativo con base técnica y normativa. Esta revision sirve
como soporte tedrico para la caracterizacion de requisitos normativos, modelos de

implementacién, estructura de sistemas de calidad y metodologias comparadas

De esta manera, también se trata de un estudio de caso, ya que se centra en una
empresa especifica del sector industrial balsero de la provincia de Manabi el cual constituyo la
base contextual de la investigacion, dado que se enfoc6 en una sola organizacién de caracter
industrial. Esta modalidad permitié la caracterizacion especifica de su entorno interno, la
identificacion de practicas particulares y la evaluacién de su capacidad de adaptacién a un
sistema de gestién de calidad estructurado bajo los pardmetros de la norma ISO 9001:2015. El
estudio de caso aporté profundidad analitica y permitié una propuesta técnica ajustada a las

necesidades reales de la empresa.

1.4.2 Enfoque

Segun Roberto Hernandez et al., (2014), “la aplicacion de un enfoque cualitativo; el uso
de técnicas de validacion como triangulacion; y la atencién al rigor técnico, la validez y
confiabilidad, con el propdsito de garantizar resultados consistentes y aplicables a la mejora de

procesos dentro de una organizacion”, es necesario emplear técnicas de validacion, como la
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triangulacion, y prestar especial atencion al rigor técnico, asi como a la validez y confiabilidad
de los datos, con el fin de asegurar que los resultados sean coherentes y puedan contribuir a la

mejora de los procesos dentro de una organizacion.

El enfoque metodoldgico empleado es de tipo cualitativo, con razonamiento inductivo
para interpretar la realidad organizacional de la empresa y deductivo, para identificar y analizar
las brechas existentes entre los procesos actuales y los requisitos normativos de la ISO

9001:2015.

El componente cualitativo fue aplicado mediante entrevistas semiestructuradas dirigidas
a personal de nivel jerarquico medio y superior, asi como a través de la observacion directa de
procedimientos clave. Estas técnicas permitieron interpretar elementos relacionados con el
entorno organizacional, el nivel de formalizacion de los procesos, la percepcion del personal
sobre la gestidn de calidad y la disposicién institucional hacia la mejora continua”. El analisis
cualitativo mediante entrevistas semiestructuradas y observacioén directa facilita la
interpretacién del entorno organizacional, formalizacion de procesos, percepcion del personal y

compromiso con la mejora continua

A nivel epistemoldgico, se aplican los métodos inductivo y deductivo. El método
inductivo sirve para sistematizar la informacién obtenida en el campo y emitir inferencias sobre
el comportamiento del sistema vigente. El método deductivo establece el lazo entre lo hallado y
los requisitos exigidos en la norma ISO 9001:2015, hallando de esa forma huecos técnicos y

operativos entre el modelo ideal de gestion de calidad y la situacion actual de la empresa.

Se parte de una necesidad practica que es mejorar la calidad del producto final
exportado a través de la implementacion de un sistema formal de gestion de calidad. El uso del
enfoque cualitativo permite comprender tanto las causas estructurales del problema (visién

cualitativa) como establecer indicadores técnicos y operativos para evaluar procesos y
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proponer mejoras y facilita un analisis integral, permitiendo no solo la caracterizacion objetiva
del funcionamiento interno de la empresa, sino también la interpretacion técnica de las
condiciones que inciden en la eficiencia y la calidad de los procesos (Sandin, M. P.,2018). El
enfoque previamente mencionado es el que mejor se acomoda a las caracteristicas del
fendmeno que se ha observado, ya que involucra tanto variables de tipo operativo junto con

otras de tipo humano y organizacional.

Desde un punto de vista ético se ha respetado la confidencialidad respecto a la
informacion que la empresa ha hecho llegar, asi como la obtencién del correspondiente
consentimiento para la utilizacion de datos técnicos e internos. Las consideraciones de este
tipo de validez y fiabilidad del estudio se han garantizado a través de la triangulacion de fuentes
(observacion directa, andlisis de la documentacién y entrevistas), y han sido contrastados con

los enunciados de la norma ISO 9001:2015.

1.4.3 Nivel de investigacién

El nivel de la investigacion es descriptivo y explicativo. En primera instancia, se
caracteriza el estado actual de los procesos productivos y administrativos de la empresa,
identificando fortalezas, debilidades y puntos criticos relacionados con la calidad.
Posteriormente, se analizan las causas que impiden una adecuada gestién de calidad y se

explicé como el disefio de un sistema ISO 9001:2015 puede solventar dichas deficiencias.

La aplicaciéon del nivel descriptivo permite recopilar, estructurar y organizar informacion
relevante y detallada del caso especifico, sobre los procedimientos operativos, los canales de
comunicacion interna, las responsabilidades asignadas a cada area funcional, los mecanismos
actuales de supervision y las condiciones generales del sistema de produccién y exportacion de
la empresa objeto de estudio (Singh, 2018). Este nivel descriptivo no solo cumple una funcién

exploratoria, sino que proporciona una base soélida de andlisis para evaluar el estado actual de
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la gestion organizacional y plantear propuestas de mejora desde un enfoque de calidad, es
fundamental para generar una base estructurada de datos que reflejara de manera clara el

estado actual de la gestion interna.

Mientras que el explicativo determina las causas técnicas y organizativas que generan
deficiencias en la gestion de calidad, facilité el entendimiento de las relaciones causa-efecto
entre la ausencia de estandarizacién documental, seguimiento de procesos y los bajos niveles
de calidad percibida por los clientes. Este nivel permite establecer relaciones légicas entre
variables operativas, normativas y organizacionales, proporcionando los insumos necesarios
para justificar técnicamente la propuesta de disefio del sistema de gestion de calidad (Sampieri,
2019). Este tipo de planteamiento se va mas alla de la descripcidn de una situacién, ya que
busca indagar en la légica interna que une causas y consecuencias. En el propio desarrollo de
la investigacion proporciona la claridad necesaria para demostrar que la falta de control
documental y la escasa supervision de los procesos no sélo incide directamente en la
percepcion del cliente en relacion a la calidad; sino que, ademas, a partir de dicho
planteamiento podemos fundamentar técnicamente la aparente necesidad de la
implementacion de un sistema de gestion desde las evidencias estratégicas que nos

proporciona para la toma de decisiones organizacionales.

Ambos niveles funcionan de forma complementaria, generando informacion técnica (til

para la toma de decisiones estratégicas dentro de la organizacion.

1.4.4 Poblacion del estudio

La poblacion de estudio esta conformada por el recurso humano de la empresa
procesadora y exportadora de madera de balsa, ubicada en el cantén Jaramijd, provincia de
Manabi. Esta poblacién comprende aproximadamente 150 trabajadores en activo, distribuidos

en las areas operativa, administrativa, técnica, logistica y control de calidad, las cuales se
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encuentran vinculadas directa o indirectamente con los procesos productivos y de gestion de la

organizacion.

No obstante, debido a que la investigacion empleara la entrevista como técnica de
recoleccién de datos, la poblacién se considerar4 como el universo de referencia del estudio y
no como un grupo al que se aplicara un instrumento de manera masiva. La informacion sera
obtenida de participantes que, por sus funciones, nivel de responsabilidad y experiencia
institucional, poseen conocimiento relevante sobre los procesos, requisitos normativos,

practicas de calidad y necesidades de mejora de la empresa.

La delimitacién de la poblacion responde al criterio de incluir a los trabajadores que
mantienen una relacion laboral activa con la organizacién y que participan, dirigen, supervisan

0 conocen los procesos relacionados con la gestion de la calidad.

1.45 Tamafo de la muestra

La muestra estara constituida por dos informantes clave de la empresa procesadora y
exportadora de madera de balsa. La seleccion se realizara mediante un muestreo no
probabilistico de tipo intencional o por criterio, debido a que los participantes no seran
escogidos de forma aleatoria, sino en funcién de su experiencia, cargo y conocimiento sobre el

objeto de estudio. Los informantes seleccionados seran:

e Un representante de la gerencia de la empresa.

e Elresponsable o encargado del area de gestion de calidad.

La seleccion de estos participantes se justifica porque ambos desempefian funciones
estratégicas dentro de la organizacion. El representante de gerencia aporta informacion

relacionada con la planificacién, toma de decisiones, recursos, politicas y vision institucional;
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mientras que el responsable de gestion de calidad proporciona informacion técnica sobre los
procedimientos, controles, cumplimiento de requisitos, documentacion, no conformidades y

oportunidades de mejora del sistema de gestion de calidad.

Por tanto, la muestra no busca realizar generalizaciones estadisticas sobre los 150
trabajadores, sino obtener informacién profunda, pertinente y contextualizada para diagnosticar
la situacion actual de la empresa y sustentar la formulacion de una propuesta de sistema de
gestion de calidad. La entrevista semiestructurada es adecuada para este propdsito, pues
permite trabajar con preguntas abiertas y profundizar en aspectos relevantes que surjan

durante el dialogo con cada informante.

1.4.6 Técnicas de recoleccién de datos

1.4.6.1 Métodos cualitativos

Los métodos cualitativos permiten explorar y comprender en profundidad las
percepciones, experiencias y conocimientos del personal operativo, administrativo y de gestion
gue interviene en la transformacién de la madera balsa en bloques exportables. En lugar de
centrarse en cifras, este planteamiento esta centrado en extraer interpretaciones sobre como
los trabajadores comprenden los distintos procesos de calidad, sobre cémo perciben las
debilidades y fortalezas de la empresa y sobre la predisposicion que tienen los trabajadores
para la implantacion de un sistema de gestion de calidad de acuerdo con la norma ISO

9001:2015.

Mediante entrevistas, observaciones directas en planta y conversaciones abiertas se
obtiene informacién que resulta muy relevante en cuanto a los aspectos culturales,
comunicacionales y organizacionales que tienen influencia en el desempefio de los procesos. A
partir de esta comprension cualitativa se pone enfrente del equipo de trabajo un disefio de un

sistema de gestion de calidad realista, efectivo y adaptado a la especificidad del contexto de la
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empresa, que impulse por una parte la mejora continua y por otra la predisposicién que el

personal tiene con la calidad.

Tabla 3
Técnicas cualitativas

Método cualitativo ¢ Qué se hace?

¢Para qué sirve?

Se celebra confabulacion guiada
con trabajadores, supervisores,
Entrevistas
gerentes, etc., por el uso de una
semiestructuradas
entrevista semiestructurada
(preguntas abiertas)
Se narra el trabajo en planta
(procesamiento de la balsa,
Observacioén directa
manejo, control de calidad),
anotando, pero sin intervenir
Se revisan documentos existentes
(manuales, registros, informes de
Revisién documental
calidad, procedimientos, reportes
internos, etc.)
Se realiza confabulaciéon de
trabajadores o técnicos en
Grupos focales
pequefios grupos, compartiendo
experiencias
Se codifican las respuestas y

Andlisis de contenido observaciones de entrevistas y

documentos.

Con el objetivo de saber cuales son
las percepciones en cuanto a los
procesos actuales, las barreras
encontradas, las actitudes respecto
de la calidad, etc.
con el objetivo de detectar fallas,
incoherencias entre lo registrado y lo
gue se realiza, y establecer
oportunidades de mejora.

Con el objetivo de detectar vacios
en la documentacion, incoherencias,
comprobar teorias/cuestionarios
frente a la practica, etc.

Con el objetivo de detectar
problematicas comunes, aportar
ideas y contribuir a mejorar la

aceptacion del sistema de calidad.

Para dar lectura con el fin de

atender conclusiones cualitativas
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claras y estructuradas que sirvan de

insumo en el disefio del sistema.

Nota. Autoria Propia

1.4.7 Plan de recoleccion de datos

Para llevar a cabo la presente investigacion, se ejecutara un plan de recoleccion de
datos dividido en varias fases, estructuradas de acuerdo con las necesidades especificas del
estudio y las caracteristicas del entorno industrial de la empresa procesadora de madera de

balsa.

El proceso incluira un enfoque cualitativo, buscando obtener informacion integral y
precisa. Las fases contemplan la observacion directa en planta, entrevistas con personal clave,
analisis de documentos técnicos y administrativos, asi como la aplicacion de registros vy listas
de verificacion. El presente plan se encuentra orientado a conseguir poder recopilar la
evidencia valida y fidedigna que nos permita diagnosticar la situacién actual de la organizacioén,
al mismo tiempo que nos sirva de soporte para la elaboracion del sistema de gestién de calidad
de acuerdo con la norma ISO 9001:2015, ayudando asi a su congruencia con los objetivos del

trabajo y facilitando la toma de decisiones con fundamento.

Tabla 4

Plan de recoleccién de datos

Ne Preguntas Frecuentes Explicacién

Lograr informacion adecuada de gestion de la

calidad que permita a la vez evaluar el

1 ¢Para qué? estado actual de los procesos y poder
planificar un sistema de gestion de calidad de

manera eficaz.
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2 ¢,De qué personas?

3 ¢, Sobre qué aspectos?

4 ¢, Quién investiga?

5 ¢,Cuando?

6 ¢,Donde?

7 ¢,Cuantas veces?

8 ¢, Qué técnica de recoleccion?
9 ¢, Con qué?

10 ¢En qué situacion?

A: operarios, operadores, supervisores,
operarios técnicos y administrativos.
Conocimiento en procesos de transformacion,
controles de calidad, condiciones de trabajo,
documentacion técnica, no conformidades y
satisfaccion de cliente.
Investigadora Nicole Jamileth Garcia Pefiafiel
Durante el periodo 2025-2
En las instalaciones de la planta industrial de
procesamiento y exportacion de madera de
balsa, ubicada en Jaramijo, Ecuador.
Dos jornadas de aplicacién (entrevistas,
observaciones, revision documental).
Observacion directa, entrevistas semi-
estructuradas, revision documental,
revisiones de registros de calidad.
Guias de entrevista, listas de verificacion,
formatos de inspeccion y bitacoras internas.
Durante la operacion normal de la planta en
tanto los trabajadores desarrollan sus tareas

habituales.

Nota. Autoria Propia

1.4.8 Procesamiento de lainformacidn

Una vez finalizada la etapa de recoleccién de datos mediante entrevistas, observacion

directa y revisién documental de la planta procesadora de madera de balsa, se procederd al
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procesamiento de la informacion con el objetivo de garantizar la integridad, claridad y

pertinencia de los resultados obtenidos.

Es importante tener esta informacion para determinar debilidades y mejoras dentro del
sistema en si y por tanto poder disefiar una propuesta de gestion de calidad con los

requerimientos de la horma 1SO 9001:2015.
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Capitulo 2

2 Diagnostico o Estudio de Campo

2.1 Situacion Actual

La compafiia en la cual se centra la presente investigacion se encuentra establecida en el
canton Jaramijo, dentro de la provincia de Manabi, en Ecuador. La actividad que la caracteriza
es su procesamiento y comercializacién de blogues de madera de balsa (Ochroma pyramidale)
en mercados internacionales; tiene el total de 150 trabajadores diseminados en las areas
administrativas, operativas, técnicas, logisticas y de control de la produccion, todos
participando de alguna forma u otra en la cadena productiva y en la comercializacion de este
recurso natural.

En cuanto a lo comercial, esa compafia tuvo un crecimiento fuerte en los Ultimos afios.
Su presencia en mercados internacionales va cada vez en aumento, lo que representa una
importante oportunidad estratégica. La madera de balsa ecuatoriana goza de la preferencia de
sectores como la industria edlica, la aeronautica y la construccion naval, principalmente debido
a que es un material ligero y fuerte que pocos paises del mundo pueden ofrecer con la calidad
y el volumen desarrollado por Ecuador.

El problema explicito es que la empresa no tiene un Sistema de Gestion de Calidad
definido bajo una norma internacional como lo es la ISO 9001:2015. Dicho aspecto no es un
hecho menor. Se contexto directamente en como operan los procesos productivos, asi como
también llegar a los resultados. En la practica esto quiere decir que los procesos no estan
estandarizados. Las &reas trabajan bajo criterios propios, es decir, existen variabilidades en el
producto final que no son controlables. La documentacién técnica es poca o incluso no existe

en varios puntos considerados criticos de la cadena de produccion. Los lotes exportados
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carecen de la trazabilidad necesaria y los controles se utilizan de manera aleatoria, sin un
método que respalde las decisiones operativas.

Todo eso tiene consecuencias concretas. Reclamos de clientes internacionales,
devoluciones de pedidos, reprocesos costosos Y retrasos en los envios. Situaciones que
generan pérdidas econdémicas directas y que erosionan la confianza de los compradores. En
mercados tan competitivos como el de la balsa, perder la confianza de un cliente internacional
es un golpe que cuesta mucho recuperar.

A esto se suma otro factor importante. El personal de la empresa tiene escaso
conocimiento sobre normas de calidad internacionales, no porque carezca de capacidades,
sino porque nunca ha recibido formacion en ese ambito. La cultura de calidad dentro de la
organizacion es todavia incipiente y la resistencia al cambio se presenta como una barrera
adicional cuando se plantean mejoras en los procesos.

Sin embargo, la situacion no es irreversible. La empresa tiene una base real sobre la cual
construir: produce un recurso que el mundo demanda, tiene experiencia exportadora y cuenta
con un equipo humano con potencial de crecimiento. Lo que le falta es un sistema que ordene
todo eso. Un marco de trabajo estructurado que, entre otras cosas, establezca
responsabilidades de manera clara, que, ademas, nos ayude a documentar procesos, que
incorpore un control de calidad del producto y que me permita mejorar de forma continua.

Precisamente por esta razén es en la que encuentra justificacion el propio disefio de un
Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma 1SO 9001:2015. No con el objetivo de ser
visto como un requisito burocratico mas, sino de servir como verdadero instrumento para
mejorar la operacion, de preservar la relacion con los clientes y, a su vez, de defender el

posicionamiento de la empresa en el mercado global de la madera de balsa.
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Figura 1.

Logotipo de la Empresa

' Nota. Extraido d‘e'Féc':e'bAoc')k ('re'd .S(')éiallll de la Empres.a').'

2.2 Ubicacion

La empresa se encuentra ubicada en el cantén Jaramijé, provincia de Manabi, Ecuador.
Sus instalaciones estan asentadas en la zona industrial del cantén, donde se llevan a cabo las
actividades de procesamiento, almacenamiento y preparacion de los bloques de madera de
balsa que se destinan a la exportacion.

La ubicacion no es casualidad. Jaramijo limita al norte con el cantén Manta y al sur con
Montecristi, lo que le otorga una posicion geografica privilegiada. Ese emplazamiento permite
un acceso directo a infraestructura portuaria y vial, algo que resulta clave para una empresa
cuya actividad principal depende del comercio exterior y de la eficiencia en su cadena logistica.

Figura 2.
Ubicacién Geogréfica

Fuente: Google Maps
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2.3 Mision

Proveer bloques de madera de balsa de alta calidad al mercado internacional mediante
procesos eficientes y sostenibles que aseguren la satisfaccion de los clientes. La empresa se
compromete a mantener estandares elevados en cada etapa del proceso productivo, al mismo
tiempo que impulsa el desarrollo de su talento humano y contribuye al crecimiento econémico
del cantén Jaramijo y la provincia de Manabi, todo ello bajo practicas comerciales responsables

con el entorno y las comunidades donde opera.
2.4 Vision

Consolidarse hacia el afio 2030 como empresa referente en la exportacion de madera
de balsa desde Ecuador hacia los mercados globales mas competitivos. La organizacion busca
ser reconocida internacionalmente por la calidad de sus productos y por integrar sostenibilidad
ambiental con responsabilidad social en su modelo de negocio. Para lograrlo, aspira a ampliar
Su presencia en nuevos mercados sin perder de vista lo que le ha dado solidez: relaciones

comerciales duraderas basadas en la confianza y el cumplimiento constante de los estandares

mas exigentes del sector.

2.5 Valores Estratégicos

De acuerdo con la informacion levantada en la empresa, los valores que orientan su

gestion son los siguientes:

e Calidad: Se mantienen estandares rigurosos en cada proceso productivo para garantizar
que el producto final cumpla e incluso supere las expectativas de los clientes
internacionales.

e Compromiso: La organizacion actia con dedicacion y responsabilidad en todas sus
operaciones, construyendo relaciones sélidas con clientes, colaboradores y

comunidades.
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e Sostenibilidad: Se implementan practicas ambientalmente responsables que buscan
preservar los recursos naturales para las generaciones futuras sin comprometer la
capacidad productiva actual.

¢ Innovacion: Se adoptan tecnologias y métodos que optimizan los procesos internos, con
el objetivo de mejorar la eficiencia operativa y mantener la competitividad en el mercado
global.

e Integridad: Las operaciones se conducen con transparencia, honestidad y ética en todas
las relaciones comerciales y laborales que la empresa establece.

e Seguridad: Se prioriza el bienestar y la salud de los trabajadores mediante la creacion

de ambientes laborales seguros y adecuados para el desarrollo de sus funciones.

2.6 Organigrama de la Empresa

El organigrama de la empresa esta organizado en tres niveles jerarquicos que fluyen de
izquierda a derecha, lo que permite visualizar con facilidad quién reporta a quién y como se
conectan las areas entre si. No es una estructura rigida sino todo lo contrario, esta disefiada
para que cada area mantenga un trabajo conjunto, principalmente en funcion de implementar la

norma ISO 9001:2015.

Todo comienza en la Gerencia General, instancia suprema en la ejecucion de la
autoridad y la que efectia la definicion del rumbo estratégico de la empresa. Define las
politicas, aprueba los objetivos y establece que todo funcione de forma coordinada, o sea, que

si no hay liderazgo, no hay sistema de gestion que se pueda mantener.

A partir de ahi existen cinco areas funcionales, cada una con una tarea distinta en el
marco de la cadena productiva: Produccién es la encargada de toda la operacion fisica de la
madera, todo lo que va de la materia prima hasta el producto terminado, es el corazén de la

empresa, el corazon operativo de la empresa; Gestion de Calidad actua de forma transversal,
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acompafa y coordina a todas las areas para que lleguen a cubrir los requisitos de la norma ISO
9001:2015; controla, audita y documenta, sin Gestién de Calidad no habria un sistema de
gestion que se pudiera mantener; Comercio Exterior gestiona las relaciones con los clientes
internacionales, es la encargada de toda la parte relacionada con la exportacion del producto,
el puente entre la empresa y el mercado internacional; Logistica gestiona el flujo del producto
en el marco de la organizacion: controla el inventario, gestiona la organizacion del stock y
coordina el despacho hacia los puertos; por altimo, Administracién da soporte a través de la

gestion del personal y el control financiero y de la capacitacion.

Cada una de estas areas se desglosa a su vez en dos subareas mas especificas.
produccién se apoya en corte y secado, donde la madera se prepara y en clasificacion, donde
los blogues se ordenan segun dimensiones y calidad. Gestion de Calidad cuenta con Control e
Inspeccidn, que verifica el producto directamente en linea de produccién, y con Auditoria,
encargada de los registros y el seguimiento del cumplimiento normativo. Comercio Exterior se
divide entre Ventas, que atiende a los clientes internacionales, y Tramites Aduaneros, que
gestiona la documentacién legal de cada exportacion. Logistica lleva a cabo sus operaciones
por medio de Almacén y Stock, orientadas a controlar el inventario y las condiciones de
conservacion, y de Despacho y Envios, que prepara y moviliza las cargas hacia los puertos.
Finalmente, Administracion se descompone en Recursos Humanos, imagen de la seleccién y

formacion del personal, y Contabilidad, que lleva el registro financiero y el control de los costes.

No se trata de un simple cuadro. Es importante para la implantacion del Sistema de
Gestion de Calidad por motivos muy concretos. Contar con un &rea exclusiva de Gestiéon de
Calidad con autoridad formal asegura que los requisitos de la norma se gestionen de forma
ordenada y no queden dispersos entre distintos responsables. A ello se suma que la
delimitacion clara de cada subarea facilita identificar quién es el duefio de cada proceso, algo

gue la norma ISO 9001:2015 exige de manera explicita. Por afiadidura, la jerarquia definida
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crea canales formales para reportar no conformidades, revisar el desempefio y aplicar acciones

correctivas,requisitos que, con esta estructura, encuentran un lugar concreto donde ejecutarse.

Figura 3
Organigrama de la Empresa
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Nota. Informacién brindada por la empresa
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2.7 Operaciones del Proceso Productivo

El personal operativo constituye el nicleo de la cadena productiva de la empresa,
siendo responsable de la transformacion de la madera de balsa en producto terminado apto
para exportacién. A continuacion, se describen los puestos que conforman esta area, junto con

sus actividades principales y consideraciones de seguridad.

2.7.1 Operario de Recepcion de Materia Prima

Este puesto tiene a su cargo la recepcién y verificacion inicial de los troncos de balsa
provenientes de los proveedores. Entre sus funciones se encuentran la comprobacién del
estado y la calidad de la madera, el registro de volumenes y caracteristicas del material
ingresado, la clasificacion de los blogues de acuerdo a sus dimensiones y nivel de calidad, asi
como la coordinacidon con el area de logistica para el ingreso de vehiculos de carga. La
naturaleza de esta operacion es predominantemente manual, lo que implica exposicion a
riesgos ergondémicos derivados del levantamiento de cargas pesadas y la circulacién de transito

vehicular en el area de trabajo.

2.7.2 Operario de Secado

El operario de secado gestiona el funcionamiento de equipos semiautomaticos
destinados a la reduccion de humedad en la madera. Sus responsabilidades incluyen el control
y monitoreo de variables de temperatura y tiempo de proceso, la realizacion de inspecciones
periédicas sobre el material en tratamiento, el registro sistematico de datos en formatos de
control establecidos y la ejecucion de mantenimiento preventivo basico de los equipos a su
cargo. Dado que esta operacion involucra hornos de alta temperatura y sistemas eléctricos y
térmicos, el operario debe contar con equipo de proteccion personal especializado, incluyendo

guantes térmicos y mascarillas de proteccion.
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2.7.3 Operario de Lijado y Cepillado

Este puesto es responsable de la operacién de maquinaria semiautomética de lijado y
cepillado, cuyo propdsito es proporcionar acabados uniformes a los bloques de balsa. El
operario ajusta los pardmetros de velocidad y profundidad de corte segun las especificaciones
requeridas, realiza inspecciones visuales de calidad sobre las piezas procesadas y ejecuta la
limpieza y mantenimiento diario de los equipos. Las condiciones de este puesto suponen
exposicion constante a polvo de madera en suspensién, niveles elevados de ruido y riesgo de
contacto con partes moviles de maquinaria, por lo que se requiere proteccion respiratoria y

auditiva de forma permanente.

2.7.4 Operario de Corte

El operario de corte tiene bajo su responsabilidad la operacién de sierras y cortadoras
semiautomaticas para el dimensionamiento de bloques conforme a las especificaciones
técnicas de cada pedido. Entre sus funciones se encuentra la ejecucién de mediciones de
precision previas a cada corte, la configuracion de los equipos en funcién del tipo de operaciéon
a realizar, la clasificacion del material cortado, la comprobacion del cumplimiento de los
estandares de calidad en vigor, etc. Este comportamiento se sitla entre los puestos de trabajo
con mayor riesgo de la etapa del proceso productivo dado que implica el trabajo con
herramientas de corte eléctricas que requieren de alta concentracién, destreza en el manejo

manual y uso de EPP.

2.7.5 Operario de Emplantillado

Este operario se encarga de la organizacibn manual de los bloques de balsa sobre
plantillas o pallets, siguiendo las especificaciones de empaque definidas para cada destino de
exportacion. Sus actividades incluyen la clasificacion de piezas por dimensiones y calidad, el
armado de paquetes, la colocacion de etiquetas e identificaciones correspondientes y la

verificacion de que las cantidades coincidan con las érdenes de produccion. La naturaleza
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repetitiva de esta tarea, combinada con el trabajo en posicion estatica de pie durante toda la
jornada, genera riesgos ergonémicos que deben ser gestionados mediante controles

operacionales adecuados.

2.7.6 Operario de Encolado

El operario de encolado aplica manualmente adhesivos industriales y sellantes sobre los
blogues de balsa, conforme a los requerimientos técnicos de cada cliente. Entre sus funciones
se incluyen la preparacion de mezclas de pegamentos, el control de los tiempos de secado y
curado, asi como el mantenimiento del orden y limpieza del area de trabajo. Este puesto
implica exposicion directa a sustancias quimicas como adhesivos, solventes y resinas, por lo
gue requiere condiciones de ventilaciébn adecuadas y el uso de equipo de proteccidon especifico:
guantes quimicos, mascarilla con filtro y lentes de seguridad, a fin de prevenir riesgos por

inhalacién de vapores toxicos.

2.7.7 Operario de Prensado

Este puesto opera prensas semiautomaticas de sistemas hidraulicos o neumaticos,
utilizadas para compactar y dar el acabado final a los bloques previamente encolados. El
trabajador ajusta las especificaciones de presion y tiempo de acuerdo a las especificaciones
técnicas del producto, coordina la forma en que se colocan o se retiran las piezas del equipo,
controla la calidad del acabado resultante y reporta al jefe de produccién cualquier anomalia en
el funcionamiento de la maquina. La operaciéon de prensas implica un peligro significativo de
atrapamiento entre placas, lo que exige coordinacién precisa y riguroso cumplimiento de los

protocolos de seguridad a seguir.

2.7.8 Operario de Almacenamiento
El operario de almacenamiento es responsable de la gestion del producto terminado

dentro de bodegas y contenedores. Sus funciones abarcan la organizacion de bloques segun el
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destino de exportacion y el orden de embarque, el mantenimiento del registro de inventario, la
preparacion de cargas para despacho portuario y la verificacion de las condiciones ambientales
del area de almacenamiento, especialmente en lo referente a humedad y temperatura. Este
puesto conlleva riesgos asociados a la manipulacién repetitiva de cargas pesadas, caidas de
objetos desde altura y trabajo en espacios confinados como contenedores, por lo que el uso de

equipo de proteccién personal para manejo de cargas es indispensable.

Figura 4

Proceso productivo
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Nota. Informacién brindada por la empresa
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2.8 Analisis de resultados de la entrevista

2.8.1 Entrevista al Gerente General

La entrevista realizada al Gerente General de la empresa permitid obtener una vision
amplia sobre el estado actual de la organizacion y el nivel de compromiso de la alta direccion
frente a los temas de calidad. Uno de los primeros aspectos que llamo la atencion fue que la
empresa tiene apenas dos afos de funcionamiento desde su fundacion en 2022, lo que explica
en buena medida la ausencia de procesos formalizados y sistemas de gestion estructurados.

El gerente reconocié que el crecimiento comercial ha sido acelerado. En poco tiempo la
empresa logré posicionarse en mercados internacionales y consolidar una cartera de clientes en
el exterior, lo cual representa una fortaleza real pero también una presion operativa importante.
De acuerdo a sus propias afirmaciones, la verdadera actividad y el foco principal desde el
principio ya habian sido la de satisfacer los pedidos y mantener el ritmo de la produccion,
relegando a un segundo plano la estandarizacion de los procesos y el control formal de la calidad.
En relacion a los reclamos de clientes, el gerente reconocié que habia casos puntuales
relacionados con cambios en las dimensiones de los blogues y con el contenido de humedad del
producto entregado, pero que hasta el dia de hoy esos problemas se han dado en el marco de
una resolucién directa con cada cliente, sin que exista un registro formal de la problematica ni un
analisis causal que genere la posibilidad de evitar, en el futuro, que se repitan.

Con respecto a la norma 1SO 9001:2015, el gerente expresé que tiene un conocimiento
general de ella pero que nunca se ha ocupado de los requisitos de la misma. Reconoci6 que tal
certificacion le abriria puertas importantes con clientes que exigen proveedores certificados, por
ejemplar en sectores industriales como la edlica. Pero bien, la reaccién ante la consulta sobre su
disponibilidad de financiar el disefio e implementacion de un SGC fue positiva, aunque

condicionada a que el camino sea lento y no interrumpa la actividad de la empresa.
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Un punto muy critico que aflor6é en la entrevista es la total ausencia de una politica de
calidad documentada. El gerente reconocié que las decisiones de calidad se toman, una a una,
y a partir del criterio del supervisor de turno, lo que propicia inconsistencias dificiles de controlar.
A pesar de ello, mostré una actitud receptiva frente a la propuesta de implementar un sistema
formal y expresé expectativas concretas: reducir los reprocesos, mejorar la confianza de los

clientes internacionales y preparar a la empresa para acceder a mercados mas exigentes.

2.8.2 Entrevista al jefe de Gestion de Calidad

La entrevista con el jefe de Gestién de Calidad complementd y profundizé los hallazgos
obtenidos con la gerencia, aportando una mirada mas técnica y operativa sobre los procesos
internos. A partir de la conversacion se mantuvo la percepcion de que el area de calidad dentro
de la organizacién es aln poco desarrollada y que el puesto en cuestion fue creado hace

relativamente poco tiempo, sin que exista, una vez mas, una estructura formal que lo avale.

Para el entrevistado, los controles de calidad llevados a cabo en la actualidad son
meramente visuales y se concentran en dos momentos del proceso: el momento de la entrada
de materia prima y el momento de la revision del producto a la salida del mismo. No obstante,
el entrevistado reconocia que esas inspecciones no son seguidas de forma escrita, sino que
dependen de la opinidn y criterio de la persona que las lleva a cabo; segin sus propias
palabras, cada operario ya sabe lo que tiene que hacer, pero nadie tiene escrito en ningin
lugar eso que se dice. En relacién con la documentacion, el panorama fue el mismo: no existen
procedimientos escritos para el control de la calidad, ni existe ficha técnica estandar, ni
tampoco existe un formato de registro para las inspecciones realizadas. Lo poco que queda
documentado se hace en hojas sueltas o de forma memoristica, lo que impide cualquier

ejercicio de trazabilidad posterior.
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Con respecto a las no conformidades, el responsable del area de calidad confesé que
cuando se detecta una no conformidad en el proceso, la respuesta es inmediata, aunque
informal. Se corrige en el momento, se informa verbalmente al supervisor del problemay el
proceso contindia. No existen registros, no existe andlisis de la causa de la no conformidad y no
existen acciones correctivas formalmente documentadas, lo que se traduce en que muchas de
las no conformidades tienden a repetirse por el simple hecho de que nadie investiga por qué

ocurren.

En lo que se refiere a los indicadores de calidad, la respuesta fue radical: no hay. La
empresa no tiene la costumbre de medir su rendimiento en calidad. No hay registro de
rechazos, no hay reprocesos documentados, no hay reclamos de clientes sistematizados. Esto
significa que no existe ninguna clase de datos que permitan tomar decisiones con evidencias,

de acuerdo con lo que explicitamente establece la norma ISO 9001:2015.

Cuando se le interroga sobre las tres principales brechas que identifica frente a la
norma, el entrevistado es contundente. Primero, sefala la ausencia de documentacion a lo
largo de todos los niveles del proceso; en segundo lugar, menciona la falta de un sistema para
detectar problemas antes de que los identifiquen los clientes; y tercero, indica la escasa
formacion del personal en temas de calidad, algo que considera fundamental, porque si un

operario no conoce la importancia de la calidad, ningun sistema funciona por si mismo.

Las dos entrevistas en conjunto ratifican lo que el diagnéstico de brechas ya habia
evidenciado, ya que la empresa presenta falencias estructurales en el @mbito de la calidad que
no corresponden a una falta de voluntad, sino a la ausencia de un sistema que organice,
documente y mejore lo que ya se esta haciendo. Tanto la direccion como el area técnica

muestran disposicion para avanzar, lo cual constituye una condicion favorable para disefiar e
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implementar el Sistema de Gestion de Calidad que esta investigacion propone. El punto de

partida es exigente, pero el camino esta trazado.

2.9 Diagnostico de cumplimiento de la norma ISO 9001

Tabla 5.

Check list de cumplimiento de la Norma 1SO 9001

. No
Requisitos de la Norma ISO Cumple Observacion
9001:2015 cumple
4. Contexto de la organizacion 0%
4.1 Comprension de la No existe analisis formal del
' X
organizacion y su contexto contexto interno ni externo
42C 5 de | No se han identificado ni
.2 Comprension de las
necesidades y expectativas de X documentado las partes
las partes interesadas interesadas
4.3 Determinacion del alcance El alcance del sistema no esta
' X
del SGC definido
4.4 Sistema de gestion de la X No existe un SGC implementado
calidad y sus procesos
5. Liderazgo 0%
La direccion no ha formalizado su
5.1 Liderazgo y compromiso X _ _
compromiso con la calidad
No existe una politica de calidad
5.2 Politica de calidad X _ _
documentada ni comunicada
5.3 Roles, responsabilidades y Las responsabilidades se asignan
. : X
autoridades de forma informal
6. Planificacién 0%
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6.1 Acciones para abordar No se aplica ninguna metodologia

X
riesgos y oportunidades de gestion de riesgos
- . No existen objetivos de calidad
6.2 Objetivos de calidad y X
planificacion para lograrlos definidos ni medibles
Los cambios se gestionan de
6.3 Planificacién de los cambios X o o
forma reactiva, sin planificacion
7. Apoyo 0%
No se han determinado ni
7.1 Recursos X )
asignado recursos para el SGC
El personal no ha recibido
7.2 Competencia X 3 3 _
formacion en gestion de calidad
No existe programa de
7.3 Toma de conciencia X S _
sensibilizacion en calidad
La comunicacion interna sobre
7.4 Comunicacion X _ _ o
calidad es informal y esporadica
La documentacion técnica es
7.5 Informacién documentada X escasa o inexistente en puntos
criticos
8. Operacion 15%
8.1 Planificacién y control Los procesos se ejecutan sin
' X
operacional procedimientos escritos
8.2 Requisitos para productos Se conocen los requisitos basicos
: q parap y X
servicios del cliente internacional
No existe proceso formal de
8.3 Disefio y desarrollo X

disefio y desarrollo documentado
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8.4 Control de procesos,

productos y servicios externos

8.5 Produccién y provision del

servicio

8.6 Liberacion de productos

8.7 Control de salidas no

conformes

9. Evaluacién del desempefio

9.1 Seguimiento, medicion,

andlisis y evaluacion

9.2 Auditoria interna

9.3 Revision por la direccion

10. Mejora

10.1 Generalidades

10.2 No conformidad y accion

correctiva

10.3 Mejora continua

El control de proveedores es

X
minimo Yy sin criterios formales
No hay instrucciones de trabajo ni
X
controles documentados
No existe criterio formal de
X
aceptacion del producto
Las no conformidades no se
X registran ni gestionan
sistematicamente
0%
No hay indicadores de calidad
X
establecidos
Nunca se han realizado auditorias
X
internas
La direccion no realiza revisiones
X
formales del desemperfio
No existe un enfoque estructurado
X

hacia la mejora
Los problemas se resuelven en el
X momento sin investigar causas
raiz
No existe un ciclo formal de mejora

X
continua implementado

Fuente: Autoria Propia
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El grado de cumplimiento es del 2,5%. El resultado es contundente. De los requisitos
evaluados, la empresa cumple Unicamente con uno, el conocimiento basico de los requisitos
del cliente lo que sitta el grado de cumplimiento en un nivel practicamente nulo frente a los
estandares de la norma ISO 9001:2015. Lejos de ser un diagndstico desalentador, este
resultado confirma algo importante: hay un punto de partida claro y un camino concreto por
recorrer. Cada brecha identificada es, en realidad, una oportunidad de mejora sobre la cual el
Sistema de Gestion de Calidad propuesto en esta investigacion puede actuar de forma directa y

medible.
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Capitulo 3

3 Propuesta de Mejora

3.1 Justificaciéon de la propuesta de mejora (ISO 9001:2015)

Después del diagnostico exhaustivo presentado en el capitulo anterior, queda claro que
la empresa necesita con urgencia implementar un sistema estructurado de gestion de la calidad
basado en la norma ISO 9001:2015. Las evidencias que se obtuvieron a través de las
entrevistas con el personal, el checklist de requisitos y el andlisis documental mostré un nivel
de cumplimiento, aproximadamente del 2,5%, lo que muestra deficiencias significativas en
aspectos fundamentales, como el de la estandarizacion de los procesos, la documentacion
técnica, la evaluaciéon del desempefio y la mejora continua. Si la organizacion no se hace cargo
de los puntos antes mencionados, podria verse ineludiblemente abocada a un problema
recurrente vinculados a aspectos relacionados con la calidad de la preciada madera de balsa,
asi como en mayor medida en reclamaciones de esas misma calidad y dificultades de la firmal

por competir a nivel internacional en este segmento.

Estas brechas no son solo cifras aisladas; representan procesos que hoy se ejecutan de
manera empirica, productos que pueden variar en sus caracteristicas y clientes que reciben
resultados inconsistentes respecto a lo que esperan. La ausencia de procedimientos formales,
de criterios claros de aceptacion del producto y de mecanismos sistematicos para controlar no
conformidades afecta directamente la confiabilidad de los bloques de madera de balsa que
exporta la empresa, con el riesgo de generar devoluciones, reprocesos y deterioro de la imagen

de La Empresa procesadora y exportadora de madera de balsa frente a sus compradores.

La propuesta que aqui se formula no es solo preparar manuales o acreditar documentos

en el sentido de cumplir con un aspecto formal. Se trata de confeccionar un sistema eficaz de
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gestion de la calidad practico, adaptado a las caracteristicas del proceso de fabricacién y
exportacion de la madera de balsa de la empresa. Este sistema debe integrarse en el quehacer
diario, de modo que cada persona, desde el operario de planta hasta la alta direccién, tenga
clara su funcién dentro de los procesos y que cada uno esté involucrado en la garantia de la

calidad del producto y en la satisfaccion del cliente.

La propuesta se sustenta en los requisitos de la norma ISO 9001:2015, pero incluye las
caracteristicas particulares detectadas como resultado del diagnéstico, la informalidad existente
en la gestién de los procesos, la poca o escasa documentacion técnica, la baja evaluacion
sisteméatica del desempefio y las necesidades que el personal manifiesta en el trabajo cotidiano
en recepcion, secado, lijado, corte, emplantillado, encolado, prensado, almacenamiento de la
madera de balsa, etc. Se recoge el hecho también que la propuesta se organiza conforme a las
clausulas principales de la norma, pero explicando cada tipo de apartado de forma préctica y

adecuada en relacién con el contexto real de la empresa.

A lo largo del capitulo se van plasmando piezas fundamentales como la politica de
calidad, la estructura de la organizacién que hay que tener para gestionar el sistema, la
definicién de los mapas de procesos, los procedimientos documentados imprescindibles, los
criterios de aceptacion del producto, los mecanismos de control de proveedores, los
indicadores de desempefio y las actividades necesarias para consolidar la satisfaccién del
cliente. Se incluyen ademas formatos y registros que faciliten la implementacién del sistema sin
entorpecer innecesariamente las operaciones diarias, sino ordenandolas y haciéndolas mas

trazables y controlables.

Se considera que esta propuesta es técnicamente viable, siempre que exista un
compromiso explicito de la direccion, una asignacion adecuada de recursos y, sobre todo, un

cambio cultural en el que la calidad deje de entenderse como un requisito burocratico y pase a
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verse como una herramienta estratégica para asegurar la permanencia de la empresa en el
mercado, mejorar la percepcién de sus clientes y apoyar la sostenibilidad del negocio a largo

plazo.

3.2 Alcance del Sistema de Gestién de la Calidad propuesto

El Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC) propuesto, basado en la norma ISO
9001:2015, se aplicara a todas las actividades que desarrolla La Empresa procesadora y
exportadora de madera de balsa S.A.S. relacionadas con el procesamiento y exportacion de
bloques de madera de balsa. Esto incluye, de manera expresa, los procesos de recepcion de
materia prima, secado semi-automatico, lijado y cepillado, corte, emplantillado, encolado,
prensado, clasificacion y almacenamiento, asi como las actividades de soporte administrativo

vinculadas a la gestion de pedidos, atencion al cliente, logistica y gestion de proveedores.

El alcance del sistema contempla también las actividades que se realizan en la zona
industrial de Jaramijo, incluyendo a los subcontratistas y trabajadores externos que participan
en etapas criticas del proceso productivo o en servicios relacionados con la calidad del
producto final. Se consideran dentro del SGC tanto el personal operativo de planta como los
responsables de bodega, supervisores de produccion, personal administrativo, personal de
logistica y la direccion de la empresa, dado que todos ellos intervienen en la cadena de valor

de los bloques de madera de balsa.

3.2.1 Personal cubierto por el SGC

El sistema abarcara a:

e Personal operativo de planta, encargado de la recepcion, secado, lijado, corte,
emplantillado, encolado, prensado y almacenamiento de la madera de balsa,

directamente involucrado en la calidad fisica y dimensional de los bloques.
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e Supervisores técnicos y jefe de produccién, responsables del control diario de los
procesos, del cumplimiento de instrucciones de trabajo y de la verificacion de requisitos
del cliente.

e Personal administrativo, &rea de recursos humanos, logistica y contabilidad, implicados
en la gestion de pedidos, atencion de reclamos, gestion documental y registros de no
conformidades.

e Direccién y coordinadores de proyectos, encargados de la toma de decisiones
estratégicas, la definicion de politicas, objetivos de calidad y la revision del desempefio

del sistema.

El Sistema de Gestién de la Calidad cubrira todas las fases del proceso productivo y de
servicio: planificacion de pedidos, ejecucién de las operaciones, control de calidad del producto
y cierre de las érdenes de exportacion, sin exclusiones, dado que cualquier etapa puede influir
en la conformidad del producto con los requisitos del cliente y con las especificaciones
acordadas. De este modo, se asegura que todos los procesos que puedan afectar la calidad de

los blogues de madera de balsa queden bajo el marco del SGC propuesto.

3.3 Politica de Calidad propuesta

La politica de calidad constituye el punto de partida del sistema, ya que establece las
intenciones y el compromiso de la empresa respecto a la calidad de sus productos y la
satisfaccion de sus clientes. De acuerdo con lo exigido en la clausula 5.2 de la norma ISO
9001:2015, esta politica debe ser apropiada al contexto de la empresa, a la naturaleza de sus
procesos y a las expectativas de sus partes interesadas, e incluir compromisos claros que

puedan ser medidos y verificados en el tiempo.

A la luz de los resultados de la evaluacion diagndstica, donde quedaba puesta de

manifiesto la existencia de una desconexion entre la direccién y los procesos de control de
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calidad, y la inexistencia de criterios de formalizacion para garantizar la conformidad del
producto, es evidente que la politica de calidad no puede ser redactada en una mera hoja de
papel con caracter formal, sino que debe tener una intencién real que oriente la gestion a la
calidad y la mejora continua. Por tanto, se propone la siguiente declaracién de politica de
calidad, que ha de ser ratificada y firmada por la gerencia general y comunicada a todos los

niveles de la organizacion.

3.3.1 Politica de Calidad

La Empresa procesadora y exportadora de madera de balsa S.A.S., empresa dedicada
al procesamiento y exportacion de blogques de madera de balsa, establece su compromiso firme
con la calidad de sus productos y con la satisfaccion de sus clientes nacionales e
internacionales. Reconocemos que nuestra competitividad y permanencia en el mercado
dependen de la capacidad de entregar bloques de madera que cumplan de manera consistente

con los requisitos acordados, por lo que nos comprometemaos a:

e Primero, asegurar que los procesos de recepcion, secado, lijado, corte, emplantillado,
encolado, prensado y almacenamiento se desarrollen bajo criterios técnicos claros y
controlados, mediante la identificacion, documentacion y estandarizacion de los
procedimientos que afectan la calidad del producto.

¢ Segundo, cumplir con los requisitos legales, reglamentarios y normativos aplicables al
sector maderero y a las actividades de exportacion, asi como con los requisitos
especificos establecidos por nuestros clientes en contratos, especificaciones técnicas y
acuerdos comerciales.

e Tercero, gestionar los riesgos y oportunidades relacionados con la calidad del producto
y la satisfaccion del cliente, estableciendo acciones preventivas y correctivas que
permitan reducir la variabilidad, minimizar las no conformidades y aprovechar

oportunidades de mejora en los procesos.
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Cuarto, garantizar la participacion activa del personal en la implementacion y mejora del
Sistema de Gestidn de la Calidad, promoviendo la comunicacién, la formacién y la
retroalimentacion constante sobre problemas de calidad y propuestas de solucién.
Quinto, proporcionar los recursos necesarios (humanos, técnicos, de infraestructura y
de informacion) para establecer, implementar, mantener y mejorar de manera continua
el Sistema de Gestidn de la Calidad, asegurando que las instalaciones, equipos y
herramientas sean adecuados para cumplir con los requisitos del producto.

Sexto, mantener una relacion transparente y orientada al largo plazo con nuestros
clientes y proveedores, fomentando la confianza mutua mediante el cumplimiento
sisteméatico de los compromisos de calidad y la atencién oportuna de reclamos y
observaciones.

Séptimo, promover la mejora continua del desempefio del Sistema de Gestion de la
Calidad a través del uso de indicadores, auditorias internas, revisiones por la direccion y
analisis de las no conformidades, aplicando las lecciones aprendidas para fortalecer

progresivamente nuestros procesos.

Esta politica es aplicable a todas las actividades, procesos e instalaciones de la

empresa, incluyendo trabajadores propios, contratistas y proveedores que intervienen en la
cadena de valor de la madera de balsa. Sera comunicada, entendida y aplicada en todos los
niveles de la organizacion, estara disponible para las partes interesadas pertinentes y sera
revisada periddicamente, al menos una vez al afio o cuando se produzcan cambios

significativos en el contexto o en la operacion de la empresa.

Gerente General

Fecha de emision: de 2026
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3.4.3 Objeto, alcance y &mbito de aplicacién

El presente manual tiene por objeto documentar la informacion del Sistema de Gestion
de la Calidad y establecer las directrices que orientan su funcionamiento en La Empresa
procesadora y exportadora de madera de balsa S.A.S., de acuerdo con los requisitos de la
norma ISO 9001:2015. Este documento esta dirigido a todo el personal de la organizacion y se
concibe como una guia practica que permite ordenar la gestion, mejorar el desempefio global y
proporcionar una base sélida para la mejora continua de los procesos vinculados al

procesamiento y exportacion de bloques de madera de balsa.

Mediante este manual se recopilan aquellas normas béasicas del Sistema de Gestién de
la Calidad, se identifican los procesos mas relevantes para la empresa y se definen las
responsabilidades de cada uno de los procesos elegidos. La finalidad es garantizar en primer
término la satisfaccion de los requisitos exigidos por los clientes y los requisitos legales y
reglamentarios pertinentes, disminuir la variabilidad de la calidad del producto y aumentar la
fiabilidad de La Empresa procesadora y exportadora de madera de balsa para el mercado

objetivo.

El disefio del sistema se apoya en los principios de gestién de la calidad promovidos por

la norma ISO 9001:2018, entre los cuales se destacan:

e Enfoque al cliente
e Liderazgo
e Compromiso de las personas

e Enfoque basado en procesos
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e Mejora

e Toma de decisiones basada en evidencia

e Gestion de las relaciones con las partes interesadas.

o Ademas, el Sistema de Gestion de la Calidad queda estructurado a la vez bajo el ciclo
PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar). Este ciclo propicia la mejora continua del

Sistema.

o Planificar: se establecen los objetivos de calidad en funcion de la calidad de los

procesos previos; se definen estos procesos y se determinan los recursos requeridos.

e Hacer: se pone en marcha el plan anterior ejecutando los procesos tal como se habian
planificado, haciendo las actividades de recepcion, transformacion y despacho de la

madera de balsa.

o Verificar: se puso en practica el seguimiento y la medicién de los procesos; se analizara
la conformidad del producto determinado por los mismos y se comunicara los

resultados.

e Actuar: se toman decisiones y se aplican acciones correctivas y de mejora basado en la
informacion generada, incluyéndose modificaciones a los procesos cuando son

necesarias.

La aplicacién de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en La Empresa procesadora
y exportadora de madera de balsa tiene como finalidad establecer un Sistema de Gestion de la

Calidad que abarque todas las etapas que influyen en la calidad de los bloques de madera de
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balsa, desde la recepcion de la materia prima hasta el envio del producto final al cliente,
asegurando que cada proceso se ejecute de manera controlada, documentada y orientada a la

satisfaccion del cliente.

3.4.4 Referencias normativas
Para la implementacién y mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad en La
Empresa procesadora y exportadora de madera de balsa S.A.S. se consideran como
referencias normativas esenciales los siguientes documentos:
e [|SO 9001:2015 — Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.
De manera complementaria, se toman en cuenta las disposiciones legales, técnicas y
reglamentarias aplicables al sector maderero y a las actividades de exportacion, asi como los

requisitos especificos establecidos en contratos y acuerdos con los clientes.

3.4.4.1 Exclusiones del Sistema de Gestion de la Calidad

En funcién de la naturaleza de las actividades de La Empresa procesadora y
exportadora de madera de balsa S.A.S. y del alcance definido para el Sistema de Gestion de la
Calidad, se evaluaran las clausulas de la norma ISO 9001:2015 con el fin de determinar
posibles exclusiones justificadas.

En la empresa en cuestion el sistema se centra, sobre todo, en el procesamiento y la
exportacion de bloques de madera de balsa y puede que el disefio y el desarrollo de nuevos
productos no sean para la propia empresa un proceso formal y sistematico. En consecuencia,

de todo ello podria no ser incluida la clausula del producto y servicio ya que el disefio que la
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empresa pueda realizar para el producto ofrecido al cliente no tiene un impacto directo en su
conformidad.

Cualquier exclusion debera estar debidamente fundamentada, no podrd comprometer la
capacidad de la organizacion para proporcionar productos conformes y sera registrada de

manera explicita dentro del manual del Sistema de Gestion de la Calidad.

3.4.5 Términosy definiciones

Los términos y definiciones utilizados en el desarrollo del Sistema de Gestion de la
Calidad de La Empresa procesadora y exportadora de madera de balsa S.A.S. corresponden,
en primera instancia, a los establecidos en la norma ISO 9000:2015 y en los documentos de
referencia de la norma ISO 9001:2015.

Con el propésito de facilitar la comprension interna del sistema y de este manual, se
emplean ademas algunos términos de uso habitual dentro de la organizacion, que se describen
a continuacion:

Tabla 6.

Sigla y Definicion

Sigla Definicion

SGC Sistema de Gestion de la Calidad

MC Manual del Sistema de Gestién de la Calidad
PRO Procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad

REG Registros asociados a la operacion y al control de la calidad

ID Informacién documentada generada y controlada por el SGC
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Estos términos se utilizaran de forma consistente en los procedimientos, formatos y
registros que integran el Sistema de Gestion de la Calidad, con el fin de mantener un lenguaje

comun y facilitar la comunicacion entre las distintas areas de la empresa.

3.4.6 Mision replanteada

La Empresa procesadora y exportadora de madera de balsa S.A.S. tiene como misién
producir y exportar bloques de madera de balsa que cumplan de manera constante con los
requisitos técnicos y de calidad establecidos por sus clientes nacionales e internacionales,
aportando al desarrollo del sector maderero y a la economia local. La empresa orienta su
gestion a través de un Sistema de Gestién de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2015,
apoyandose en el compromiso de su personal y en la mejora continua de sus procesos para

responder de forma eficiente y oportuna a las necesidades del mercado.

3.4.7 Vision replanteada

La Empresa procesadora y exportadora de madera de balsa S.A.S. se proyecta como
una empresa referente en el procesamiento y exportacion de madera de balsa, reconocida por
la calidad de sus productos, la confiabilidad de sus entregas y su capacidad para competir en
mercados exigentes. La organizacién busca consolidarse como lider en su segmento mediante
la estandarizacion de sus procesos, el fortalecimiento del Sistema de Gestion de la Calidad y el
desarrollo permanente de las competencias de su talento humano, manteniendo un

compromiso claro con la satisfaccion de los clientes y con la sostenibilidad de su operacion.
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3.4.8 Valores actualizados

En coherencia con los valores estratégicos identificados en el diagnéstico del Capitulo
2, La Empresa procesadora y exportadora de madera de balsa S.A.S. adopta los siguientes
valores como soporte del Sistema de Gestion de la Calidad:

e Responsabilidad: la empresa asume el impacto de sus decisiones y actividades sobre
la calidad del producto y la satisfaccién de sus clientes, procurando cumplir de manera
integra los compromisos adquiridos.

e Compromiso: el personal participa activamente en el logro de los objetivos de calidad,
en la correcta ejecucion de los procesos y en la identificacién de oportunidades de
mejora dentro de la organizacion.

e Trabajo en equipo: en la compafiia la colaboracién entre areas de trabajo y niveles
jerarquicos es promovida, porque se considera que la calidad del producto es la
consecuencia de una tarea de coordinacion a lo largo de la cadena de valor.

e Respeto: se promueve un clima organizativo en el que las ideas, las necesidades y las
condiciones de quien participa en los procesos son tenidas en cuenta con caracter,
manteniendo relaciones interpersonales basadas en la consideracion mutua.

o *Orientacion al cliente: se tienen en cuenta, a la hora de tomar decisiones, las
expectativas y necesidades de los y las clientes, buscando mantener relaciones con los
y las clientes establecidas a través de la entrega de productos conformes y fiables.

e Mejora continua: la organizacion reconoce la necesidad de revisar y optimizar sus
procesos de forma permanente, utilizando la informacion del sistema para corregir

desviaciones y elevar su desempefio.
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3.4.9 Contexto de la organizacion

3.4.9.1 Comprension de la organizacion y de su contexto

La Empresa procesadora y exportadora de madera de balsa S.A.S. (Sociedad Anénima
Simplificada) se encuentra en la actividad econémica que se ocupa de la produccién y
exportacion de bloques de madera de balsa; la empresa esta ubicada en el cantén Jaramijé de
la provincia de Manabi. La actividad esta centrada en transformar la madera de balsa en
blogues de madera que retnan ciertas especificaciones técnicas definidas por sus clientes,
nacionales e internacionales; se une a esta cadena de valor que ha hecho de la madera de
balsa ecuatoriana, un recurso estratégico para diferentes sectores y actividades productivas.

Como empresa del sector maderero, La Empresa procesadora y exportadora de madera
de balsa desarrolla sus operaciones en un entorno donde la calidad del producto, la trazabilidad
de los procesos y el cumplimiento de requisitos técnicos y documentales son factores decisivos
para mantener y ampliar su participacién en el mercado. La organizacion se ha consolidado
principalmente sobre la base del conocimiento practico de sus operarios y de la experiencia
acumulada en el manejo de la madera de balsa, pero alin no cuenta con un Sistema de Gestion
de la Calidad formalmente implementado, lo que se refleja en el diagnéstico realizado, donde
se obtuvo un cumplimiento aproximado del 2.5% de los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Las principales actividades que desarrolla la empresa se estructuran en los siguientes
procesos productivos:

e Recepcion de materia prima: recepcion, registro y primera inspeccion de los bloques

de madera de balsa provenientes de proveedores.
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e Secado semi-automatico: reduccion controlada de humedad de la madera, utilizando
equipos de secado y controles empiricos de tiempo y temperatura.

e Lijadoy cepillado: proceso de preparacion de la superficie de la madera para
transformar los bloques en piezas que presenten una textura uniforme y dimensiones
aproximadas.

o Corte: proceso de dimensionamiento de la madera en bloques de acuerdo a las
medidas solicitadas por el cliente.

o Emplantillado: proceso de organizaciéon y ubicacién de los bloques basados en los
patrones de corte y en los requerimientos de presentacion deseados en el trabajo a
realizar.

e Encolado y prensado: proceso de unién y compactacion de piezas en el que se
utilizan adhesivos y equipos de prensado para garantizar la estabilidad estructural.

e Clasificacion y almacenamiento: verificacién basica de caracteristicas del producto,
clasificacion de bloques segun calidad percibida y almacenamiento previo a la
exportacion.

Adicionalmente, La Empresa procesadora y exportadora de madera de balsa realiza
actividades administrativas y de apoyo relacionadas con la gestién de pedidos, coordinacién
logistica de envios, manejo de documentacion de exportacion, compras de insumos y atencién
a clientes. Estas actividades se ejecutan de manera interrelacionada con los procesos
productivos, aunque, como se identifico en el estudio de campo, no se encuentran aun

formalmente documentadas ni integradas en un sistema de gestion.
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En el desarrollo de sus actividades, la empresa opera bajo una dindmica de trabajo en
equipo entre gerencia, jefatura de produccion, supervisores y personal operativo, coordinando
la ejecucion de las distintas etapas del proceso para cumplir con los pedidos de los clientes. No
obstante, la ausencia de procedimientos estandarizados, de criterios de aceptacion claramente
definidos y de mecanismos sistematicos de control de calidad genera variabilidad en los
resultados, lo que justifica la necesidad de disefiar e implementar un Sistema de Gestién de la
Calidad que ordene estos procesos y fortalezca la respuesta de la organizacion frente a las

exigencias de su contexto.

3.4.9.2 Aspectos internos y externos de la organizacion

Con el fin de identificar de manera sistematica los factores que influyen en la gestion de
la calidad de La Empresa procesadora y exportadora de madera de balsa S.A.S., se plantea el
uso de un analisis FODA, a través del cual se determinan las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas relacionadas con su operacion. Esta metodologia permite realizar un
andlisis estratégico del contexto interno y externo de la empresa y, al mismo tiempo, da
respuesta al requisito de la norma ISO 9001:2015 de comprender el entorno en el que funciona
el Sistema de Gestion de la Calidad.

El andlisis FODA se aplica como base de partida para el conocimiento de la situacion
actual de la empresa, identificando las debilidades y las amenazas a mitigar y aquellas
fortalezas y oportunidades que conviene de aprovechar para una buena gestion empresarial.
En el diagnéstico emitido, la empresa evidencio un nivel de cumplimiento del 2.5% con
respecto a los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2015, lo que pone de manifiesto la
existencia de huecos muy importantes en los procesos, la documentacion técnica, el control de
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calidad y la mejora continua. Este resultado pone de manifiesto la necesidad de entender el
contexto mas a fondo antes de realizar el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad.

Como primer paso del analisis, se elabora un listado de aspectos internos, donde se
estan registrando las fortalezas vinculadas a la experiencia en el procesado de madera de
balsa, el conocimiento practico de los operarios y la ubicacion estratégica de la empresa dentro
de la zona de Jaramijo y, de forma complementaria se relacionan las debilidades vinculadas a
la carencia de procedimientos documentales, la mera gestion de registros, la falta de
indicadores de cumplimiento y la inexistencia de una politica de calidad claramente definida.

En aspectos externos se tratan las oportunidades y la amenaza que hay en el entorno
de la empresa, donde se argumentan, por un lado, las oportunidades existentes: la elevada
demanda internacional de la madera de balsa, la posibilidad de incorporar los mercados mas
especializados mediante la certificacién de calidad y el fuerte interés institucional en fortalecer
la industria maderera ecuatoriana y, por el contrario, las amenazas: competencia con otras
empresas procesadoras de madera de balsa, variaciones en la calidad de la materia prima,
requisitos técnicos cada vez mas exigentes de los clientes, riesgo de perder contratos por
incumplimientos o la falta de trazabilidad documentada.

El resultado de este analisis FODA se sintetiza en un cuadro que agrupa los aspectos
internos (fortalezas y debilidades) y los aspectos externos (oportunidades y amenazas). Este
cuadro sirve de referencia para la formulacion de estrategias que, en el marco del disefio del
Sistema de Gestion de la Calidad, permitan aprovechar las fortalezas y oportunidades, y reducir
el impacto de las debilidades y amenazas, alineando la propuesta de mejora con la realidad

especifica de La Empresa procesadora y exportadora de madera de balsa (Ver tabla 7).
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Tabla 7.
FODA Propuesto

Fortalezas

» Experiencia acumulada en el
procesamiento de bloques de madera de
balsa, con conocimiento practico de cada
etapa del proceso (recepcion, secado,
lijado, corte, emplantillado, encolado,
prensado y almacenamiento).

« Ubicacion estratégica en Jaramijo, dentro
de una zona con tradicion maderera y
acceso a proveedores de balsa.

» Relacién previa con clientes
internacionales que reconocen el
potencial de la madera de balsa
ecuatoriana.

s Personal operativo con habilidades
empiricas para manejar maquinaria y
operaciones clave del proceso productivo.

Oportunidades

+ Alta demanda internacional de madera
de balsa para sectores como energia
edlica, construccion naval y materiales
compuestos, que requiere productos
con calidad certificada.

 Posibilidad de acceder a nuevos
mercados o mejorar condiciones
comerciales mediante la
implementacion y eventual certificacion
de un Sistema de Gestion de la
Calidad basado en IS0 9001:2015.

s [nterés de instituciones puablicas y
privadas en fortalecer la competitividad
de la industria maderera ecuatoriana,
lo que puede traducirse en apoyo
tecnico o programas de mejora.

+ Potencial de diferenciacién frente a
otras empresas procesadoras de balsa
mediante la estandarizacion de
procesos y el control sistematico de la
calidad.

Debilidades

Ausencia de un Sistema de Gestion de la
Calidad formalmente implementado;
diagndstico inicial con aproximadamente
30% de cumplimiento de la norma 150
9001:2015.
Falta de procedimientos documentados para
las etapas criticas del proceso (control de
humedad, criterios de aceptacion, manejo de
no conformidades).
Limitada gestién de registros e indicadores
de desempefio, lo que dificulta medir la
calidad del producto y el desempefio de los
procesos.
Escasa cultura de calidad y mejora continua,
con decisiones basadas principalmente en la
experiencia y no en informacion
sistematizada.
Amenazas
Exigencias técnicas crecientes de los
clientes internacionales en materia de
calidad, trazabilidad y documentacion, que
pueden derivar en reclamos, devoluciones
o pérdida de contratos si no se cumplen.
Competencia de otras empresas
procesadoras y exportadoras de madera de
balsa que puedan contar con sistemas de
gestion mas consolidados.
Variabilidad en la calidad de la materia
prima recibida, que afecta directamente la
calidad de los bloques y exige controles
Mmas rigurosos.
Riesgo de afectacion de la imagen
empresarial y del sector si se mantienen
niveles bajos de cumplimiento de requisitos
de calidad y se generan no conformidades
recurrentes.

Elaborado por: Nicole Garcia Pefafiel
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3.4.9.3 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Para el disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO
9001:2015, es fundamental identificar de manera explicita las partes interesadas que se
relacionan con la empresa procesadora y exportadora de madera de balsa, asi como sus
necesidades y expectativas De la conformidad del producto, de la estabilidad de las relaciones
comerciales y de la sostenibilidad de la organizacién en el tiempo en gran medida dependen
estas partes interesadas, y tener en cuenta sus requerimientos puede ayudar a orientar el
sistema hacia los fines del cumplimiento del cliente, la mejora del desempefio interno y el
cumplimiento de los requerimientos y de las exigencias legales y reglamentarias derivadas de

la actividad productiva y de exportacion.

Tabla 8.

Comprensién de las necesidades

Parte interesada Necesidades y expectativas principales
Clientes Blogues de madera de balsa con especificaciones técnicas
internacionales determinadas, calidad homogénea, entregas adaptadas a los

requerimientos solicitados y adecuada solucion de reclamaciones /
No conformidades.

Alta direccién Sistema que permite ordenar la gestion, reducir reprocesos;
mejora la imagen de la empresa y aumenta la competitividad de la
empresa en el mercado.

Trabajadores Ser buenos en las practicas del proceso, funciones y
responsabilidades definidas, instrucciones de trabajo disponibles y
mejores condiciones organizativas que permiten desempefarse

con menor variabilidad.
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Proveedores de Especificaciones de compra claras, relaciones comerciales de
materia prima e larga duracion, puntualidad en los pagos y comunicacion de los
insumos requisitos de calidad de forma transparente.
Organismos Cumplimiento de los requisitos legales, técnicos y documentales
regulatorios y aplicables al producto y a las operaciones de produccion y de

entidades de control  exportacion.
Comunidad vinculada Actividad empresarial que respete el entorno, genere ocupacion y
a la actividad mantenga practicas responsables para el manejo y transformacion
productiva de la madera de balsa.

Elaborado por: Nicole Garcia Pefafiel

3.4.9.4 Determinacion del alcance del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC)

El Sistema de Gestidn de la Calidad se aplica a todas las actividades de procesamiento
y exportacion de blogques de madera de balsa realizadas por la empresa procesadora y
exportadora de madera de balsa. El alcance incluye los procesos de recepcién de materia
prima, secado, lijado o cepillado, corte, emplantillado, encolado, prensado, clasificacion,

almacenamiento y despacho del producto final.

De igual modo, contiene los procesos de apoyo que afectan a la calidad y a la
satisfaccion del cliente: adquisiciones y gestion de proveedores, gestion documental, atencién
de pedidos y reclamaciones, logistica de exportacién y actividades de gestion de la calidad
(control de los documentos, de los registros y auditorias internas). Por todo ello, el SGC
considera los procesos estratégicos, los procesos operativos y los procesos de apoyo
asociados con la produccion y la exportacion de bloques de madera de balsa en base a la

norma ISO 9001:2015.
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3.4.9.5 SGCy sus procesos
El Sistema de Gestidn de la Calidad que se propone para la empresa procesadora y
exportadora de madera de balsa se basa en los requisitos de la norma ISO 9001:2015y se
estructura a partir de los procesos que intervienen en la produccion y exportacion de bloques
de madera. Su objetivo es asegurar que cada etapa se realice de forma planificada, controlada
y documentada, garantizando la conformidad del producto y la satisfaccion del cliente.
Para organizar el sistema, los procesos se agrupan en tres grandes categorias:
e Procesos estratégicos:
o Definicion de politica y objetivos de calidad.
o Planificacion del sistema de gestion de la calidad.
o Evaluacion de resultados y revision por la direccion.
e Procesos operativos.
e Procesos de apoyo:
o Comprasy gestién de proveedores.
o Gestion documental y registros.
o Gestion de talento humano y capacitacion.
o Logistica de exportacién y atencién de pedidos y reclamos.
En el mapa de procesos del SGC (ver figura x) se muestra la interaccion entre estos
procesos, organizada de acuerdo con el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), de
modo que se visualice cdémo los requisitos del cliente se transforman en actividades internas y

en resultados medibles de calidad. La empresa se compromete a mantener la informacion
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documentada necesaria para apoyar estos procesos y conservar registros que demuestren que

se ejecutan conforme a lo planificado.

Figura 5.
Ubicaciéon Geogréfica

MAPA DE PROCESOS - SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD - Empresa Procesadora y Exportadora de Madera de Balsa
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Elaborado por: Nicole Garcia Pefafiel
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3.4.10 Liderazgo

3.4.10.1 Liderazgo y compromiso
Generalidades

Para efecto de la presente propuesta, se sugiere a la empresa procesadora y
exportadora de madera de balsa llevar a cabo el liderazgo y compromiso con el Sistema de
Gestion de la Calidad a través de las siguientes acciones:

a. Establecer una estructura organizacional que defina el organigrama de la empresa y las
funciones correspondientes a cada cargo, tanto en el area administrativa como en la
operativa, determinando las responsabilidades y lineas de autoridad bajo un orden
jerarquico claro. Esta estructura constituye la base para asegurar que cada proceso del
SGC cuente con un responsable definido y comprometido con su cumplimiento. (Ver
Anexo 3y 4).

b. Definir y comunicar la politica de calidad de la empresa, asi como los objetivos de
calidad asociados al procesamiento y exportacion de bloques de madera de balsa.
Tanto la politica como los objetivos seran socializados con todo el personal, para
garantizar su comprension y fiel cumplimiento en cada etapa del proceso productivo.
(Ver Anexo 5).

c. Establecer indicadores de calidad para cada proceso clave, con el propdsito de evaluar
y medir el desempenio de las actividades de procesamiento y exportacién de madera de
balsa, asegurando que los requisitos del cliente se cumplan y que el sistema avance

hacia la mejora continua. (Ver Anexo 6).

20



Cédigo: SGC -EED

Pagina: 21

LOGO DE LA EMPRESA —
Revision: 3

Referencia a la norma;:
1ISO 9001:2015

d. Promover una cultura de calidad al interior de la organizacion, verificando
periddicamente que las actividades se ejecuten conforme a los lineamientos
establecidos en el SGC, brindando apoyo y motivacion a los colaboradores para que se
comprometan con el cambio hacia una gestion mas ordenada, estandarizada y

orientada a la satisfaccion del cliente.

3.4.10.2 Politica de calidad

Establecimiento de la politica de calidad

De acuerdo con el diagnéstico realizado y el analisis del contexto de la empresa
procesadora y exportadora de madera de balsa, se establece la politica de calidad que se
presenta a continuacién, quedando a consideracion de la Gerencia General su aplicacion o
ajuste segun las necesidades especificas de la organizacion. La politica de calidad se

encuentra detallada en el Anexo 5y se muestra a continuacion:

Figura 6.

Propuesta de Politica de Calidad

La empresa procesadora y exportadora de madera de balsa se compromete a
producir y exportar bloques de madera de balsa que cumplan con los requisitos
técnicos y de calidad establecidos por sus clientes, asegurando la estandarizacion
de sus procesos productivos y la mejora continua de su Sistema de Gestion de la
Calidad conforme a la norma I1SO 9001:2015. Para ello, se requiere la participacion
activa de todo el personal en la identificacion, control y mejora de los procesos,
promoviendo una cultura organizacional orientada a la satisfaccion del cliente, la
responsabilidad y el trabajo en equipo.

Elaborado por: Nicole Garcia Pefafiel
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3.4.10.3 Comunicacién de la politica de calidad

La alta direccidn de la empresa procesadora y exportadora de madera de balsa debe

asegurarse de que la politica de calidad sea conocida, comprendida y aplicada en todos los

niveles de la organizacion. Para ello se requiere:

e Comunicarla a todos los colaboradores, tanto del area operativa como administrativa,

mediante reuniones, carteleras visibles en las instalaciones de la planta y documentos

de induccién al personal.

e Hacerla llegar a los clientes, proveedores y demas partes interesadas a través de los

canales de comunicacién, como los correos corporativos, asi como en la documentacion

gue deba participar en exportacion.

e Socializarla con el personal de nueva incorporacion dentro del marco del proceso de

formacion en la organizacion.

3.4.10.4 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
Las responsabilidades y autoridades del personal vinculado al Sistema de Gestién de la

Calidad deben estar claramente definidas, de modo que la empresa procesadora y exportadora

de madera de balsa cuente con personal calificado y comprometido en cada una de sus

funciones. Estas responsabilidades se detallan en el organigrama propuesto y en el manual de

funciones correspondiente.

Para el cumplimiento de los objetivos de calidad, de la mision y vision de la empresa, la

Gerencia General es acompafiada por la Jefatura de Produccion, el area administrativa y

logistica, y la Coordinacién del Sistema de Gestion de la Calidad. Con el disefio e

implementacion del SGC surge la necesidad de designar un responsable especifico para la
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coordinacion del sistema, con el fin de garantizar el correcto desarrollo de las actividades y
alinear la gestion hacia la mejora continua.

Es importante sefialar que la norma ISO 9001:2015 no exige la existencia de un
departamento exclusivo para la gestion de la calidad, pero si recomienda la asignacién de un
responsable calificado que lidere el mantenimiento, control y mejora de la documentacioén y los
procesos del sistema. La maxima autoridad recae en la Gerencia General, quien tiene
asignadas las responsabilidades y autoridades que se describen en la siguiente tabla:

Tabla 9.

Autoridades responsables del Sistema de Gestion de la Calidad

Autoridad Funciones

Asegurarse de que las acciones y procesos del SGC estén
alineados con los requisitos de la norma ISO 9001:2015. Aprobar
la politica y los objetivos de calidad. Asegurarse de que los clientes
Gerencia General
estén siendo satisfechos con el producto que reciben. Monitorear el
impacto de los cambios realizados en el SGC y tomar decisiones
estratégicas para su mejora.
Planificar, implementar, mantener y mejorar el Sistema de Gestién
de la Calidad. Coordinar las auditorias internas. Controlar la
Coordinador del SGC

informacion documentada y los registros del sistema. Reportar a la

direccion los resultados del desempefio del SGC.
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Asegurar que los procesos productivos (recepcion, secado, lijado,

corte, emplantillado, encolado, prensado, almacenamiento) se

Jefe de Produccién

ejecutan de acuerdo con los procedimientos establecidos.

Registrar los datos de produccién mas relevantes de cara al SGC.

Controlar la ejecucion diaria de las operaciones. Registrar las no

Supervisores de

conformidades que se detecten. Informar al jefe de produccién de

planta

la incidencia y resultados.

Gestionar la documentacion de exportacion, pedidos y

Area administrativa y

reclamaciones de cliente. Coordinar la relacién con proveedores y

logistica

el control de compras. Mantener registros administrativos del SGC.

Elaborado por: Nicole Garcia Pefafiel

3.4.11 Planificacién

3.4.11.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

La empresa procesadora y exportadora de madera de balsa identifica los riesgos y

oportunidades a través del analisis de la matriz FODA descrita anteriormente, en la cual los

factores internos y externos se consideraron como base para establecer objetivos estratégicos

y operativos orientados a cumplir con las necesidades de las partes interesadas. A partir de

este andlisis, la organizacién determina planes de accion para controlar los riesgos

identificados, mediante una matriz de riesgos (Ver tabla 10) que permite su seguimiento y

control sistematico. Adicional, visualizar la figura 7.
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Figura 7.

Matriz de Gestion de riesgos
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Tabla 10.

Formato para matriz de riesgo
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Pagina:
Revision: 3
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MATRIZ DE GESTION DE RIESGOS

PASO 1. IDENTIFICAR

PASO 2: ANALIZAR

ORIGEN

MODO DE EROR

Q o 2 j=) o je) E
O L < 1l = o 2 o o ¢
22 122 pe|pR|T|E|C|A|R C 2% |8 8<% T
5 g g |2 E |2 |88 3
3} O o | & = | 3}
PASO 5:
PASO 3: PLANEAR PASO 4: SEGUIR
CONTROLAR
MITIGACIONES _
Z @) w
tw Z Q = S
REDUCIR | EVITAR | TRANSFERIR o » z o = O
S B o a < L
0 X 2 o 3 < G EN ya
Zz O = < < 0 o
w a = © zZ o
r: |z | |8 |¢
a O © w

Elaborado por: Nicole Garcia Pefafiel

Paso 1. Identificar el riesgo

e Condicidn: caracteristicas que definen la situacion o accién relacionada con el proceso

productivo (recepcion, secado, corte, encolado, prensado, almacenamiento o

exportacion).

e Consecuencia: resultado potencial derivado de dicha condicién (por ejemplo, pérdida

de humedad no controlada, reproceso, retraso de envio).
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e Origen del riesgo: PE (personas), PR (procesos), T (techologia), E (externo).

e Modo de error: C (costo), A (agilidad), R (rendimiento), S (seguridad/calidad del
producto).

e Proceso: proceso especifico de la cadena productiva o administrativa donde se ubica el

riesgo.

Paso 2. Analizar el riesgo
Tabla 11.

Calificacion para probabilidad y para riesgos

Calificacion Consideracion
0,2 Baja
0,4 Media
0,8 Media
1 Alta
Rango Consideracién
0-0/4 Alto
0,05-0,16 Moderado
0,17 amas Bajo

Se evalla la probabilidad de que el riesgo se materialice y el impacto (dafio potencial)

sobre la calidad del producto, la satisfaccion del cliente o la continuidad operativa.
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Paso 3. Planear el riesgo

Determinar si se mitiga, se elude o se transfiere el riesgo, estableciendo algunos
desencadenantes (acciones que ponen en marcha dicha respuesta) y planes de respuesta.
Paso 4. Seguir el riesgo

Determinar si el seguimiento sera periddico, constante o especifico segun la naturaleza

del proceso.

Paso 5. Controlar el riesgo
Determinar si las acciones determinadas fueron eficaces una vez que se pusieron en

aplicacion.

3.4.11.2 Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos

Los objetivos de calidad de la empresa dedicada al procesamiento y exportacion de
madera de balsa son establecidos en base a las necesidades identificadas en el diagnostico y
en consonancia con la politica de calidad planteada. Para su formulacion se aplica el método
SMART (especifico, medible, alcanzable, realista y con limite de tiempo), lo que permite un

control claro del cumplimiento del sistema. Ver anexo 7.

3.4.11.3 Planificacion de los cambios

La empresa determina los cambios necesarios dentro del Sistema de Gestion de la
Calidad a partir de los resultados obtenidos en el seguimiento de los objetivos estratégicos
(anexo 7), con el fin de dar cumplimiento a los requisitos establecidos en la norma ISO

9001:2015. Estos cambios consideran el propésito y las razones que los originan, asi como la
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planificacion, medicidn y control necesarios para evaluar su impacto en los procesos

productivos y en la cultura organizacional de la empresa.

3.4.12 Apoyo

3.4.12.1 Recursos

3.4.12.1.1Generalidades y presupuesto

La alta direccion de la empresa procesadora y exportadora de madera de balsa se
compromete a proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion,
mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad, considerando tanto la
capacidad de los recursos internos como lo que deba obtenerse de proveedores externos. Este
compromiso incluye la asignacién de un presupuesto anual destinado al disefio,
implementacion y mejora de los procesos vinculados al SGC, asi como al mantenimiento de la

infraestructura y a la capacitacion del personal.

3.4.12.1.2 Personas

Se sugiere a la empresa designar un responsable de la Coordinacion del Sistema de
Gestién de la Calidad, encargado de desarrollar, implementar y mejorar los procesos del SGC,
garantizando que dicha persona conozca todas las lineas operativas de la empresa (recepcion,
secado, corte, encolado, prensado, almacenamiento y exportacion) para asegurar el trabajo

con calidad en cada etapa.

El area de talento humano es responsable de verificar que los colaboradores cumplan

con las funciones determinadas para su puesto de trabajo, conforme al perfil de cargo (ver
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Anexo 8). Este departamento también es responsable de reclutar, seleccionar y capacitar al

personal nuevo, cumpliendo con el procedimiento de seleccidn de personal (ver Anexo 9).

Para garantizar la eficacia del SGC, se llevaran a cabo capacitaciones perioddicas

registradas en el formato de eventos de capacitacion (ver Anexo 12).

3.4.12.1.3Infraestructura
La empresa cuenta con instalaciones administrativas, planta de produccion y espacios
de almacenamiento destinados al procesamiento y despacho de bloques de madera de balsa,

dotados de la maquinaria y los insumos necesarios para garantizar un producto de calidad.

El mantenimiento de las instalaciones y la maquinaria esta a cargo del area de
mantenimiento, la cual se rige por un procedimiento documentado de mantenimiento de

infraestructura (ver Anexo 13).

3.4.12.1.4Ambiente para la operacion de los procesos
El area de talento humano verifica las condiciones del ambiente laboral en planta 'y
oficinas, procurando iluminacién, ventilacion e higiene adecuadas, asi como el control de

factores fisicos como ruido y temperatura (Ver anexo 17).

3.4.12.1.5Recursos de seguimiento y medicién

Los instrumentos de medicidn utilizados en planta (higrémetros, equipos de medicion
dimensional y balanzas) deben registrarse, calibrarse y verificarse conforme al procedimiento
de manejo de instrumentos de medicion (ver Anexo 20), incluyendo sus fichas técnicas

correspondientes.

31



Cédigo: SGC -EED

Pagina: 32

LOGO DE LA EMPRESA —
Revision: 3

Referencia a la norma;:
1ISO 9001:2015

3.4.12.1.6 Conocimientos de la organizacién
La empresa determina los conocimientos técnicos necesarios sobre las propiedades de
la madera de balsa, los parametros de secado y prensado, y los requisitos técnicos de los

clientes internacionales, manteniéndolos documentados y disponibles para el personal.

3.4.12.2 Competencia

La empresa determina las competencias necesarias para cada puesto de trabajo
mediante un perfil de cargo (ver Anexo 22), que establece responsabilidades especificas para
el buen funcionamiento del SGC, considerando formacién, ética, disposicién al aprendizaje

continuo y conocimiento basico de la norma ISO 9001:2015.

Una vez que se detecta una brecha de competencia, la compafiia procedera a poner en
marcha acciones formativas y examinara la lograda eficacia de dichas acciones formativas,

manteniendo el correspondiente soporte documental de esa eficacia lograda.

3.4.12.3 Toma de conciencia
La compafiia se asegura de que el personal sea consciente de la politica de calidad, de
los objetivos de calidad vinculados a su puesto y de la forma en que contribuye a la eficacia del

SGC, asi mismo, de las consecuencias que acarrean el incumplimiento de sus requisitos.

3.4.12.4 Comunicacion
La empresa determina las comunicaciones internas y externas pertinentes al SGC,
incluyendo la situacién de los procesos productivos, la politica y objetivos de calidad, y el

cumplimiento de indicadores.
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Para ello dispone de correo electronico institucional, reuniones perioddicas, carteleras

informativas y herramientas de mensajeria interna. (Ver Anexo 24).

3.4.12.5 Informacion documentada

3.4.12.5.1 Generalidades

El Sistema de Gestién de la Calidad disefiado para la empresa procesadora y
exportadora de madera de balsa incorpora toda la informacion documentada exigida por la
norma ISO 9001:2015, asi como la documentacion adicional que la organizacion considera

necesaria para asegurar el control de sus procesos.

Esta documentacién se estructura de la siguiente manera:

e Manual del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC-EED-MO01): Describe el alcance
del sistema, la politica y objetivos de calidad, la estructura organizativa, el mapa de
procesos y la forma en que se cumplen los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en la

empresa.

e Procedimientos (SGC-EED-Pxx): Desarrollan los requisitos operativos y de apoyo del
SGC, incluyendo, entre otros, el control de documentos y registros (P01),
mantenimiento y control de infraestructura (P02), manejo de instrumentos de medicion

(P03), gestion de perfiles de cargo (P04) y comunicacion interna del SGC (P05).

e Lainformacion que se documenta, y los formatos (SGC-EED-Fxx), y los anexos (SGC-
EED-AX /| SGC-EED-Pxx-CRON): Reune las fichas, cronogramas, listas de chequeo,
matrices y bitacoras empleados para operar y evidenciar el sistema, y que puede ir
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dado lugar a reportes de anomalias, bitacoras de mantenimiento, listado maestro de

instrumentos, perfiles de cargo, matriz de comunicacién interna y lista maestra de

documentos.

Los registros del SGC: Salen a raiz de la utilizacion de los formatos y anexos

anteriormente listados (por ejemplo, bitdcoras de mantenimiento rellenas, registros de

verificacion de instrumentos, reportes de anomalias, listas de asistencia de

capacitaciones, actas de reunién y evidencias de comunicacién interna) y se conservan

de acuerdo al procedimiento de control de documentos y registros.

Para conocer la informacion documentada Ver tabla 12.
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Tabla 12.

Lista maestra de documentos del Sistema de Gestion de la Calidad

Cédigo: SGC-EED-F12
LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS Pagina:
LOGO DE LA EMPRESA —
DEL SGC Revision: 1
Referencia a la norma:
ISO 9001:2015
1. Datos generales
Elaborado por: Fecha: /| [/
Cargo: Coordinador del SGC
2. Lista maestra de documentos del SGC
N. Tipo de Cédigo Nombre del Versi6 Fecha Area Medio de Ubicacién / Estado
°© documento del documento n de responsabl almacenamien Ruta (Vigente
(Manual / e (Calidad, (carpeta, /
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n interna del

SGC

3. Control de revisiones de la lista maestra

Version de la lista Fecha Descripcién del cambio (documentos afiadidos, actualizados o Responsable
maestra dados de baja)
01 1 Emision inicial de la Lista maestra de documentos del SGC Coordinador del
SGC
02 1 Inclusién de nuevos procedimientos / formatos Coordinador del
SGC
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3.4.12.5.2Creacion y actualizacion
Al crear y actualizar la informacién documentada, se debe asegurar una identificacion
adecuada (titulo, fecha, autor, nimero de referencia) y su correspondiente revisién y

aprobacion.

3.4.12.5.3Control de la informacién documentada

El control se realiza mediante archivo fisico de documentos aprobados y firmados,
digitalizacion de documentos no editables, control de cambios y distribucién de copias
controladas, siguiendo el procedimiento de elaboracion, actualizacion y control de informacién

documentada (ver tabla 13).

Tabla 13.

Procedimiento de elaboracién, actualizacion y control de informaciéon documentada

PROCEDIMIENTO DE Cédigo: SGC-EED-P06
LOGO DE LA ACTUALIZACION Y Revision: 1
EMPRESA CONTROL DE
INFORMACION Referencia a la norma:
1SO 9001:2015
DOCUMENTADA

1. Objetivo
Definir los lineamientos para la elaboracion, revision, aprobacion, actualizacion, distribucion,

uso y control de la informacién documentada del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC),
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asegurando que los documentos y registros sean adecuados, estén disponibles, se
mantengan actualizados y se conserven conforme a la horma 1SO 9001:2015.
2. Alcance
Este procedimiento aplica a toda la informacién documentada del SGC, incluyendo:
e Manual del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC-EED-MO01).
e Procedimientos (SGC-EED-PxXx).
e Formatos y anexos (SGC-EED-Fxx, SGC-EED-AX, cronogramas).
e Registros generados por el uso de formatos y anexos (bitacoras, reportes, actas,
listas de asistencia, etc.).
o Documentos externos relevantes (normas, leyes, requisitos de clientes) que se
utilicen como referencia.
La informacion documentada controlada se identifica en la Lista maestra de documentos del
SGC (SGC-EED-F11) y en la Lista maestra de registros del SGC (SGC-EED-F12).
3. Responsabilidades
e Gerente General: Aprobar el Manual del SGC, la Politica de Calidad y los
procedimientos generales, asi como cambios relevantes en estos documentos.
e Coordinador del SGC:
o Coordinar la elaboracién y revision de la informacién documentada del
sistema.
o Mantener actualizadas F11 (lista maestra de documentos) y F12 (lista maestra

de registros).
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o Autorizar y difundir cambios aprobados en la documentacion.
Jefes de Area: Elaborar y proponer cambios en documentos y formatos de sus
procesos, y asegurar el uso de la version vigente en su area.
Area de Administracion / RR.HH.: Apoyar en el archivo fisico o digital de

documentos y registros, y en el manejo de copias controladas.

4. Definiciones

Informacion documentada: Documentos y registros que el SGC necesita para
operar y evidenciar el cumplimiento de requisitos.

Documento: Informacion que describe lo que se debe hacer (manual,
procedimientos, instructivos, formatos en blanco, politicas).

Registro: Evidencia de lo que se hizo, generada por el uso de formatos (bitacoras
llenas, reportes firmados, actas, listas de asistencia, etc.).

Lista maestra: Tabla donde se registran todos los documentos (F11) o registros

(F12) del SGC, con cédigo, nombre, version, fecha, responsable y ubicacion.

5. Desarrollo del procedimiento

5.1 Elaboracion de nueva informacién documentada

1. Cuando se identifica la necesidad de un nuevo documento, el Jefe de Area o el

Coordinador del SGC propone su creacion al Coordinador del SGC.
El documento se redacta con la plantilla estdndar del SGC (encabezado con logo,
cadigo, version, paginas; secciones de objetivo, alcance, responsables, desarrollo,

registros, control de cambios, firmas).
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Se asigna un codigo SGC-EED-Pxx / Fxx / AX siguiendo la estructura acordada y se
registra como “propuesta” en la Lista maestra de documentos (F11).

El Coordinador del SGC revisa el contenido y su coherencia con la norma ISO
9001:2015 vy el resto del sistema.

El Gerente General aprueba el documento mediante firma, tras lo cual se considera
version vigente y se actualiza F11 con su versién y fecha de emision.

5.2 Actualizacién y revision de documentos

Los documentos del SGC se revisan de forma periédica (por ejemplo, cada 2 afios) o
cuando existan cambios significativos en procesos, estructura organizativa, requisitos
legales o de clientes.

La necesidad de actualizacién se comunica al Coordinador del SGC por el Jefe de
Area o se detecta en auditorias internas.

Toda modificacion se refleja en el documento, cambiando su version y registrando el
cambio en la seccion de control de cambios.

El Coordinador del SGC revisa y el Gerente General aprueba la nueva versioén; luego
se actualiza F11 y se notifica el cambio conforme al procedimiento de comunicacion
interna (P05).

La versidon anterior se marca como “Obsoleta”, se retira de uso operativo y se
conserva solo como referencia histérica en la carpeta de documentos obsoletos.

5.3 Control y distribucién de documentos
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El Coordinador del SGC mantiene en la carpeta principal del SGC los documentos
vigentes identificados por su codigo, nombre y version.

Las copias controladas se distribuyen a las areas que las requieren, asegurando que
solo se use la version vigente.

La distribucion puede registrarse en F11 o en una lista de distribucion interna cuando
sea necesario.

No se permite modificar documentos controlados sin seguir este procedimiento;
documentos sin codigo o version se consideran no controlados y no forman parte del
SGC.

5.4 Control de registros del SGC

Los registros del SGC se identifican y describen en la Lista maestra de registros
(SGC-EED-F12), indicando nombre del registro, codigo del formato que lo genera,
area responsable, tiempo de conservacién y lugar de archivo.

Cada area conserva sus registros segun el tiempo definido (por ejemplo, bitacoras de
mantenimiento: 3 afios; actas de auditoria: 5 afios).

Al finalizar el tiempo de conservacion, los registros se destruyen o archivan en
historico segun las directrices de la organizacion (triturado fisico o borrado seguro
digital).

5.5 Documentos externos

Normas, leyes y requisitos de clientes usados como referencia se identifican en un

listado de documentos externos, que puede anexarse a F11.
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2. El Coordinador del SGC mantiene actualizados estos documentos y comunica

cambios que afecten al SGC.

6. Registros asociados

e SGC-EED-F11: Lista maestra de documentos del SGC.

e SGC-EED-F12: Lista maestra de registros del SGC.

e Seccion de control de cambios en cada documento.

7. Indicadores del proceso
Indicador
Documentos del SGC con
versién vigente en F11
Cumplimiento del programa de
revision documental
Registros conservados segun

tiempos definidos en F12

8. Control de cambios

Version Fecha

Formula Meta
(N.° documentos vigentes registrados / = 95%
N.° total de documentos del SGC) x 100
(N.° documentos revisados segun plan / 2 90%
N.° documentos programados) x 100
(N.° registros con conservacion adecuada = 95%

/ N.° registros verificados) x 100

Descripcién del cambio

01 I Emision inicial del procedimiento SGC-EED-P06

9. Elaboracién, revision y aprobacién
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Elaborado por Revisado por Aprobado por

Coordinador del SGC Jefe Administrativo / RR.HH. Gerente General

3.4.13 Operacion

3.4.13.1 Planificacion y control operacional

La empresa planifica y controla la produccién de bloques de madera de balsa mediante
cronogramas de produccion alineados con los pedidos de los clientes, la disponibilidad de
materia prima y los recursos de la planta, conforme al procedimiento SGC-EED-P07: Operacion

(planificacion y control operacional de la produccién) (ver Anexo 27).

El Jefe de Produccion elabora el formato SGC-EED-F13: Cronograma de produccion
(Ver anexo 28), donde se registran, para cada orden de venta: nombre del cliente, tipo de
producto (dimensiones y caracteristicas de los blogues), cantidad programada, fechas de inicio
y término del proceso, etapas involucradas (recepcion, secado, corte, encolado, prensado,
lijado, clasificacién, emplantillado, almacenamiento) y responsables. Este cronograma se
coordina con Compras, Logistica y Mantenimiento, considerando los cronogramas de
mantenimiento preventivo establecidos en SGC-EED-P02-CRON, con el fin de asegurar que

las operaciones se realizan segun lo planificado y que los productos cumplan los requisitos.
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3.4.13.2 Requisitos para los productos y servicios
La organizacion determina, revisa y actualiza los requisitos de los productos y servicios
gue ofrece (bloques de madera de balsa para exportacion y servicios asociados de embalaje y

documentacion), de acuerdo con el apartado 8.2 de la norma ISO 9001:2015.

El area de Comercio Exterior / Ventas Internacionales es responsable de la
comunicacion con el cliente y del registro de los requisitos en el formato SGC-EED-F14: Orden
de requerimiento de cliente / especificaciones de producto, donde se consigna como minimo:
datos del cliente, tipo de producto, dimensiones y tolerancias, rango de humedad aceptable,
tipo de acabado, forma de empaquetado, condiciones de transporte, requisitos documentales

de exportacion y fecha requerida de entrega.

3.4.13.3 Disefio y desarrollo de productos

Cuando se requiere desarrollar nuevas dimensiones de bloques, esquemas de
ensamble, variaciones en el acabado o soluciones de embalaje especificas para determinados
mercados, la empresa ejecuta un proceso de disefio y desarrollo de productos, coordinado por

el jefe de Produccion / area técnica en conjunto con Comercio Exterior y Gestién de Calidad.

Este proceso sigue un procedimiento interno de disefio y desarrollo (documentado como

parte del SGC), en el que se definen:

o Entradas de disefio (requisitos del cliente, requisitos legales, capacidades de la planta,

caracteristicas de la madera disponible).
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o FEtapas del disefio y desarrollo (definicion de especificaciones, elaboracion de prototipos
o pruebas piloto en planta, revisiones internas, ajustes).
e Actividades de revision, verificacion y validacion (revision técnica, verificacion de
medidas y propiedades, validacion mediante muestras aceptadas por el cliente).
Las salidas del disefio (especificaciones finales, instrucciones de proceso actualizadas,
criterios de aceptacion) se documentan como informacién del SGC y se incorporan a los
procedimientos de produccién y formatos de control en planta, conservando registros que

demuestran el cumplimiento de los requisitos de disefio y desarrollo.

3.4.13.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

La empresa controla los procesos, productos y servicios suministrados externamente
(materia prima, adhesivos, empaques, servicios de transporte) mediante el SGC-EED-PO0S:
Procedimiento de compras y evaluacion de proveedores (ver anexo 29), con el objetivo de
garantizar que lo adquirido cumple los requisitos especificados y no compromete la calidad del

producto final.

Esta técnica cuenta con el soporte de los siguientes modelos:

e SGC-EED-F15: Modelo de evaluacion de proveedores (véase anexo 30), en el que se
registran criterios como la calidad de la materia prima, cumplimiento de los plazos de
entrega, documentacion para la exportacion, respuestas a los reclamos, resultados de

las inspecciones de recepcion, entre otros.
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e SGC-EED-F16: Listado de proveedores aprobados (véase el anexo 31), donde figura la
relacién de proveedores evaluados y aceptados, junto con la calificacion que hayan

obtenido, el tipo de suministro que prestan y las restricciones de uso.

En la recepcion de suministros se realizan inspecciones y verificaciones conforme a
instrucciones definidas, dejando evidencia en registros de recepcion y control, de modo que
cualquier no conformidad en los productos comprados pueda ser detectada y gestionada antes

de que afecte a los procesos internos o al producto final.

3.4.13.5 Produccién y provision del servicio

La produccién de bloques de madera de balsa se desarrolla en varias fases operativas,
y que son: recepcién de la materia prima, secado, corte, encolado, prensado, lijado y cepillado,
clasificacion, emplantillado y almacenamiento, siendo cada una de ellas una fase con
procedimientos internos y correspondientes registros en el area, de forma que permiten la

trazabilidad y la calidad.

La ejecucion de la produccién se desencadena partiendo de érdenes de produccion que
han derivado de las 6rdenes de requerimiento de cliente que se encuentran registradas en
SGC-EED-F14. Las 6rdenes de produccién se recogen en un formato de orden de produccion/
control de lote, donde se recogen la referencia de la orden del cliente, el codigo de lote, la
cantidad que se ha programado, las fases por las que pasa el lote, los controles de proceso

gue se aplican y los principales resultados.
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Los operarios quedan documentados en los formatos para registrar las variables clave
de proceso (tiempos y temperaturas de secado, medidas finales de bloques, resultados de
inspeccion visual), lo que permite demostrar la conformidad de producto y analizar el

desempefio de la produccién para fines de mejora continua.

3.4.13.6 Liberacion de los productos y servicios
La liberacion de productos terminados para su despacho y exportacion se realiza
Unicamente después de que se han completado las inspecciones y verificaciones definidas en

los procedimientos de calidad, conforme al apartado 8.6 de la norma ISO 9001:2015.

El Inspector de Calidad / &rea de Gestion de Calidad es responsable de esta liberacion
y utiliza el formato SGC-EED-F17: Registro de liberacion de producto conforme (ver anexo 32),
donde se consigna: cddigo de lote, referencia de la orden del cliente, cantidad inspeccionada y
liberada, resultados de verificacion dimensional, verificacion de humedad, inspeccién del
acabado y empaque, cumplimiento de requisitos documentales y la firma de aprobacion del
responsable de calidad. Este registro proporciona evidencia de que los productos liberados
cumplen los requisitos especificados y permite calcular indicadores como porcentaje de

producto conforme liberado y recurrencia de no conformidades en producto final.

3.4.13.7 Control de las salidas no conformes
El control de salidas no conformes se realiza conforme al SGC-EED-P09: Procedimiento
de control de producto no conforme (ver tabla 14), gestionado por el area de Gestion de

Calidad en coordinacion con Produccion y Logistica.
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Cuando se detecta producto que no cumple requisitos (por ejemplo, bloques fuera de
tolerancia dimensional, humedad fuera de rango, defectos de ensamble o acabado), se registra
la situacion en el formato SGC-EED-F18: Registro de producto no conforme (ver anexo 33),

gue incluye:

o Identificacion del lote y del producto afectado.
e Descripcién de la no conformidad detectada.
e Cantidad involucrada.
o Etapa del proceso donde se detecté la no conformidad.
o Disposicién del producto (reproceso, reclasificacion, rechazo, destruccion).
e Andlisis preliminar de causa y acciones inmediatas tomadas.
e Responsables de registro y aprobacion de la disposicion.
Tabla 14.

Procedimiento de control de producto no conforme

PROCEDIMIENTO DE Codigo: SGC-EED-P09
LOGO DE LA CONTROL DE Pagina:
EMPRESA PRODUCTO NO Revision: 1
CONFORME Referencia a la norma:
ISO 9001:2015

1. Objetivo
Establecer los lineamientos para la identificacion, segregacion, registro, evaluacion,
disposicion y seguimiento de los productos no conformes generados en la recepcion de

materia prima, durante el proceso productivo o en el producto terminado, con el fin de
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prevenir su uso o entrega no intencionada y asegurar el tratamiento adecuado de la no
conformidad detectada.
2. Alcance

Este procedimiento aplica a toda salida no conforme detectada en la empresa
procesadora y exportadora de madera de balsa, incluyendo:

e Materia prima no conforme recibida de proveedores.

e Producto en proceso que no cumpla especificaciones.

e Producto terminado no conforme antes de su liberacion.

e Producto detectado como no conforme después del despacho, cuando aplique.
Cubre desde la deteccion de la no conformidad hasta la disposicion final del producto

y el cierre del registro correspondiente.
3. Responsables

e Operarios y supervisores de produccién: Detectar e informar cualquier producto o
material que no cumpla los requisitos definidos.

« Inspector / Area de Gestion de Calidad: Verificar la no conformidad, identificar el
producto afectado, registrar la incidencia y coordinar la disposicion del producto no
conforme.

o Jefe de Produccion: Evaluar, junto con Calidad, las opciones de tratamiento del
producto no conforme, como reproceso, reclasificacion, rechazo o destruccion.

o Jefe de Compras: Gestionar con el proveedor los casos de materia prima o insumos
no conformes recibidos externamente.

e Gerente General: Autorizar, cuando sea necesario, decisiones especiales como uso
bajo concesién o disposicién extraordinaria del producto no conforme.

e 4. Definiciones

e Producto no conforme: Producto, material o salida del proceso que no cumple con
uno 0 mas requisitos especificados por el cliente, la empresa o la normativa aplicable.

e Segregacion: Accion de separar fisicamente el producto no conforme del producto

conforme para evitar su uso o entrega no intencionada.
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e Reproceso o retrabajo: Actividad realizada sobre un producto no conforme para
corregir la no conformidad y hacerlo conforme a los requisitos.

e Concesidn: Autorizacion para usar o liberar un producto no conforme bajo
condiciones especificas, aprobada por la autoridad competente y, cuando aplique, por
el cliente.

5. Desarrollo del procedimiento

e 5.1 Deteccion del producto no conforme

1. Cualquier trabajador que detecte una no conformidad en materia prima, producto en
proceso o producto terminado debe detener el uso o avance del producto, informar al
supervisor o al area de Calidad y evitar que contintie en el flujo normal del proceso.

2. Las no conformidades pueden detectarse en inspecciones de recepcion, controles en
proceso, inspeccion final, auditorias, reclamos de clientes o devoluciones.

5.2 Identificacion y segregacion

1. El producto no conforme debe identificarse claramente mediante rétulo, etiqueta,
marca o registro visible que indique su condicién.

2. El producto afectado debe ser segregado fisicamente en un area definida para
producto no conforme o en una ubicacién controlada que impida su uso, mezcla o
despacho accidental.

3. Cuando no sea posible moverlo por razones de tamafio o seguridad, se debe
delimitar y sefializar la zona y dejar evidencia del control aplicado.

5.3 Registro de la no conformidad

1. El Inspector de Calidad o la persona designada registra la incidencia en el SGC-EED-
F17: Registro de producto no conforme, indicando como minimo:

o Fecha de deteccion.

o Area o etapa del proceso.

o ldentificacion del lote o producto afectado.
o Descripcién de la no conformidad.

o Cantidad afectada.

o Responsable que detecta.
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2.

Si la no conformidad proviene de materia prima suministrada externamente, debe
registrarse ademas la referencia del proveedor para su tratamiento conforme al

procedimiento de compras y evaluacion de proveedores.

5.4 Evaluacion y disposicion del producto no conforme

1.

3.

El area de Calidad, en coordinacién con Produccion y, cuando aplique, Compras o
Gerencia, evalla la naturaleza y el impacto de la no conformidad para definir la
disposicion mas adecuada.
Las disposiciones posibles incluyen:
o Reproceso o retrabajo, cuando el producto pueda corregirse.
o Reclasificacion, cuando el producto pueda destinarse a otro uso o categoria.
o Devolucion al proveedor, en caso de materia prima o insumo no conforme.
o Rechazo o destruccion, cuando no sea posible garantizar la conformidad.
o Liberacién bajo concesion, Unicamente cuando exista autorizacion
documentada y no se comprometan requisitos esenciales.
La disposicion adoptada debe quedar registrada en F17, junto con el responsable que

la aprueba.

5.5 Verificacién posterior al tratamiento

1.

Cuando el producto no conforme sea sometido a correccion, reproceso o retrabajo,
debe verificarse nuevamente para confirmar que cumple los requisitos antes de ser
liberado.

La verificacion posterior debe dejar evidencia de los resultados obtenidos y del
responsable que aprueba la conformidad recuperada del producto.

5.6 Producto no conforme detectado después de la entrega

1.

Si una no conformidad se detecta después de que el producto ha sido entregado o
cuando su uso ya ha comenzado, la empresa debe evaluar el impacto y tomar
acciones apropiadas respecto a los efectos reales o potenciales de la no

conformidad.
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2. Estas acciones pueden incluir notificacién al cliente, analisis del lote entregado,
reposicion, retiro, reclamo al proveedor o accion correctiva interna, segun
corresponda.

5.7 Analisis y seguimiento

1. El area de Calidad consolida los registros de producto no conforme para analizar
tendencias, causas frecuentes, areas de mayor incidencia y necesidad de acciones
correctivas.

2. Cuando la no conformidad sea recurrente o de alto impacto, se deberd iniciar el
tratamiento correspondiente dentro del proceso de mejora, incluyendo acciones
correctivas y seguimiento de eficacia.

6. Registros asociados

e SGC-EED-F17: Registro de producto no conforme.

e Registros de inspeccién en proceso y de inspeccion final.

e Registros de recepcion de materia prima.

e Evidencias de reproceso, devolucioén, destruccién o concesion, cuando apliquen.

7. Indicadores del proceso

Indicador Formula Meta
Porcentaje de producto no (Cantidad no conforme / Cantidad Tendencia
conforme total producida) x 100 decreciente
Tiempo promedio de disposicion 2 tiempo desde deteccién hasta <48 h
de producto no conforme disposicién / N.° casos
Reincidencia de no N.° no conformidades repetidas / Tendencia
conformidades N.° total de no conformidades decreciente

8. Control de cambios

Version Fecha Descripcion del cambio

01 I Emision inicial del procedimiento SGC-EED-P09
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9. Elaboracién, revision y aprobacién
Elaborado por Revisado por Aprobado por

Coordinador del SGC / Inspector de Calidad Jefe de Produccién Gerente General

3.4.14 Evaluacion del desempefio y mejora

3.4.14.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion

3.4.14.1.1 Generalidades

La firma procesadora y exportadora de balsa establece el seguimiento, la medicién, el
andlisis y la evaluacion sisteméatica de sus productos y de sus resultados, con la finalidad de
verificar la conformidad de sus productos y servicios ; el cumplimiento de los objetivos
determinados y lo eficaz del Sistema de Gestién de la Calidad.

Para lo cual se definen:

e Los aspectos que deben ser objeto de seguimiento y medicién (indicadores de
produccion, calidad, mantenimiento, compras, logistica, satisfaccion del cliente,
seguridad, etc.);

e Los métodos de seguimiento, de medicién, de andlisis y de evaluacion precisos para
garantizar la validez de los resultados (registros de proceso, controles de humedad y
dimensiones, encuestas, auditorias, analisis de tendencias de indicadores)..

e La frecuencia con la que se debe llevar a cabo el seguimiento y la medicion (diaria,

semanal, mensual, trimestral, segun cada indicador).
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e Los momentos en que se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la

medicion (reuniones de proceso, reuniones de resultados, revision por la direccién).

Cada proceso clave del SGC cuenta con indicadores de gestion definidos en su

caracterizacion, los cuales son medidos y actualizados por los responsables de cada area,

mientras que el Coordinador del SGC verifica el cumplimiento de dichos indicadores, consolida

la informacion y la presenta para analisis de la alta direccion.

La mejora continua de los procesos se garantiza mediante la medicién de objetivos de
calidad, el uso de indicadores, el analisis de resultados, la gestion de acciones correctivas y la
retroalimentacion obtenida de clientes, auditorias y revisiones por la direccion.

Se dispone de la matriz de indicadores del SGC (SGC-EED-F19), donde se registran los

indicadores por proceso, sus formulas, metas, frecuencias y responsables (Ver tabla 15).
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Tabla 15.

Matriz de indicadores del Sistema de Gestién de la Calidad

LOGO DE LA EMPRESA MATRIZ DE INDICADORES DEL SGC

Cddigo: SGC-EED-F19
Péagina:
Revision: 1

Referencia a la norma;
1ISO 9001:2015

1. Datos generales

Elaborado por

Cargo
Fecha de elaboracidon / actualizacion

2. Matriz de indicadores

Proceso / Nombre del Objetivo Férmula de Unida
area indicador asociado célculo d
Produccidn Cumplimient Entregas a (Ordenes %
o del tiempo ejecutadas
cronograma segun plan /

Coordinador del SGC

/1
Meta Frecuenc
iade
medicion
2 90% Mensual

Responsabl Fuente de
e datos /
registro
Jefe de SGC-EED-
Produccién F13
Cronograma
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de Ordenes de
produccion programadas) produccion
x 100
Produccidn / Porcentaje Reducir no (Cantidad no % Tendenci Mensual Inspector de SGC-EED-
Calidad de producto conformidad conforme / a Calidad F17 Registro
no conforme es Cantidad total decrecien de producto
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3.4.14.1.2 Satisfaccion del cliente

La organizacion define y aplica métodos eficaces y eficientes para evaluar la
satisfaccion del cliente respecto a los productos y servicios de madera de balsa que ofrece.

Entre estos métodos se consideran, como minimo:

e Encuestas de satisfaccion aplicadas a clientes clave, con periodicidad definida.

e Registro y andlisis de quejas, reclamos y devoluciones, incluyendo las acciones
tomadas en servicio postventa.

e Retroalimentacion directa del cliente en reuniones comerciales o visitas técnicas.

La informacién obtenida de estos medios se analiza para identificar fortalezas y
oportunidades de mejora en el desempefio de la empresa, y se presenta a la alta direccion para
la toma de decisiones y la planificacion de acciones correctivas y de mejora.

Para soportar este proceso se utiliza la Encuesta de satisfaccién del cliente (SGC-EED-
F20), que permite recoger de forma estructurada la percepcion de los clientes sobre la calidad

del producto, el cumplimiento de plazos, la atencidn y el servicio recibido (Ver anexo 35).

3.4.14.1.3Andlisis y evaluacién

Los datos e informacion recopilados por el seguimiento y la medicién se analizan y
evallan de manera sistematica, con el fin de conocer la eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad y determinar las acciones que se deben implementar.

El analisis sirve para valorar, entre otras cosas:

* La validez de los productos y los servicios con los requisitos exigidos.

* El nivel de contento del cliente.

* La productividad y la eficacia de los procesos y del sistema de calidad.
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» Efectividad de la planificacion realizada.

* Tendencias de los indicadores (mejoras, estancamientos o retrocesos).

Los resultados de los analisis del sistema de gestion de la calidad sirven para
determinar las oportunas acciones correctivas, preventivas y de mejora, consignandose y
haciéndose un seguimiento de las citadas acciones a través de los formatos especificos a
través del Sistema de gestion de la calidad, entre los que destaca el SGC-EED-F18:
Seguimiento de acciones correctivas y otros registros del sistema, garantizando asi que las
decisiones carecen de una estructura aprioristica y se fundamentan en datos y no en

percepciones.

3.4.14.2 Auditoria interna

La empresa establece y mantiene un programa de auditorias internas del Sistema de
Gestion de la Calidad con el fin de evaluar si:

o EI SGC es conforme con los requisitos propios de la organizacién y con los requisitos de

la norma 1SO 9001:2015.

o El sistema se implementa y se mantiene de forma eficaz.

Las auditorias internas son también ejecutadas de forma sistematica, preestableciendo
su realizacion (anual, por ejemplo) y teniendo en cuenta lo que se ha considerado la naturaleza
asi como la importancia de los procesos, los riesgos e incidentes que puedan ser sefialados en
las auditorias anteriores.

El programa de auditoria es interno y debe incluir, al menos (aunque puede incluir
informacion adicional):

e Alcance y objetivos de las auditorias a llevar a cabo.
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e Frecuencia de las auditorias, metodologias del propio proceso de auditoria y sus
criterios.

e Seleccion de auditores, asegurando asi la objetividad e imparcialidad.

o Programacion de auditorias y responsabilidad asignada a los auditores y para el
seguimiento de acciones.

o Registros de hallazgos y de observaciones de auditoria, asi como sus acciones.

Los resultados de auditorias internas son documentados a través de informes,
trasladando estos resultados a sus responsables, quienes son responsables de definir e
implementar las acciones correctivas o de mejora que sean necesarias. La informacion para
auditorias (hallazgos, observaciones, acciones) es conservada como parte de los propios
registros de evidencias del desarrollo del programa de auditoria y retroalimenta el ciclo de
mejora del SGC.

El soporte documental de este apartado se realiza mediante el Plan y registro de
auditoria interna (SGC-EED-F21), en el cual se consigna la planificacién anual de auditorias,

los procesos auditados, fechas, auditores, hallazgos y acciones asociadas (Ver anexo 36).

3.4.14.3 Revision por la direccién

La alta direccion revisa de forma periodica, al menos una vez al afio, el desempefio
global del Sistema de Gestion de la Calidad, con el objetivo de asegurar su conveniencia,
adecuacion, eficacia y eficiencia continua.

La revision por la direccién se realiza siguiendo un procedimiento documentado de

revision, que establece:

68



Cédigo: SGC -EED

Pagina: 69

LOGO DE LA EMPRESA —
Revision: 3

Referencia a la norma;:
1ISO 9001:2015

e La planificacion y preparacion de la revision (agenda, informacion de entrada,
participantes).

o Larealizacion de la reunion de revision.

o Elregistro de las decisiones y acuerdos.

o El seguimiento de las acciones definidas.
Entre las entradas para la revision se incluyen, de forma habitual:

¢ Resultados de auditorias internas y externas.

e Indicadores y objetivos de calidad.

e Nivel de satisfaccion del cliente.

o Desempefio de procesos clave.

o Estado de acciones correctivas, preventivas y de mejora.

e Cambios en el contexto de la organizacion, requisitos legales y expectativas de las
partes interesadas.
Las salidas de la revision por la direcciébn comprenden decisiones y acciones relativas a:

e Mejoras necesarias en la eficacia del SGC y de sus procesos.

o Necesidades de recursos.

e Actualizacion de la politica y objetivos de calidad.

e Oportunidades de mejora y estrategias futuras.
Los resultados de la revision se comunican adecuadamente al personal de la

organizacion y se integran en la planificacion estratégica y operativa, asegurando que el
Sistema de Gestion de la Calidad se mantenga alineado con las metas de la empresa y las

necesidades de los clientes.
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La evidencia de este proceso se registra en el Acta de revision por la direccion (SGC-
EED-F22), donde se consignan las entradas analizadas, las conclusiones, las decisiones

tomadas y las acciones acordadas con sus responsables y plazos (Ver anexo 37).

3.4.15 Mejora

3.4.15.1 Generalidades

La empresa procesadora y exportadora de madera de balsa mantiene un enfoque de
mejora continua sobre su Sistema de Gestion de la Calidad, buscando incrementar
permanentemente la eficacia de los procesos, la conformidad del producto y la satisfaccién del
cliente.

Para ello se consideran:

e Los resultados de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion de los procesos
(indicadores, encuestas, auditorias, registros de producto no conforme).

o Las salidas de la revision por la direccién.

e Las necesidades y oportunidades identificadas en relacién con los objetivos de calidad,
los riesgos y oportunidades definidos en la planificacion y los cambios en el contexto de
la organizacion.

Cuando se detectan situaciones que requieren cambios en el Sistema de Gestion de la
Calidad, se analiza la necesidad de:
e Actualizar los riesgos y oportunidades determinados en la etapa de planificacion.
e Modificar o mejorar procesos, procedimientos, formatos o recursos.

e Ajustar objetivos de calidad, indicadores o metas.
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La organizacion mantiene informacion documentada sobre las no conformidades, las
acciones correctivas y los cambios realizados en el SGC, y se asegura de que el personal

conozca cdmo proceder ante estas situaciones.

3.4.15.2 No conformidades y acciones correctivas
La empresa ha establecido y mantiene procedimientos documentados para:

e El control de producto no conforme (P09).

e La gestion de acciones de correccion (por ejemplo, mediante el formato SGC- EED-
F18). Estas practicas garantizan que:

e Los productos que no cumplen con los requisitos especificados, sean identificados,
evaluados, segregados, dispuestos y registrados, evitando su entrega o utilizacién no
intencionada.

o Las personas autorizadas determinen las acciones a realizar sobre los productos no
conformes y coordinen la mejor disposicion (reproceso, reclasificacion, rechazo,
devolucién, concesién).Se actie de manera eficaz cuando un producto no conforme ha
sido entregado al cliente o cuando su utilizacién ya ha comenzado, incluyendo
comunicacion, reposicion, retiro o acciones acordadas con el cliente.

Respecto de las acciones correctivas, la organizacion:

e Revisa las no conformidades de productos y procesos, incluyendo reclamos y quejas de
clientes, hallazgos de auditoria, desviaciones en procedimientos y otros incidentes
relevantes.

e Investiga las causas que motivaron las no conformidades, utilizando herramientas de
andlisis como el 5 porqué o el diagrama de causa—efecto.

71



Cédigo: SGC -EED

Pagina: 72

LOGO DE LA EMPRESA —
Revision: 3

Referencia a la norma;:
1ISO 9001:2015

o Evalla, determina e implementa las acciones correctivas necesarias para evitar la
repeticion de las no conformidades observadas.

e Registra los controles necesarios para evaluar la eficacia de las acciones correctivas
aplicadas y revisa los resultados para verificar si se ha eliminado la causa raiz.

e Actualiza, cuando corresponde, los riesgos y oportunidades definidos en la planificacion

y realiza los ajustes requeridos en el SGC.

3.4.15.3 Sugerencias de mejoray acciones de mejora

La empresa fomenta la participacion del personal en la mejora continua del Sistema de
Gestion de la Calidad mediante mecanismos de sugerencias y propuestas de mejora, en
coherencia con la politica de calidad.

Entre las practicas consideradas se incluyen:

e Sistema de sugerencias de mejora, mediante el cual el personal puede proponer
cambios 0 mejoras en procesos, procedimientos, uso de recursos, seguridad y entorno
de trabajo.

e Llevamos a cabo la aplicacién de herramientas de la calidad, tales como el andlisis de
Pareto, las hojas de verificacion, las graficas de tendencias, etc. con la finalidad de
detectar oportunidades de mejora.

o Desarrollamos programas de mejora en ciertas areas consideradas criticas, tales como

la produccion, el mantenimiento, la seguridad, el servicio al cliente, etc.
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3.4.15.4 Mejora continua del sistema

La organizacion se compromete a mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y

eficacia de su Sistema de Gestién de la Calidad, considerando:

o Resultados de andlisis y evaluacién de datos (indicadores, encuestas, auditorias,

registros de no conformidad).

e Resultados de la revision por la direccion.

o Cambios en los requisitos de clientes, en la normativa aplicable o en el contexto de la

empresa.

e Oportunidades identificadas para optimizar procesos, reducir desperdicios, mejorar

tiempos de ciclo y elevar la satisfaccion del cliente.
Como referencia conceptual, se adopta el ciclo de mejora continua basado en el ciclo de

Deming (Planificar—Hacer—Verificar—Actuar) (ver figura 8):

Figura 8
Ciclo PDCA
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De esta forma, la mejora continua se integra en el funcionamiento diario de la empresa,
reforzando la cultura organizacional orientada a la calidad, la satisfaccion del cliente y la

prevencion de riesgos.
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3.5 Resultados comparativos

Los resultados comparativos permiten evidenciar la diferencia entre la situacién inicial
de la empresa y el estado esperado después de la implementacion de la propuesta documental
del sistema de gestién de la calidad, tomando como referencia los numerales 4 al 10 de la

norma ISO 9001:2015, que corresponden a los requisitos auditables del sistema.

En el diagnéstico inicial se identificé un nivel de cumplimiento bajo, debido a la
inexistencia de documentacién formal, lineamientos definidos, registros de control y
mecanismos sistematicos de seguimiento en la mayoria de los numerales evaluados. Con la
propuesta planteada, el nivel de cumplimiento proyectado aumenta de manera significativa, ya
gue se estructuran procedimientos, formatos, politicas, matrices, programas y controles

orientados a cubrir los requisitos exigidos por la norma.

3.5.1 Tabla de cumplimiento

Numeral 1SO 9001:2015 Cumplimiento antes (%) Cumplimiento después (%)

4. Contexto de la organizacion 0 90
5. Liderazgo 0 90

6. Planificacion 0 85

7. Apoyo 0 80

8. Operacion 15 85

9. Evaluacion del desempefio 0 85
10. Mejora 0 80
Promedio global 2,5 85
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La tabla muestra que, antes de la propuesta, el nivel de cumplimiento era minimo en la
mayoria de los humerales evaluados, presentandose Unicamente un avance parcial en el
numeral 8 correspondiente a operacion. Después de la propuesta, se evidencia un aumento
significativo en todos los numerales, alcanzando un promedio global de 85%, lo que refleja una

mejora sustancial en el cumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de la calidad.
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Conclusiones

Una vez finalizado el proyecto de tesis titulado “Disefio de un sistema de gestién de
calidad en una empresa procesadora y exportadora de madera de balsa (ochroma pyramidale)

en Jaramijo via Manta-Rocafuerte en el periodo 2025-2026”, se concluye lo siguiente:

¢ Respecto al diagndstico de la situacion actual, se concluye que la empresa procesadora
y exportadora de madera de balsa presenta importantes debilidades en su gestion de la
calidad, especialmente en la formalizacién del contexto organizacional, el control de los
procesos y la existencia de mecanismos sistematicos de seguimiento y mejora, lo que
justifica la necesidad de disefiar un sistema de gestion de la calidad estructurado.

¢ Con respecto al diagnéstico de brechas respecto de la norma ISO 9001:2015, se
concluye que no se cumplia con lo solicitado por los requisitos correspondientes a los
puntos 4 a 10 de esta horma, ya que se observaba ausencia de documentacion,
procedimientos, registros e indicadores en puntos clave como el liderazgo, la
planificacion, el apoyo, la evaluacién del desempefio y la mejora, lo que suponia un
determinado riesgo de no conformidad en el sistema de gestion.

e Con relacion al disefio de la propuesta técnica, se concluye que con la creacion de un
manual de calidad, procedimientos, formatos, registros, matrices de riesgo e
instrumentos de auditoria se logré un sistema de gestion de la calidad acorde con la
realidad operativa de la empresa y alineado con los requisitos de la norma ISO
9001:2015, constituyendo una primera base seria para que la empresa pueda
implementarlo en el futuro.

e En cuanto al objetivo general, se concluye que el disefio del sistema de gestion de la
calidad para la empresa procesadora y exportadora de madera de balsa cumple con la

finalidad de aportar una herramienta técnica que, una vez implementada, permitird
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mejorar la estandarizacion de los procesos, fortalecer el control de la produccion, reducir
no conformidades y crear mejores condiciones para incrementar la satisfaccion del

cliente y la competitividad de la organizacion.
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Recomendaciones

Una vez finalizado el proyecto de tesis titulado “Disefio de un sistema de gestién de
calidad en una empresa procesadora y exportadora de madera de balsa (ochroma pyramidale)

en Jaramijo via Manta-Rocafuerte en el periodo 2025-2026”, se recomienda lo siguiente:

e Implementar de manera progresiva el sistema de gestion de la calidad disefiado,
iniciando por los procedimientos criticos del proceso productivo, el control documental,
la gestidn de riesgos, la medicién de indicadores y el tratamiento de no conformidades,
con el fin de asegurar una transicion ordenada hacia el cumplimiento de la horma ISO
9001:2015.

e Socializar la politica de calidad, los objetivos, los roles y los procedimientos con todo el
personal de la empresa, para fortalecer la toma de conciencia, la participacion activa y
el compromiso organizacional con el sistema propuesto.

e Asignar recursos humanos, técnicos y econdmicos suficientes para la aplicacion de la
propuesta, especialmente en actividades de capacitacion, mantenimiento, seguimiento
de indicadores, control de registros y auditoria interna, debido a que estos elementos
forman parte de los requisitos de apoyo del sistema de gestion de la calidad.

¢ Realizar auditorias internas cada cierto periodo de tiempo, revisiones por la direccién, a
partir de los documentos y procedimientos generados en la propuesta, de tal manera
que la empresa pueda identificar hallazgos, corregir desviaciones y reforzar la mejora
continua del sistema.

¢ Realizar una fase posterior de investigacion aplicada orientada a evaluar los resultados
de la implementacion real del sistema, a partir de indicadores como reduccién de no
conformidades, disminucién de reprocesos, cumplimiento de documentacion,

satisfaccion del cliente y rendimiento de proveedores.
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Ampliar futuras investigaciones hacia otros factores que inciden en la competitividad de
la empresa, como trazabilidad del producto, control estadistico del proceso, costos de la
calidad, sostenibilidad operativa y cumplimiento de requisitos internacionales del
mercado exportador, con el propésito de complementar el sistema de gestion propuesto.
Considerar, en una etapa posterior, la preparacion de la empresa para un proceso de
auditoria externa o certificacion, una vez que el sistema disefiado haya sido

implementado, validado y estabilizado en la practica.
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Anexos

Anexo 1.

Entrevista a Gerente

1.

Objetivo: Conocer la perspectiva de la alta direccion respecto al estado actual de la empresa,
su vision sobre la calidad y el nivel de compromiso institucional frente a la implementacion de
un Sistema de Gestion de Calidad basado en la nhorma ISO 9001:2015.

Datos generales

Nombre del entrevistado:

Cargo: Gerente General

Fecha:

Lugar:

Entrevistadora: Nicole Jamileth Garcia Penafiel

Preguntas

¢, Cuanto tiempo lleva la empresa operando en el sector de procesamiento y
exportacion de madera de balsa y como describiria su crecimiento desde sus inicios?
¢ Cudles considera usted que son las principales fortalezas de la empresa frente a sus
competidores en el mercado internacional?

¢ Ha recibido la empresa reclamos o devoluciones por parte de clientes
internacionales relacionados con la calidad del producto? ¢ Con qué frecuencia
ocurren?

Desde su perspectiva como gerente, ¢,cudl cree que es la causa principal de los
problemas de calidad que enfrenta la empresa actualmente?

¢ Conoce usted la norma ISO 9001:2015? ¢ Ha considerado en algun momento

implementarla dentro de la organizacion?
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6. ¢Estaria dispuesto a destinar recursos — econdmicos, humanos y de tiempo — para
el disefio e implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad? ¢ Qué condiciones
considera necesarias para ello?

7. ¢Como describiria el nivel de compromiso actual de la direccién con los temas de
calidad dentro de la empresa?

8. ¢Existe alguna politica de calidad definida o algun lineamiento formal que oriente las
decisiones operativas en ese sentido?

9. ¢De qué manera cree que una certificacion 1ISO 9001:2015 podria impactar en la
relacién comercial con los clientes internacionales y en el crecimiento de la empresa?

10. ¢ Qué expectativas tiene respecto al Sistema de Gestion de Calidad que se propone

disefar en el marco de esta investigacion?

Anexo 2.

Entrevista a encargado de Gestion de Calidad

Objetivo: Obtener informacién técnica y operativa sobre el estado actual de los procesos de
control de calidad, la documentacion existente y las brechas identificadas frente a los
requisitos de la norma 1SO 9001:2015.

Datos generales

e Nombre del entrevistado:

e Cargo: Jefe de Gestion de Calidad

e Fecha:

e Lugar:

e Entrevistadora: Nicole Jamileth Garcia Pefiafiel

Preguntas
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10.

¢, Cudles son los principales controles de calidad que se aplican actualmente en el
proceso productivo de la madera de balsa y en qué etapas se llevan a cabo?

¢ Existen procedimientos documentados para el control de calidad del producto? De
ser asi, ¢,con qué frecuencia se actualizan?

¢, Como se gestionan actualmente las no conformidades detectadas durante el
proceso productivo? ¢ Existe algun registro formal de estas situaciones?

¢, Se realizan inspecciones de calidad en la recepcion de materia prima? ¢ Bajo qué
criterios se acepta o rechaza un lote?

¢,Con qué frecuencia se presentan reclamos por parte de los clientes internacionales
y cudles son los motivos mas recurrentes?

¢ El personal del area de produccion conoce y aplica estdndares minimos de calidad
en su trabajo diario? ¢ Como se asegura ese cumplimiento?

¢ Se cuenta con indicadores de calidad definidos para medir el desempefio del
proceso productivo? ¢, Cuales son y como se monitorean?

¢ Se han realizado auditorias internas o externas relacionadas con la calidad del
proceso o del producto en algiin momento?

¢, Qué herramientas o metodologias de calidad se utilizan actualmente dentro del area
— como diagramas de causa y efecto, hojas de verificacion u otras — para analizar y
resolver problemas?

Desde su experiencia en el area, ¢ cuéles considera que son las tres principales
brechas que tiene la empresa frente a los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y

gué acciones prioritarias recomendaria para comenzar a cerrarlas?
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Anexo 3.

Propuesta de organigrama Funcional

GERENCIA GENERAL
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Anexo 4.

Propuesta de organigrama estructural

Elaboracion: Propla
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Anexo 5.

Propuesta de Politica de calidad

Politica de Calidad

La orientacién fundamental de la empresa procesadora y exportadora de madera de balsa es
ser reconocida por la calidad, consistencia y confiabilidad de sus productos en los mercados
nacionales e internacionales. Considerando el contexto de la organizacion y las condiciones
del entorno en el que opera, la Gerencia General asume el compromiso de mejorar
continuamente el Sistema de Gestion de la Calidad conforme a los requisitos de la norma
ISO 9001:2015.
Este compromiso se llevara a cabo a través de:

o Comprender el contexto interno y externo de la organizacion y alinear el SGC con la

direccion estratégica de la empresa.
e Cumplir con los requisitos del cliente y con los requisitos legales y reglamentarios
aplicables al procesamiento y exportacion de madera de balsa.

e Fomentar una cultura de calidad en todos los niveles y areas de la organizacion.
Politica de calidad propuesta:
La empresa procesadora y exportadora de madera de balsa se compromete a producir y
exportar blogues de madera de balsa que cumplan con los requisitos técnicos y de calidad
establecidos por sus clientes, asegurando la estandarizacion de sus procesos productivos y
la mejora continua de su Sistema de Gestién de la Calidad conforme a la horma ISO
9001:2015. Para ello, se requiere la participacion activa de todo el personal en la
identificacion, control y mejora de los procesos, promoviendo una cultura organizacional

orientada a la satisfaccion del cliente, la responsabilidad y el trabajo en equipo.
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Anexo 6.

Indicadores de Calidad

Método de
Indicador Proceso Responsable Meta
medicion
N.° de procesos
Porcentaje de
Gestién documentados / Coordinador
procesos 2 80%
documental  total de procesos SGC
documentados
x 100
N.° de lotes no
Tasa de Control de
conformes / total Jefe de
productos no calidad en <5%
de lotes produccion
conformes produccién
exportados x 100
Encuesta de
indice de
Atencién al  satisfaccion con Area
satisfaccion del >4/5
cliente escala Likert (1-  administrativa

cliente

NUmero de
reclamos o

devoluciones

Exportacién y
atencion al

cliente

5)

Registro
mensual de
reclamos

recibidos

Area

administrativa

0 reclamos por

lote
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Porcentaje de N.° de lotes con

Recepcion,
lotes con registro completo Coordinador
produccion y 100%
trazabilidad / total de lotes x SGC
despacho
completa 100
N.° de objetivos
Cumplimiento de
alcanzados / Gerencia
objetivos de SGC general = 90%
total de objetivos General
calidad
x 100
Registro de
Numero de
Talento eventos de Responsable de
capacitaciones = 2 por semestre
humano capacitacion por RRHH
realizadas
periodo
Porcentaje de
Nivel de requisitos
Auditoria Coordinador
cumplimiento del cumplidos segun > 80%
interna SGC
SGC checklist ISO

9001:2015

Elaborado por: Nicole Garcia Pefiafiel

151



Anexo 7.

Objetivos estratégicos de calidad

Fuente Responsab Inici Fi
Objetivo Meta Indicador Estrategia
de datos le o] n
Cumplir con
Satisfacer % de
los pedidos Registro  Linea directa de
las pedidos
en su de atencion y Area ene- dic
necesidad entregados
totalidad y despacho  seguimiento de comercial 26 -26
es del conforme /
responder a S reclamos
cliente total pedidos
reclamos
Personal Cronograma de
Registro
Fortalecer capacitado y N.° de capacitacion Responsabl
de ene- dic
el talento comprometi  capacitacion segun e de talento
capacitac 26 -26
humano do con la es realizadas necesidades del humano
iones
calidad proceso
Incrementa
rel Incremento Total de Diversificacién
volumen del 10% en bloques Informe de mercados y Gerencia ene- dic
de ventas exportados  de ventas participacion en General 26 -26
exportacié anuales al afio ferias del sector
n
Implementar
Mejorar los Informaci Reuniones y
el Sistema % de
procesos on planificacién de  Coordinador ene- dic
de Gestion  cumplimiento
productivo documen trabajo del SGC 26 -26
dela del SGC
S tada constante
Calidad

Elaborado por: Nicole Garcia Pefafiel
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Anexo 8.

Perfiles de cargo del personal administrativo y operativo

Pagina:
LOGO DE LA EMPRESA
Revision: 1

Referencia a la norma;
ISO 9001:2015

1. Perfil Administrativo: Coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad

Nombre del Cargo:

Area/Departamento:

Reporta a:

Misién del Cargo:

Funciones

Principales:

Educacion

Requerida:

Experiencia:

Competencias:

PERFIL DE CARGO
Coordinador del Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
Gestion de la Calidad
Gerencia General

Liderar, desarrollar, implementar y mantener el Sistema de Gestion
de la Calidad bajo la norma ISO 9001:2015, asegurando la mejora

continua de los procesos de la empresa.

1. Planificar y ejecutar las auditorias internas del SGC.

2. Controlar y actualizar la informaciéon documentada.

3. Gestionar las no conformidades y acciones correctivas.

4. Capacitar al personal en temas de calidad y normativa ISO.

5. Presentar informes de desempefio del SGC a la alta direccion.

Titulo de tercer nivel en Ingenieria Industrial, Procesos,

Administracién o afines.

Minimo 2 afios en implementacion o mantenimiento de sistemas ISO
9001.

Liderazgo, pensamiento basado en riesgos, comunicacion asertiva,

organizacion.
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2. Perfil Operativo: Operario de Corte y Emplantillado

PERFIL DE CARGO

Nombre del Cargo: Operario de Corte y Emplantillado

Area/Departamento: Produccion

Reporta a:

Mision del Cargo:

Funciones

Principales:

Educacion

Requerida:

Experiencia:

Competencias:

Jefe de Produccion

Realizar el corte preciso y el emplantillado de los bloques de madera
de balsa cumpliendo con las especificaciones dimensionales y los

criterios de calidad establecidos.

1. Operar maquinaria de corte bajo normas de seguridad.

2. Verificar dimensiones segun la orden de produccion.

3. Descartar material no conforme (fisuras, humedad excesiva,
nudos).

4. Mantener orden y limpieza (5S) en su area.

5. Registrar produccién y rechazos diarios.

Bachiller o educacién basica completa.

Minimo 6 meses en industrias madereras o0 manejo de maquinaria de

corte.

Trabajo en equipo, atencion al detalle, responsabilidad, orientacion a

la calidad.
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3. Perfil Operativo: Operador de Secado

PERFIL DE CARGO
Nombre del Cargo: Operador de Secado de Madera
Area/Departamento: Produccion — Secado
Reporta a: Jefe de Produccion

Ejecutar el proceso de secado de los blogues de madera de balsa
Mision del Cargo: garantizando el nivel de humedad adecuado para su posterior

procesamiento, segun parametros técnicos establecidos.

1. Clasificar y apilar la madera antes del secado.
2. Operar y monitorear los equipos y camaras de secado.

3. Medir el contenido de humedad con higrometro y registrar los

Funciones
resultados.
Principales:
4. Reportar anomalias o fallas en los equipos de secado.
5. Aplicar tratamientos preventivos para evitar hongos o insectos en
la madera.
Educacion
Bachiller técnico, preferible en procesos industriales o afines.
Requerida:
Experiencia: Minimo 1 afio en procesos de secado o tratamiento de madera.

Precision técnica, responsabilidad, conocimiento del comportamiento
Competencias:
de la madera, autonomia.
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4. Perfil Administrativo: Jefe de Calidad

Nombre del Cargo:
Area/Departamento:

Reporta a:

Mision del Cargo:

Funciones

Principales:

Educacion

Requerida:

Experiencia:

Competencias:

PERFIL DE CARGO
Jefe de Calidad
Gestion de la Calidad
Gerencia General

Liderar, administrar y controlar los procesos de aseguramiento de la
calidad de la materia prima, del producto en proceso y del producto

terminado.

1. Disefiar y controlar procedimientos de inspeccion de calidad.

2. Analizar y aprobar o rechazar lotes de materia prima y producto
terminado.

3. Responder por el uso de equipos de medicion aptos para la
inspeccion.

4. Gestionar quejas y reclamos de clientes relacionados con calidad.

5. Mantener registros de calidad y trazabilidad del producto.

Ingenieria Industrial, Procesos, Calidad o afines.

Minimo 3 afos en el area de calidad en el sector industrial o

maderero.

Pensamiento analitico, liderazgo, atencion al detalle, orientacion a la

mejora continua.
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5. Perfil Operativo: Operario de Almacenamiento y Despacho

Nombre del Cargo:

PERFIL DE CARGO

Operario de Almacenamiento y Despacho

Area/Departamento: Logistica

Reporta a:

Mision del Cargo:

Funciones

Principales:

Educacion

Requerida:

Experiencia:

Competencias:

Jefe de Logistica / Exportaciones

Almacenar correctamente los bloques de madera de balsa
clasificados y preparar los despachos para exportacion cumpliendo

los requisitos documentales y de calidad exigidos por el cliente.

1. Verificar la clasificacion de los bloques antes de su
almacenamiento.

2. Controlar condiciones de bodega (humedad, orden, rotacion de
inventario).

3. Preparar la carga para contenedores segun orden de despacho.
4. Apoyar en la elaboracion de documentaciéon de exportacion.

5. Registrar entradas y salidas de inventario.

Bachiller, preferible con formacion en logistica o comercio exterior.

Minimo 1 afio en bodegas o procesos de despacho/exportacion.

Organizacion, responsabilidad, trabajo bajo presion, manejo basico

de sistemas de inventario.
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6. Perfil Administrativo: Analista de Talento Humano

PERFIL DE CARGO
Nombre del Cargo: Analista de Talento Humano
Area/Departamento: Talento Humano
Reporta a: Jefe de Talento Humano / Gerencia General

Gestionar los procesos de reclutamiento, seleccion, capacitacion y
Mision del Cargo: bienestar del personal, asegurando el cumplimiento de los perfiles de

cargo definidos por el SGC.

1. Ejecutar el proceso de seleccion de personal nuevo.

2. Planificar y coordinar capacitaciones periodicas.

Funciones

3. Verificar el cumplimiento de funciones segun el perfil de cargo.
Principales:

4. Gestionar el ambiente laboral y el bienestar de los colaboradores.

5. Mantener actualizados los expedientes del personal.
Educacion Titulo de tercer nivel en Psicologia Organizacional, Administracién
Requerida: de Empresas o afines.

Minimo 2 afios en gestion de talento humano, preferible en sector
Experiencia:

industrial.

Comunicacion asertiva, empatia, organizacion, manejo de procesos
Competencias:
de seleccion.
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7. Perfil Operativo: Técnico de Mantenimiento

Nombre del Cargo:
Area/Departamento:

Reporta a:

Mision del Cargo:

Funciones

Principales:

Educacion

Requerida:

Experiencia:

Competencias:

PERFIL DE CARGO
Técnico de Mantenimiento
Mantenimiento
Jefe de Mantenimiento

Garantizar el correcto funcionamiento de la maquinaria e
infraestructura de la planta mediante mantenimiento preventivo y

correctivo, minimizando paros de produccion.

1. Ejecutar el plan de mantenimiento preventivo de equipos de corte,
encolado, prensado y secado.

2. Diagnosticar y reparar fallas mecanicas o eléctricas.

3. Calibrar instrumentos de medicion seguin procedimiento
establecido.

4. Registrar las intervenciones realizadas en la bitacora de
mantenimiento.

5. Cumplir con las normas de seguridad industrial.

Técnico o tecndlogo en Mecanica Industrial, Electromecanica o
afines.

Minimo 2 afios en mantenimiento industrial, preferible en plantas de
procesamiento de madera.

Capacidad de resolucion de problemas, trabajo bajo presion,

responsabilidad, precision técnica.
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Anexo 9.

Procedimiento de seleccién de nuevo personal

LOGO DE LA EMPRESA

PROCEDIMIENTO DE
SELECCION DE NUEVO

PERSONAL

Pagina:

Revision: 1

Referencia a la norma;:
1ISO 9001:2015

1. Objetivo:

2. Alcance:

3. Responsables:

contratacion.

que cumplan con los perfiles de cargo exigidos por el SGC.

vacante hasta la induccién del nuevo colaborador.

4. Desarrollo del Procedimiento:

Establecer los lineamientos para el reclutamiento, seleccién y contratacion de personal

competente para la empresa procesadora y exportadora de madera de balsa, garantizando

Aplica a todas las contrataciones de personal operativo y administrativo desde que surge la

« Jefes de Area: Solicitar el personal requerido y realizar la evaluacion técnica.

e Talento Humano: Realizar la convocatoria, entrevistas, seleccion y proceso de

1. Requisicion de personal: El Jefe de Area identifica la necesidad de personal y llena

el formato de "Solicitud de Personal”, validando los requisitos con el Perfil de Cargo.
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Convocatoria: Talento Humano publica la vacante (medios internos o externos)

detallando los requisitos del puesto.

Recepcidn y filtro de hojas de vida: Se revisan las carpetas recibidas y se

preseleccionan los candidatos que cumplen con la educacién y experiencia minima.
Entrevistas y evaluacién:
o Talento Humano realiza la entrevista por competencias.

o El Jefe del Area realiza la entrevista técnica (ej. pruebas de conocimiento en

madera, normativas, etc.).

Seleccién: Se selecciona al candidato mas idéneo. Talento Humano solicita

documentos de ley y examenes médicos pre-ocupacionales.

Induccién: El nuevo empleado recibe induccién general (politica de calidad, riesgos

laborales, historia de la empresa) y una induccion especifica en su puesto de trabajo.
5. Registros Asociados:
SGC- EED-F02 Solicitud de Personal.

SGC- EED-FO03 Registro de Entrevista y Evaluacion.
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Anexo 10.

Solicitud de Personal

Jefe inmediato:
Cargo solicitado:

Tipo de vacante:

NUumero de vacantes:
Fecha en que se requiere el

personal:

2. Justificacion de la Solicitud

0 Aumento de produccién

Area/Departamento solicitante:

() Nueva

() Temporal

0 Renuncia / Salida de personal

SGC -EED-
Cadigo:
FO02
LOGO DE LA SOLICITUD DE —
Pagina:
EMPRESA PERSONAL —
Revision: 1
Referencia a la norma:
1ISO 9001:2015
1. Datos de la Solicitud
Fecha de solicitud: I

() Reemplazo

() Aumento de personal
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O Creacién de nuevo cargo
O Licencia / Permiso prolongado

U Otro: _

Descripcién detallada de la necesidad:

3. Perfil Requerido (segin SGC-EED-F01)

Educacion minima:

Educacion minima:

Experiencia requerida:

Competencias / Habilidades clave:

Conocimientos técnicos especificos:

Turno / Horario de trabajo:

Tipo de contrato propuesto: () Indefinido
() Plazo fijo

() Temporal/Eventual

4. Aprobacion de la Solicitud
Responsable Nombre Firma
Solicitado por (Jefe de Area)
Revisado por (Talento Humano)

Aprobado por (Gerencia General)

Fecha
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5. Observaciones

Anexo 11.

Registro de Entrevista y Evaluacion

LOGO DE LA REGISTRO DE ENTREVISTA'Y

EMPRESA EVALUACION

SGC -EED-
Cadigo:
FO3
Péagina:
Revision: 1

Referencia ala norma:
1ISO 9001:2015

1. Datos Generales del Candidato

Nombres y apellidos:

Cédula de identidad:
Cargo al que aplica:
Area/Departamento:

Fecha de entrevista; / /

Entrevistador(es):

2. Evaluacion por Competencias (Talento Humano)

Competencia
evaluada
Bueno (3)

Insuficiente (1)
Regular (2)

Muy bueno (4)

Excelente (5)
Observaciones
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Comunicacion

Trabajo en equipo
Responsabilidad
Orientacion a la calidad
Adaptabilidad al cambio
Eticay valores

Puntaje total (sobre 30):

3. Evaluacion Técnica (Jefe de Area)

técnico
evaluado

Aspecto
Insuficiente

Conocimientos técnicos del
puesto

Experiencia relacionada
Manejo de
herramientas/maquinaria
Conocimiento en normativa 1ISO
/ calidad

Resolucién de casos practicos

Puntaje total (sobre 25):

4. Resultado Final de la Evaluacién
Puntaje total obtenido: / 55

Resultado: () Apto

(1)
Regular (2)
Bueno (3)
Muy bueno

() Apto con observaciones

(4)

—~ (]
Lo c
S S
Q

IS IS
Qo z
() (<)

5 3
L o
() No apto
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Recomendacién final: () Contratar () Segunda entrevista () Descartar

6. Firmas de Responsabilidad

Entrevistador — Talento Humano

Entrevistador — Jefe de Area

Anexo 12.

Formato de Eventos de Capacitacion

Cédigo: SGC -EED-F04
REGISTRO DE —
LOGO DE LA Pagina:
ASISTENCIA Y —
EMPRESA Revisioén: 1
CAPACITACION

Referencia ala norma:
ISO 9001:2015

1. Datos de la Actividad

Tema de la capacitacion:

Nombre del

expositor/facilitador:

Tipo de capacitacion: () Interna () Externa

Modalidad: () Presencial () Virtual () Mixta

Area/Proceso dirigido:

Fecha: / /
Hora inicio: _

Hora fin: _

Duracién total: __horas
Lugar:

2. Objetivo de la Capacitacion
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3. Contenido Desarrollado
N° Tema tratado Duracion

1

4. Registro de Asistentes
N° Nombres y Apellidos N° de Area / Firma de

Completos Cédula Cargo Asistencia

5. Evaluacion de la Capacitacién
Aspecto evaluado Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
Dominio del tema por el
facilitador
Claridad de la exposicién

Material de apoyo utilizado
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Cumplimiento del horario
establecido
Aplicabilidad del tema al

puesto de trabajo

6. Nivel de Eficacia de la Capacitacion
¢.Se cumplié el objetivo de la capacitacion? ()Si
¢Se requiere reforzamiento posterior? ()Si

Observaciones:

7. Firmas de Responsabilidad

Firma del Expositor

V.B. Talento Humano / SGC

() No () Parcialmente

() No

Nota: Al firmar este registro, el trabajador confirma haber recibido y comprendido la

informacion brindada en la capacitacién, comprometiéndose a aplicarla en sus labores

diarias dentro del Sistema de Gestion de Calidad
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Anexo 13.

Procedimiento de Mantenimiento y Control de Infraestructura

Calidad.

2. Alcance

3. Responsables

mantenimiento preventivo y correctivo.

PROCEDIMIENTO DE Cédigo: SGC -EED-P02
LOGO DE LA MANTENIMIENTO Y Pagina:
EMPRESA CONTROL DE Revision: 1
INFRAESTRUCTURA Referencia a la norma:
ISO 9001:2015
1. Objetivo

Establecer los lineamientos para la planificacion, ejecucion y control del mantenimiento
preventivo y correctivo de la infraestructura, maquinaria y equipos de la empresa
procesadora y exportadora de madera de balsa, garantizando condiciones Optimas para la

operacién de los procesos y el cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de la

Aplica a todas las instalaciones administrativas, planta de produccién, bodegas de
almacenamiento y a la maquinaria y equipos utilizados en los procesos de recepcion,

secado, corte, encolado, prensado, lijado, clasificacion y despacho de madera de balsa.

o Jefe de Mantenimiento: Planificar, coordinar y supervisar la ejecucion del
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e Técnico de Mantenimiento: Ejecutar las actividades de mantenimiento y registrar las
intervenciones realizadas.
« Jefes de Area: Reportar oportunamente fallas o anomalias detectadas en equipos e
instalaciones de su area.
e Coordinador del SGC: Verificar el cumplimiento del procedimiento y su alineacion
con los objetivos de calidad.
4. Definiciones
e« Mantenimiento preventivo: Actividades programadas para conservar el buen
funcionamiento de equipos e infraestructura y prevenir fallas.
e Mantenimiento correctivo: Actividades ejecutadas para reparar una falla o averia ya
ocurrida.
e Infraestructura: Edificios, plantas de produccién, bodegas, servicios asociados
(energia eléctrica, agua) y maquinaria.
5. Desarrollo del Procedimiento
5.1 Planificacién del mantenimiento preventivo
1. El Jefe de Mantenimiento elabora anualmente el cronograma de mantenimiento
preventivo, considerando la maquinaria critica de los procesos de secado, corte,
encolado y prensado.
2. El cronograma se socializa con los Jefes de Area para coordinar las fechas de
intervencion sin afectar significativamente la produccion.
3. Se define la frecuencia de mantenimiento (semanal, mensual, trimestral o anual)
segun las especificaciones técnicas de cada equipo.
5.2 Ejecucion del mantenimiento preventivo
1. El Técnico de Mantenimiento ejecuta las actividades programadas en el cronograma

(lubricacién, calibracion, limpieza, ajuste de piezas, revision eléctrica, entre otras).

170




2. Se verifica el funcionamiento del equipo después de la intervencion antes de
reincorporarlo al proceso productivo.

3. Se registra la actividad realizada en la bitacora de mantenimiento (SGC-EED-F06).

5.3 Atencion de mantenimiento correctivo

1. El colaborador que detecte una falla reporta de inmediato al Jefe de Areay este a su
vez a Mantenimiento mediante el formato de reporte de falla (SGC-EED-F05).

2. El Jefe de Mantenimiento evalla la criticidad de la falla y prioriza la intervencién
segun el impacto en la produccion o en la seguridad del personal.

3. El Técnico de Mantenimiento ejecuta la reparacion y registra la intervencion en la
bitdcora correspondiente.

4. Sila reparacion requiere de un proveedor externo, se gestiona conforme al
procedimiento de compras vigente.

5.4 Mantenimiento de infraestructura civil

1. Se realizan inspecciones periddicas de las instalaciones (techos, pisos, sistema
eléctrico, ventilacién) para identificar necesidades de mantenimiento civil.

2. Las observaciones se registran y se prioriza su atencion segun el riesgo que
representen para la operacién o la seguridad.

5.5 Verificacion y seguimiento

1. El Coordinador del SGC revisa periddicamente el cumplimiento del cronograma de
mantenimiento preventivo.

2. Se analizan los indicadores de mantenimiento (cumplimiento del cronograma, tiempo
de respuesta ante fallas, recurrencia de averias) en las reuniones de revision por la
direccion.

6. Indicadores del Proceso

Indicador Formula Meta
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Cumplimiento del cronograma  (N.° de mantenimientos ejecutados / N.° de

de mantenimiento preventivo mantenimientos programados) x 100

Tiempo promedio de respuesta Suma de tiempos de respuesta / N.° de

ante fallas fallas atendidas

Recurrencia de averias (N.° de fallas repetidas / N.° total de fallas) x
100

7. Registros Asociados
e SGC-EED-FO05 Reporte de falla o averia.
e SGC-EED-FO06 Bitacora de mantenimiento preventivo y correctivo.
o Cronograma anual de mantenimiento preventivo.
8. Control de Cambios
Version Fecha Descripciéon del cambio

01 Emision inicial del documento

9. Elaboracién, Revisién y Aprobacion
Elaborado por Revisado por Aprobado por

Jefe de Mantenimiento Coordinador del SGC Gerencia General

2 90%
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Anexo 14.

Reporte de falla o averia

REPORTE DE FALLA O —
LOGO DE LA , Pagina:
AVERIA DE EQUIPOS / —
EMPRESA Revision: 1
INFRAESTRUCTURA -
Referencia ala norma:
ISO 9001:2015
1. Datos generales
Fecha del reporte: 1
Hora: _
Area/Proceso:

Equipo / Infraestructura afectada:
Cédigo/ldentificacion del equipo:
Ubicacion especifica:

Reportado por (Nombre y cargo):

2. Descripcién de la falla o averia

Detalle la situacién observada:

Tipo de mantenimiento requerido: () Correctivo () Preventivo () Urgente
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3. Evaluacion inicial (Mantenimiento)
Fecha de inicio de revision: /1
Técnico responsable:

Descripcién técnica de la falla:

Causa probable:

4. Accion tomada
Mantenimiento realizado: () Reparacién () Ajuste

() Sustitucion de partes  Otro:

Descripcion de las acciones ejecutadas:

Fecha de finalizacion: ___ /|
Hora de finalizacion:

Estado del equipo: () Operativo () Operativo con observaciones () Fuera de servicio

5. Observaciones adicionales
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6. Firmas

Técnico de mantenimiento

Nombre

Jefe de area

Cargo

Firma

Fecha
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Anexo 15.

Bitacora de mantenimiento preventivo y correctivo

Cadigo: SGC -EED-F06
. Péagina:
BITACORA DE MANTENIMIENTO
LOGO DE LA EMPRESA Revision: 1
PREVENTIVO Y CORRECTIVO

Referencia a la norma;

ISO 9001:2015

1. Datos del equipo / infraestructura

2. Registro de intervenciones de mantenimiento

N°  Fecha Tipo de Descripcién de Causadela

mantenimiento la tarea intervencion
(P/C) realizada (solo C)

1

2

3

4

5

Leyenda:

e Tipo de mantenimiento: P = Preventivo, C = Correctivo.

Equipo / Infraestructura Cdédigo / Identificacién

Técnico

responsable

o Estado final: Operativo / Operativo con observaciones / Fuera de servicio.

Area / Proceso Ubicacion

Tiempo Observaciones Estado

invertido final del
(h) equipo
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Anexo 16.

Cronograma anual de mantenimiento preventivo

o SGC -EED-P02-
Cédigo:
CRON
CRONOGRAMA ANUAL DE Pagina:
LOGO DE LA EMPRESA
MANTENIMIENTO PREVENTIVO Revision: 1

Referencia a la norma;

ISO 9001:2015

c © 0 o
~ -2 8 -g é © o e L, 2 9 =

. 25 238 £ 533835 © N T £ 2 2 5 E & E g ¢

Z S5+ Se & ScgES ¢ 4 8 2 & 5 S5 9 L 2 oo o o
S5 RE| & S8ccw o = < = 5 » 2 5 L = G 2o
wwm OS «© Qe L < F O © = a

3|9 L o3 N z 0O N
- < N

1 Camarade SEC Secado Mensual X X X X X X X X X X X X Técnicode

secado 1 -01 mantenimient
o]

2 Sierradecorte COR Corte Mensual X X X X X X X X X X X X Técnicode

principal -01 mantenimient
o]

3 Prensa PRE Prensado Trimestr X X X X Técnico de

hidraulica 1 -01 al mantenimient
o]

4  Sistema INF-  Infraestructura Anual X Técnico /
eléctrico de ELO1 proveedor
planta externo

5 Bodegade BOD Almacenamien Trimestr X X X X Técnico de
almacenamien -01 to al mantenimient
to o]
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Anexo 17.

Check list de inspeccion de ambiente laboral

CHECK LIST DE —
LOGO DE LA , Pagina:
INSPECCION DE —
EMPRESA Revision: 1

AMBIENTE LABORAL

Referencia a la norma;:
1ISO 9001:2015

1. Datos generales de lainspeccion

Fecha de inspeccion: /|

Hora:

Area / Proceso inspeccionado:

Tipo de inspeccion: () Programada () No programada
Inspector(es):

Responsable del area:

2. Condiciones generales del area

item Criterio de inspeccion Cumple No No Observaciones /
cumple aplica Acciones
(N.A) correctivas

2.1  El area se encuentra limpia,
ordenada y libre de
obstaculos.

2.2 Los pisos estan en buen
estado, sin grietas,
desniveles ni derrames.

2.3 Pasillos y salidas de
emergencia estan libres y
adecuadamente

sefalizados.
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2.4  Existe sefalizacién visible de
normas basicas de
seguridad.

2.5  Los puestos de trabajo
cuentan con espacio
suficiente para operar con

seguridad.

3. lluminacion, ventilacién y confort térmico
item Criterio de inspeccion Cumple No No
cumple aplica
(N.A))
3.1 Lailuminacion es suficiente y
funcional (sin luminarias
danadas).
3.2  No se presentan
deslumbramientos ni zonas
de penumbra que afecten la
tarea.
3.3  Laventilaciéon (natural o
mecanica) es adecuada para
la actividad realizada.
3.4  Latemperatura del area es
compatible con la tarea 'y no
genera incomodidad extrema.
3.5 No se evidencian olores
fuertes, humo o vapores
persistentes.
4. Ruido y vibraciones
item Criterio de inspeccion Cumple No No
cumple aplica
(N.A))

Observaciones /
Acciones

correctivas

Observaciones /
Acciones

correctivas
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4.1  El nivel de ruido no impide la
comunicacion verbal normal
entre trabajadores.
4.2  Las fuentes de ruido intenso
cuentan con medidas de
control (EPP auditivo,
barreras, etc.).
4.3  No se evidencian vibraciones
excesivas en equipos o
estructuras que puedan
afectar la salud o seguridad.
5. Orden, limpiezay manejo de residuos
item Criterio de inspeccién Cumple No No
cumple aplica
(N.A))
5.1 Los residuos se almacenan
en recipientes adecuados y
diferenciados segun su tipo.
5.2  No se observan
acumulaciones de desechos
en &reas de transito o
trabajo.
5.3  Serealizan rutinas de
limpieza periddicas en la
zona inspeccionada.
6. Factores psicosociales basicos (ambientales)
item Criterio de inspeccién Cumple No No
cumple aplica
(N.A))
6.1 El &rea presenta un
ambiente de respeto y trato
adecuado entre supervisores

y trabajadores.

Observaciones /
Acciones

correctivas

Observaciones /
Acciones

correctivas
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6.2  No se evidencian gritos,
insultos o practicas de
maltrato.
6.3  Lacarga de trabajo
observada en el area es
razonable para la jornada.
7. Elementos de apoyo y bienestar
item Criterio de inspeccidn Cumple No No Observaciones /
cumple aplica  Acciones
(N.A) correctivas
7.1  Los trabajadores tienen
acceso a agua potable y
servicios sanitarios en
condiciones higiénicas.
7.2  Existe &rea de descanso
definida (cuando aplica) y en
condiciones aceptables.

8. Observaciones generales de lainspeccion

9. Compromisos y plazos

N° Accion correctiva / Responsable Fecha Fechade Estado
Mejora compromiso cierre
1
2
10. Firmas
Nombre Cargo Firma Fecha
Inspector(es)

Responsable del area
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Anexo 18.

Procedimiento de manejo de instrumentos de medicion

SGC -EED-
Caédigo:
PROCEDIMIENTO DE g P03
LOGO DE LA MANEJO DE —
Pagina:
EMPRESA INSTRUMENTOS DE —
Revision: 1
MEDICION -
Referencia ala norma:
1ISO 9001:2015

1. Objetivo

Establecer los lineamientos para la seleccion, uso, identificacién, almacenamiento,
verificacién, calibracion y mantenimiento de los instrumentos de medicion utilizados en los
procesos de recepcion, clasificaciéon, control de calidad y despacho de productos,
asegurando resultados confiables y trazables.

2. Alcance

Este procedimiento aplica a todos los instrumentos de medicién que puedan afectar la
conformidad del producto o del servicio (balanzas, cintas métricas certificadas, calibres,
termdmetros, higrémetros, medidores de humedad de la madera, equipos de laboratorio,
etc.).

No aplica a instrumentos de uso general que no impactan la calidad del producto
(reglas de oficina, cintas comunes de uso administrativo, etc.), los cuales se consideran de
calibracion no requerida.

3. Responsables

e Responsable de Calidad: Administrar el listado maestro de instrumentos, definir la
frecuencia de calibracion y verificacion, evaluar resultados y liberar instrumentos para
uso.

e Responsable de Mantenimiento / Metrologia (si existe): Coordinar envios a
calibracién externa, realizar verificaciones internas y mantenimiento basico.

« Jefes de Area: Garantizar el correcto uso y cuidado de los instrumentos bajo su
responsabilidad, reportar anomalias o dafios.

e Usuarios de instrumentos: Manipular los equipos conforme a las instrucciones,

evitar golpes y mal uso, informar desviaciones o fallas.
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6]

2.

. Definiciones

Instrumento de medicidn: Dispositivo utilizado para determinar una magnitud
(masa, longitud, humedad, temperatura, etc.) que pueda afectar la calidad del
producto o servicio.

Calibracién: Conjunto de operaciones que establecen la relacién entre los valores
indicados por el instrumento y los correspondientes a patrones trazables, para
garantizar la fiabilidad de la medicion.

Verificacién: Comprobacién periddica de que el instrumento continGia dentro de los
limites de aceptacion establecidos, sin necesariamente ajustar o calibrar.

Patron de referencia: Instrumento o dispositivo de mayor exactitud, con calibracion
trazable, utilizado como referencia para verificar otros instrumentos.

Calibracién no requerida (CNR): Clasificacion para instrumentos que no tienen
impacto directo en la calidad del producto, por lo que no se exige calibracion

periddica.

. Desarrollo del procedimiento

5.1 Identificacién y registro de instrumentos

El responsable de Calidad elabora y mantiene actualizado el Listado maestro de
instrumentos de medicién (SGC-EED-F08), que incluye como minimo: nombre del
instrumento, cédigo interno, ubicacién, responsable, rango de medicion, precision,
frecuencia de calibracion/verificacion, dltima y préxima fecha de calibracion.

Cada instrumento se identifica con una etiqueta o c6digo permanente (TAG) que
permita su trazabilidad con el listado maestro y sus registros de calibracion.
Cuando no sea posible colocar etiqueta, se usa un marcado visible y se asegura la
referencia en el listado maestro mediante nimero de serie u otra marca Unica.

5.2 Clasificacion de instrumentos

El responsable de Calidad clasifica los instrumentos en:

o Instrumentos criticos, que afectan directamente la conformidad del producto
(ej.: balanzas de control de peso de producto, medidores de humedad para
madera).

o Instrumentos de apoyo, que complementan el control, pero no son criticos.

o Instrumentos de calibracion no requerida (CNR).

Los instrumentos criticos deben tener programa de calibracion y verificacion
documentado; los de apoyo pueden tener verificaciones internas simples; los CNR

solo se controlan por buen estado fisico.
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5.3 Programacion de calibracion y verificacion

El programa de calibracion se define considerando: recomendaciones del fabricante,
experiencia de uso, criticidad del instrumento, frecuencia de utilizacién y condiciones
de trabajo.

Como criterio general, la calibracion externa de instrumentos criticos se realiza al
menos una vez al afio, 0 con mayor frecuencia en caso de uso intensivo o
desviaciones detectadas en verificaciones internas.

Las verificaciones internas se realizan con patrones de referencia o pruebas
especificas, a intervalos definidos (mensuales, trimestrales, etc.), y se registran en el
formato SGC-EED-F09 Verificacion interna de instrumentos.

El responsable de Calidad mantiene un cronograma de calibracion y verificacion,
similar al cronograma de mantenimiento preventivo, para asegurar el cumplimiento de
las fechas programadas.

5.4 Manejo, uso y cuidado de instrumentos

Los usuarios deben conocer las instrucciones basicas de uso de cada instrumento y
respetar su rango de operacién, evitando sobrecargas, golpes, contactos con
humedad excesiva 0 temperaturas extremas.

Los instrumentos se deben utilizar Unicamente para el propdésito definido; cualquier
uso indebido o condicion anémala se reporta al jefe de Area y al responsable de
Calidad mediante el formato SGC-EED-F10 Reporte de anomalia de instrumento.
Después de su uso, los instrumentos se limpian segun las indicaciones del fabricante,
se guardan en su estuche o ubicacién asignada, y se protegen de polvo, humedad y
posibles dafos.

Los instrumentos en calibracion, fuera de servicio o con duda sobre su condicién, se
identifican claramente (etiqueta “Fuera de servicio” o similar) y se segregan para
evitar su uso accidental.

5.5 Calibracion externa

La calibracion externa se realiza con laboratorios o proveedores autorizados,
preferiblemente acreditados y con trazabilidad a patrones nacionales o
internacionales.

Antes del envio, se revisa el estado fisico del instrumento y se registra en el listado

maestro la salida a calibracion.
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Al recibir el instrumento calibrado, el responsable de Calidad verifica que el certificado
incluya: identificacion del instrumento, fecha, resultados, incertidumbre y trazabilidad
a patrones.

Si el certificado indica que el instrumento esta fuera de tolerancia, se evallan las
mediciones realizadas con ese instrumento en el periodo anterior y, si se compromete
la calidad del producto, se aplica el procedimiento de control de producto no
conforme.

Se actualiza el listado maestro con la nueva fecha de calibracion y la préxima fecha
programada, y se coloca la etiqueta de calibracién vigente en el instrumento.

5.6 Verificaciones internas

Las verificaciones internas se realizan segun instrucciones definidas para cada tipo
de instrumento (por ejemplo, comparacién de balanzas con masas patrén, verificacion
de termometros en puntos de temperatura conocidos, etc.).

Los resultados se registran en el formato SGC-EED-FQ09, indicando: instrumento,
fecha, método de verificacién, resultado obtenido, aceptacién o rechazo y acciones
tomadas.

Si se detecta desviacion fuera de limites, el instrumento se clasifica como no
conforme, se retira de uso, y se gestiona su calibracion, reparacion o sustitucion.

5.7 Manejo de instrumentos no conformes

Cuando un instrumento presente dafio, lectura inestable o desviacion fuera de
tolerancia, se marca como no conforme / fuera de servicio, se retira del area 'y se
registra en el formato de anomalia SGC-EED-F10.

El responsable de Calidad evalla el impacto potencial sobre productos ya medidos; si
existe riesgo, se inicia el procedimiento de control de producto no conforme y se
toman las acciones necesarias (revision, remedicion, retencion de producto, etc.).
Después de reparacion y recalibracién, el instrumento solo se reincorpora al uso si
cumple nuevamente los criterios de aceptacion definidos.

5.8 Almacenamiento y conservacion

Los instrumentos se almacenan en areas protegidas, con condiciones de temperatura
y humedad compatibles, y en mobiliario adecuado (estuches, gabinetes, estanterias).
Se evita apilar equipos, exponerlos a vibraciones, polvo o sustancias corrosivas, y se

realizan limpiezas periddicas segun las recomendaciones del fabricante.

6. Registros asociados

SGC-EED-F08: Listado maestro de instrumentos de medicion.

185




7. Indicadores del proceso
Indicador
Cumplimiento del plan de

calibracion

% de instrumentos no conformes
detectados en verificaciones
Tiempo promedio de respuesta

ante instrumento no conforme

8. Control de cambios

Version Fecha

01 / /

9. Elaboracién, revision y aprobacion

Elaborado por

Responsable de Calidad

Revisado por

Coordinador del SGC

SGC-EED-F09: Registro de verificacion interna de instrumentos de medicion.
SGC-EED-F10: Reporte de anomalia / dafio de instrumentos de medicion.

Certificados de calibracién emitidos por laboratorios externos.

Formula Meta
(Instrumentos calibrados segun 2 95%
programa / instrumentos
programados) x 100
(Instrumentos no conformes / <5%
instrumentos verificados) x 100
2 tiempo desde deteccidn hasta retiro <48h

/ N.° instrumentos no conformes

Descripcién del cambio

Emision inicial del procedimiento

Aprobado por

Gerencia General
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Anexo 19.

Listado maestro de instrumentos de medicién

LOGO DE LA EMPRESA

LISTADO MAESTRO DE

INSTRUMENTOS DE MEDICION

Cadigo: SGC -EED-F08

Pagina:

Revision:

Referencia a la norma;
ISO 9001:2015

(o]

Elaborado por:

del
instrum

ento

Balanza
digital
30 kg

1. Datos generales

2. Listado maestro

N Nombre Cobdi

go
inter
no/
TAG

BAL-

Tipo
(criti
co/
apo
yo /
CNR

Criti

co

Magni
tud
medid

Masa

Fecha: /| [/
Rang Precisi Ubica
o de on/ cion
medic resolu (area/

ion cion proce
s0)
0-30 b5¢g Contro
kg | de
calidad

Respons
able del
instrume

nto

Jefe de
Calidad

Frecue
ncia de
calibra

cion

Anual

Frecue Ultima Préxim

nciade calibra a

verifica cion calibra
cion cién

interna

Mensua // /I
[

Estad
0
(opera
tivo /
fuera
de
servici
0)
Operat

ivo
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Medidor
de
humeda
d
madera
Calibre
vernier
300 mm
Cinta
métrica

oficina

HUM
-01

CAL-
01

CIN

ADM
-01

Criti

co

Apo
yo

CNR

Hume 6- 0,1%
dad 40%

Longit 0-300 0,02

ud mm mm

Longit O0-5m 1 mm
ud

Planta

Secad
0]

Taller

Oficina

Jefe de
Producci

on

Jefe de
Mantenim
iento
Adm.

Anual

Bienal

No
requier

e

Mensua  //
[

Semestr //
al

No N/A

requiere

I

1

N/A

Operat

ivo

Operat

ivo

Operat

ivo
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Anexo 20.

Registro de verificacion interna de instrumentos de medicién

LOGO DE LA EMPRESA

REGISTRO DE VERIFICACION
INTERNA DE INSTRUMENTOS DE
MEDICION

Cédigo: SGC -EED-F09
Pagina:
Revisioén: 1

Referencia a la norma;
ISO 9001:2015

1. Datos generales de la verificacion

2. Detalle de instrumentos verificados

N. Instrument Cdédig Ubicacio
0 o] o] n
intern
o/
TAG

1 Balanza BAL- Control
digital 30 01 de
kg calidad
2  Medidorde HUM-  Secado
humedad 01
madera

Fecha de verificacion: [/ |/

Responsable de la verificacion:

Magnitu Valor Lectura

d patron/  del
referenci  instrument
a o]

Masa 5,000 kg 5,010 kg

Humeda 12,0% 12,6%

d

Error
observad
o]

+0,010 kg

+0,6%

Criterio
de
aceptacio
n (£
tolerancia

)

+0,050 kg

+0,5%

Resultado

(A=
Aceptado
/IR=
Rechazad

0)

A

R

Método / procedimiento utilizado:

Accibn
tomada
(continuar
uso/
retirar /
enviar a
calibracio
n)
Continuar

uso

Retirar y
enviar a

calibracién
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3. Observaciones generales de la verificacién

4. Firmas

Nombre Cargo Firma Fecha

Responsable de la verificacion

Responsable de Calidad
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Anexo 21.

Reporte de anomalia / dafio de instrumentos de medicion

REPORTE DE ANOMALIA Cadigo: SGC -EED-F10
LOGO DE LA / DANO DE Pagina:
EMPRESA INSTRUMENTOS DE Revision: 1
MEDICION Referencia a la norma:
ISO 9001:2015

1. Datos del instrumento

Nombre del instrumento:

Caodigo interno / TAG:
Magnitud que mide:

Area / Proceso donde se utiliza:
Responsable del instrumento:

2. Detalle de la anomalia / dafio

Fecha de deteccién: [/

Detectado por (nombre y cargo):

Descripcion de la anomalia / dafio observado:

Tipo de () Lecturainestable () Fueraderango

anomalia: () Golpe / dafio fisico () Pérdida/ extravio () Otro:
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¢ El instrumento se retiré inmediatamente de uso?
() Si () No

Si la respuesta es “No”, explicar motivo:

3. Evaluacion inicial (responsable de Calidad / Metrologia)

Andlisis preliminar del impacto potencial en producto medido:

¢ Existe riesgo de producto no conforme?
() Si () No

En caso afirmativo, indicar acciones relacionadas (retencién, remedicion, etc.):

4. Accién tomada sobre el instrumento
Accion principal: () Enviar a calibracién externa () Enviar a reparacion
() Dar de baja y sustituir () Solo limpieza / ajuste interno
Fecha de envio / accién: | |/

Responsable de la accion:

192




Estado posterior del instrumento:
() Operativo nuevamente

() Fuera de servicio definitivo

() En proceso (esperando resultado de calibracion/reparacion)

5. Cierre del reporte

Conclusiones y recomendaciones:

6. Firmas

Nombre
Jefe de Area
Responsable de Calidad

Gerencia (si aplica por criticidad)

Cargo

Firma

Fecha
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Anexo 22.

Procedimiento para la gestion de perfiles de cargo por area

PROCEDIMIENTO PARA Codigo: SGC -EED-P04
LOGO DE LA LA GESTION DE Pagina:
EMPRESA PERFILES DE CARGO Revision: 1
POR AREA Referencia a la norma:
ISO 9001:2015

1. Objetivo

Establecer los lineamientos para definir, aprobar, actualizar y utilizar los perfiles de
cargo de todos los puestos que conforman el organigrama de la empresa procesadora y
exportadora de madera de balsa, de manera que las funciones, responsabilidades y
requisitos de cada cargo estén claramente documentados y alineados con el Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2015.
2. Alcance

Este procedimiento aplica a todos los cargos definidos en el organigrama vigente de
la empresa, incluyendo: Gerente General; Jefe de Produccion y operarios de planta; Jefe de
Gestion de Calidad, Inspector y Auditor Interno; Jefe de Comercio Exterior, Ejecutivo de
Ventas y Asistente de Tramites Aduaneros; Jefe de Logistica, Operario de Almacenamiento y
Asistente de Despacho; Jefe Administrativo, Analista de Recursos Humanos y
Contador/Auxiliar Contable.
3. Responsables

e Gerente General: Aprobar los perfiles de cargo y sus actualizaciones cuando

impliqguen cambios relevantes en responsabilidades o requisitos.
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o Jefe Administrativo / Recursos Humanos: Coordinar la elaboracion, actualizacion y
archivo de los perfiles de cargo, y asegurar que se usen en seleccion, capacitacion y
evaluacion de desempefio.

« Jefes de Area (Produccion, Calidad, Comercio Exterior, Logisticay
Administracién): Proponer contenidos especificos de los perfiles de los cargos bajo
su responsabilidad y comunicar necesidades de actualizacion.

e Coordinador del SGC: Verificar la coherencia de los perfiles con los requisitos del
sistema de gestion de la calidad y apoyar su revision en auditorias internas.

4. Definiciones

o Perfil de cargo / descripcion de puesto: Documento que describe la mision,
funciones, responsabilidades, requisitos y competencias para un puesto especifico
dentro de la estructura organizacional.

e Organigrama: Representacion gréfica de la estructura jerarquica de la empresa,
donde se muestran las areas, subareas y cargos.

e Actualizacion de perfil: Revision de contenidos de un perfil de cargo para ajustar
funciones, requisitos o competencias ante cambios organizacionales o de procesos.

5. Desarrollo del procedimiento

e 5.1 Elaboracién inicial de perfiles de cargo

1. Con base en el organigrama vigente (Figura 3 de la tesis y organigrama de la
empresa), el Jefe Administrativo / RR.HH. recopila la lista de cargos existentes por
area y subarea.

2. Para cada cargo, el Jefe de Area correspondiente y el Coordinador del SGC definen
el perfil usando la plantilla estandar de perfil de cargo (SGC-EED-F11), que
incluye:

o Identificacion del cargo (nombre, area, jefe inmediato, personas a cargo).
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o Mision u objetivo del cargo.
o Funciones y responsabilidades principales.
o Relacion jerarquicay relaciones funcionales.
o Requisitos del cargo (formacion, experiencia, conocimientos).
o Competencias requeridas (técnicas y blandas).
El Jefe Administrativo revisa que todos los campos estén completos y que la
redaccién sea clara y consistente con el estilo del SGC.
El Coordinador del SGC verifica que las funciones y responsabilidades reflejen
adecuadamente las actividades descritas en los procedimientos de cada area
(produccién, calidad, logistica, etc.).
El Gerente General aprueba los perfiles mediante firma en la Ultima seccion del
formato F11, quedando estos como registros oficiales del SGC.
5.2 Uso de perfiles de cargo
El area de Recursos Humanos utiliza los perfiles de cargo aprobados para:
o Procesos de seleccion y contratacion, asegurando que el personal cumpla los
requisitos del cargo.
o Planes de capacitacion, identificando brechas entre el perfil requerido y las
competencias actuales del personal.
o Evaluaciones de desempefio, comparando el cumplimiento de funciones y
responsabilidades descritas.
Los Jefes de Area deben asegurar que cada colaborador conoce el perfil de su cargo
y entiende sus responsabilidades dentro del SGC.
5.3 Revision y actualizacion de perfiles
Los perfiles de cargo se revisan al menos una vez al afio o cuando se presenten

cambios significativos en la estructura organizacional, procesos o requisitos del SGC.
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2. La necesidad de actualizacion puede originarse por:

o Cambios en procesos (por ejemplo, incorporacién de nueva maquinaria o
tecnologias).

o Creacién o eliminacién de cargos.

o Cambios en requisitos normativos o de clientes.

3. ElJefe de Area propone la actualizacion al Jefe Administrativo, quien coordina la
revision del perfil afectado.

4. EIl Coordinador del SGC verifica que la nueva version del perfil siga alineada con los
procedimientos y requisitos de calidad.

5. El Gerente General aprueba la actualizacion y se registra el cambio en el cuadro de
control de cambios del formato F11, manteniendo trazabilidad de versiones.

e 5.4 Control documental y archivo

1. El area de Recursos Humanos mantiene un archivo fisico o digital con todos los
perfiles de cargo vigentes, identificados por cédigo de formato (SGC-EED-F11) y
fecha de version.

2. Copias controladas de los perfiles relevantes se ponen a disposicion en las areas
correspondientes (por ejemplo, en Produccién para operarios de planta, en Calidad
para inspectores y auditores, etc.).

3. En caso de actualizacion de un perfil, se retira la versién anterior de uso operativo y
se conserva unicamente como archivo historico, marcada como “No vigente”.

6. Registros asociados
e SGC-EED-F11: Formato de perfil de cargo (ficha individual por puesto).
e Organigrama vigente de la empresa (Figura 3).

7. Indicadores del proceso

Indicador Férmula Meta

197




Porcentaje de cargos  (N.° perfiles vigentes / N.° = 95%

con perfil total de cargos en el
documentado organigrama) x 100
Frecuencia de N.° perfiles criticos 1 vez/afo
actualizacion de actualizados en el periodo
perfiles criticos / N.° total de perfiles
criticos
Cumplimiento de uso  (N.° procesos de seleccion 2 90%
de perfiles en gue utilizaron perfil / N.°
seleccion total de procesos de

seleccion) x 100

Estos indicadores te permiten demostrar en auditorias que la gestion de perfiles de
cargo estd integrada al sistema de calidad y no es solo un anexo aislado de recursos
humanos.

8. Control de cambios
Version Fecha Descripcién del cambio

01 1 Emisién inicial del procedimiento SGC-EED-P04

9. Elaboracién, revision y aprobacion
Elaborado por Revisado por Aprobado por

Jefe Administrativo / RR.HH. Coordinador del SGC Gerente General
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Anexo 23.

Reporte de anomalia / dafio de instrumentos de medicion

REPORTE DE ANOMALIA Cadigo: SGC -EED-F11
LOGO DE LA / DANO DE Pagina:
EMPRESA INSTRUMENTOS DE Revision: 1
MEDICION Referencia a la norma:
ISO 9001:2015
1. Objetivo

Definir los perfiles de cargo de los puestos reales que conforman el organigrama de la
empresa procesadora y exportadora de madera de balsa, estableciendo mision, funciones,

relaciones jerarquicas, requisitos y competencias necesarias para cumplir con los requisitos

de la norma ISO 9001:2015.
2. Estructura organizacional de referencia
El organigrama de la empresa se compone de tres niveles: la Gerencia General como

maxima autoridad; cinco areas funcionales que reportan directamente a ella (Produccién,

Gestion de Calidad, Comercio Exterior, Logistica y Administracion); y dos subéareas dentro

de cada una de ellas.

Area Subarea 1 Subérea 2
Produccion Corte y Secado Clasificacion
Gestion de Calidad  Control e Inspeccion Auditoria

Comercio Exterior Ventas Tramites Aduaneros
Despacho y Envios

Contabilidad

Logistica Almacén y Stock

Administracién Recursos Humanos
3. Perfil de cargo: Gerente General

Identificacion Detalle
Area Direccion
Jefe inmediato — (méxima autoridad)
Personas a Jefes de Produccion, Gestion de Calidad, Comercio Exterior,

cargo Logistica y Administracion
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Mision del cargo: Dirigir estratégicamente la empresa, marcando el rumbo, definiendo
politicas, aprobando objetivos y supervisando que todas las areas trabajen de forma
coordinada para sostener el Sistema de Gestién de Calidad.

Funciones principales

. Definir la politica y objetivos de calidad de la empresa.

. Aprobar recursos para la implementacién y mantenimiento del SGC.

. Liderar la revision por la direccion y la toma de decisiones estratégicas.

. Supervisar el desempefio conjunto de las cinco &reas funcionales.

Requisitos: Titulo profesional en Administracion, Ingenieria Industrial o afines; experiencia
minima de 3 afos dirigiendo empresas industriales o exportadoras; conocimiento en
gestion de calidad y comercio exterior.

Competencias: Liderazgo, vision estratégica, toma de decisiones, comunicacién efectiva
con todas las areas.

4. Area de Produccion

. 4.1 Jefe de Produccién

Mision: Dirigir el procesamiento fisico de la madera desde la recepcion de materia prima
hasta el producto terminado, siendo el coraz6n operativo de la empresa.

Funciones: Coordinar las subareas de Corte y Secado y de Clasificacion; asegurar el
cumplimiento de procedimientos documentados; supervisar a los operarios; reportar no
conformidades de proceso a Gestidn de Calidad.

Requisitos: Técnico o profesional en areas industriales o forestales; 2—3 afios de
experiencia en supervision de planta.

Competencias: Liderazgo operativo, organizacion, orientacion a la calidad y cumplimiento
de plazos.

. 4.2 Subérea Corte y Secado — Operario de Recepcion de Materia Prima
Misidn: Recibir y verificar los troncos de balsa provenientes de proveedores.

Funciones: Comprobar estado y calidad de la madera; registrar volimenes y
caracteristicas; clasificar bloques por dimension y calidad; coordinar con Logistica el
ingreso de vehiculos de carga.

Requisitos: Educacion secundaria; deseable experiencia en manejo de carga.
Competencias: Atencion al detalle, resistencia fisica, trabajo en equipo. Riesgo asociado:
ergonomico por levantamiento de cargas y transito vehicular.

. 4.3 Subéarea Corte y Secado — Operario de Secado

Mision: Gestionar equipos semiautoméaticos para reducir la humedad de la madera.
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Funciones: Controlar temperatura y tiempo de proceso; realizar inspecciones periddicas;
registrar datos en formatos de control; ejecutar mantenimiento preventivo basico.
Requisitos: Formacion técnica bésica; conocimiento en manejo de hornos y variables
térmicas.

Competencias: Responsabilidad, atencion a variables técnicas. Riesgo: exposicion a altas
temperaturas; requiere EPP térmico y respiratorio.

. 4.4 Subérea Corte y Secado — Operario de Corte

Misidn: Operar sierras y cortadoras semiautomaticas para dimensionar bloques segun
especificaciones técnicas.

Funciones: Realizar mediciones de precisidn; configurar equipos; clasificar material
cortado; verificar cumplimiento de estandares de calidad.

Requisitos: Formacidn técnica; experiencia en manejo de herramientas de corte.
Competencias: Precisién, concentracion, destreza manual. Riesgo: alto, por manejo de
herramientas de corte eléctricas; EPP estricto.

. 4.5 Subérea Clasificacion — Operario de Lijado y Cepillado

Misidn: Operar maquinaria de lijado y cepillado para dar acabados uniformes a los
bloques.

Funciones: Ajustar velocidad y profundidad de corte; realizar inspecciones visuales de
calidad; ejecutar limpieza y mantenimiento diario de equipos.

Requisitos: Formacion técnica bésica; experiencia en manejo de maquinaria.
Competencias: Atencion al detalle, disciplina. Riesgo: exposicién a polvo, ruido y partes
moviles; requiere proteccion respiratoria y auditiva.

. 4.6 Subéarea Clasificacion — Operario de Emplantillado

Misidon: Organizar manualmente los bloques sobre plantillas o pallets segun
especificaciones de empaque.

Funciones: Clasificar piezas por dimensién y calidad; armar paquetes; colocar etiquetas;
verificar cantidades contra 6rdenes de produccién.

Requisitos: Educacion secundaria; habilidades de organizacion.

Competencias: Constancia, orden. Riesgo: ergonémico por trabajo repetitivo y en posicion
estética.

. 4.7 Operario de Encolado

Misién: Aplicar adhesivos industriales y sellantes sobre los bloques segun requerimientos

del cliente.
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Funciones: Preparar mezclas de pegamento; controlar tiempos de secado y curado;
mantener orden y limpieza del area.

Requisitos: Formacioén técnica basica en manejo de quimicos.

Competencias: Cuidado y precision. Riesgo: exposicidn a sustancias quimicas; requiere
guantes quimicos, mascarilla con filtro y lentes de seguridad.

. 4.8 Operario de Prensado

Misidn: Operar prensas hidraulicas o neumaticas para compactar y dar acabado final a los
bloques encolados.

Funciones: Ajustar presion y tiempo segun especificaciones; coordinar colocacion y retiro
de piezas; inspeccionar calidad del acabado; reportar anomalias de maquinaria.
Requisitos: Formacién técnica; experiencia en manejo de prensas.

Competencias: Coordinacion motriz, disciplina en protocolos de seguridad. Riesgo: alto,
atrapamiento entre placas.

5. Area de Gestion de Calidad

. 5.1 Jefe / Coordinador de Gestion de Calidad

Misién: Actuar de forma transversal, acompafiando y coordinando a todas las areas para el
cumplimiento de la norma ISO 9001:2015; controla, audita y documenta el sistema.
Funciones: Elaborar y actualizar la documentacion del SGC; coordinar auditorias internas;
monitorear indicadores; capacitar al personal en temas de calidad.

Requisitos: Titulo o tecndlogo en Gestidn de la Calidad, Ingenieria Industrial o afines; 2—3
afos de experiencia en sistemas de gestion.

Competencias: Andlisis, orientacién a la mejora continua, capacidad de capacitar a otros.
. 5.2 Subérea Control e Inspeccion — Inspector de Calidad

Misidn: Verificar el producto directamente en linea de produccion.

Funciones: Realizar inspecciones visuales y dimensionales en recepcién y despacho;
registrar resultados de verificacion; reportar no conformidades al Jefe de Calidad.
Requisitos: Formacién técnica en control de calidad o afines.

Competencias: Atencion al detalle, objetividad, comunicacion con produccion.

. 5.3 Subérea Auditoria — Auditor Interno de Calidad

Mision: Encargarse de los registros y el seguimiento del cumplimiento normativo del SGC.
Funciones: Planificar y ejecutar auditorias internas; documentar hallazgos; dar
seguimiento a acciones correctivas derivadas de auditorias.

Requisitos: Formacién en auditoria de sistemas de gestién (deseable curso de auditor
interno ISO 9001).
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Competencias: Rigurosidad, imparcialidad, habilidades de redaccién técnica.

6. Area de Comercio Exterior

. 6.1 Jefe de Comercio Exterior

Misidon: Gestionar las relaciones con clientes internacionales y todo lo vinculado a la
exportacion del producto, siendo el puente entre la empresa y el mercado global.
Funciones: Coordinar negociaciones comerciales; supervisar cumplimiento de contratos
de exportacién; dar seguimiento a la satisfaccion del cliente internacional.

Requisitos: Formacién en Comercio Exterior, Negocios Internacionales o afines;
experiencia en exportacion.

Competencias: Negociacién, idiomas (inglés), orientacion al cliente.

. 6.2 Subéarea Ventas — Ejecutivo de Ventas Internacionales

Mision: Atender a los clientes internacionales.

Funciones: Gestionar cotizaciones y pedidos; dar seguimiento post-venta; reportar
reclamos o solicitudes especiales de clientes.

Requisitos: Formacién comercial; manejo de inglés intermedio-avanzado.
Competencias: Comunicacion, orientacion comercial, manejo de relaciones a largo plazo.
. 6.3 Subéarea Tramites Aduaneros — Asistente de Tramites Aduaneros

Misién: Gestionar la documentacién legal de cada exportacion.

Funciones: Preparar documentos de exportacién; coordinar con agentes aduaneros;
verificar cumplimiento de normativa de comercio exterior.

Requisitos: Formacién en comercio exterior o logistica internacional.

Competencias: Orden documental, conocimiento normativo, precision.

7. Area de Logistica

. 7.1 Jefe de Logistica

Mision: Administrar el flujo del producto dentro de la organizacién: inventario, almacén y
despacho hacia los puertos.

Funciones: Planificar el almacenamiento y despacho; coordinar con Comercio Exterior los
tiempos de embarque; supervisar condiciones de conservacion del producto.
Requisitos: Formacién en logistica o ingenieria industrial; experiencia en cadena de
suministro.

Competencias: Planificacion, coordinacion, manejo de indicadores logisticos.

. 7.2 Subarea Almacén y Stock — Operario de Almacenamiento

Misién: Gestionar el producto terminado dentro de bodegas y contenedores.

203




Funciones: Organizar bloques segun destino de exportacion; mantener registro de
inventario; verificar condiciones de humedad y temperatura del area.

Requisitos: Educacion secundaria; experiencia en manejo de bodegas.
Competencias: Orden, responsabilidad. Riesgo: manipulacion de cargas, caidas de altura,
trabajo en espacios confinados.

. 7.3 Subarea Despacho y Envios — Asistente de Despacho

Misidn: Preparar y movilizar las cargas hacia los puertos.

Funciones: Coordinar la carga de contenedores; verificar cantidades contra 6rdenes de
despacho; gestionar documentacion de transporte interno.

Requisitos: Formacién técnica en logistica; conocimiento de procesos de despacho.
Competencias: Coordinacion, puntualidad, trabajo bajo presién.

8. Area de Administracion

. 8.1 Jefe Administrativo

Misién: Brindar soporte a la empresa a través de la gestion del personal, la capacitacion y
el manejo financiero.

Funciones: Supervisar las subareas de Recursos Humanos y Contabilidad; gestionar
presupuestos; apoyar la implementacién de capacitaciones del SGC.

Requisitos: Formacién en Administracion de Empresas o afines; experiencia en gestion
administrativa.

Competencias: Organizacion, liderazgo administrativo, manejo de recursos.

. 8.2 Subéarea Recursos Humanos — Analista de RR. HH.

Misidon: Enfocarse en la seleccién y capacitacion del personal.

Funciones: Gestionar procesos de contratacion; coordinar capacitaciones en calidad y
seguridad; llevar el control de asistencia y desempeiio.

Requisitos: Formacién en Psicologia Organizacional, Administracion de RR.HH. o afines.
Competencias: Comunicacion, empatia, organizacion.

. 8.3 Subérea Contabilidad — Contador / Auxiliar Contable

Mision: Llevar el registro financiero y el control de costos.

Funciones: Registrar transacciones contables; preparar reportes financieros; controlar
costos asociados a produccion y exportacion.

Requisitos: Titulo en Contabilidad o Auditoria; conocimiento de normativa tributaria
ecuatoriana.

Competencias: Precisiébn numérica, orden, confidencialidad.
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Anexo 24.

Procedimiento de comunicacion interna del SGC

PROCEDIMIENTO DE Cédigo: SGC -EED-P05
LOGO DE LA
INTERNA DEL SISTEMA Revision: 1
EMPRESA
DE GESTION DE LA .
Referencia a la norma;:
CALIDAD 1ISO 9001:2015
1. Objetivo

Establecer los lineamientos para planificar, ejecutar y registrar la comunicacién
interna relacionada con el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) en la empresa
procesadora y exportadora de madera de balsa, asegurando que la informacion clave
(politica, objetivos, procedimientos, resultados, cambios y acciones de mejora) llegue de
manera oportuna y clara a todos los niveles de la organizacion.

2. Alcance

Este procedimiento aplica a todas las comunicaciones internas vinculadas al SGC,
realizadas entre: Gerencia General, Jefes de Area (Produccién, Calidad, Comercio Exterior,
Logistica y Administracion), supervisores, operarios, personal administrativo y de apoyo.

No incluye comunicaciones externas con clientes, proveedores o entidades publicas,
las cuales se gestionan en un procedimiento especifico de comunicacién externa, si la
empresa decide formalizarlo.

3. Responsables

e Gerente General: Garantizar que existan canales y espacios de comunicacioén interna
sobre el SGC, especialmente para divulgar decisiones estratégicas y resultados
globales.

e Coordinador del SGC: Planificar y coordinar las comunicaciones internas relacionadas
con la politica de calidad, objetivos, desempefio del sistema, auditorias y acciones de
mejora.

e Jefes de Area: Transmitir la informacion del SGC a su personal, asegurar comprension
de los mensajes y recoger retroalimentacion.

e Areade Recursos Humanos / Administracion: Apoyar en la difusion de

comunicaciones mediante carteleras, correos, reuniones, inducciones y registros.
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4. Definiciones

Comunicacion interna del SGC: Transmisién de informacion relacionada con la
calidad, procesos, indicadores, auditorias y acciones de mejora, entre miembros de la
organizacion.

Matriz de comunicacién interna: Documento que especifica qué se comunica,
cuando, a quién, cdmo y quién lo comunica, usado como cronograma estructurado.
Medios de comunicacion interna: Reuniones, carteleras, correos electronicos,

circulares, inducciones, reinducciones, formatos fisicos, chats corporativos, etc.

5. Desarrollo del procedimiento

5.1 Planificaciéon de la comunicacién interna del SGC

1. El Coordinador del SGC, junto con Gerencia y Jefes de Area, elabora anualmente el

2.

Cronograma o matriz de comunicacion interna del SGC (SGC-EED-P05-CRON), donde
se determina:
o Qué se comunica (ej.: politica de calidad, objetivos, cambios en procedimientos,
resultados de auditorias, indicadores, acciones correctivas y de mejora).
o Cuando se comunica (frecuencia: mensual, trimestral, anual, por evento).
o A quién se comunica (todos los empleados, jefes de area, operarios, personal
administrativo, etc.).
o CoOmo se comunica (reuniones, carteleras, correos, charlas, inducciones).
o Quién comunica (Gerente General, Coordinador del SGC, Jefe de Area, RR.HH.)
El cronograma se aprueba por Gerencia General y se considera parte de los anexos del

SGC, con actualizacién al menos una vez al afio o cuando existan cambios relevantes.

5.2 Tipos de informacion a comunicar

SGC:

Como minimo, se comunica internamente la siguiente informacion relacionada con el

Politica y objetivos de calidad: difusion general a todo el personal.

Alcance del SGC y cambios en la documentacién: manual, procedimientos, formatos.
Resultados de indicadores de calidad y desempefio de procesos.

Resultados de auditorias internas y externas y acciones correctivas derivadas.
Cambios organizacionales que afecten el SGC (cambios de responsables, nuevos
procesos, NUevos equipos criticos).

Programas de capacitacion en calidad y seguridad relacionados con el sistema.

5.3 Ejecucion de la comunicacién interna
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1. Cada comunicacion prevista en el Cronograma o matriz de comunicacioén interna del
SGC (SGC-EED-P05-CRON), se ejecuta en la fecha y mediante el medio definido, por
el responsable asignado (ej.: Coordinador del SGC, Gerente, Jefe de Area).

2. Ejemplos de medios:

o Reuniones de equipo (mensuales, trimestrales).

o Charlas informativas y capacitaciones.

o Carteleras fisicas en planta y oficinas.

o Correos electronicos o circulares internas.

o Inducciones y reinducciones de personal nuevo o existente.

3. Elresponsable de cada comunicacion registra su realizacién mediante:

o Listas de asistencia a reuniones o capacitaciones.
o Copias de correos enviados.
o Fotografias de carteleras y comunicados.
o Actas de reunion o minutas.
5.4 Retroalimentacion y participacién del personal

1. Durante y después de las comunicaciones, se promueve que el personal plantee
dudas, sugerencias y comentarios sobre el SGC.

2. Los Jefes de Areay el Coordinador del SGC recogen la retroalimentacion y la
consideran en la revisién del sistema y en la planificacion de acciones de mejora.

3. Cuando el personal aporte propuestas de mejora relacionadas con la calidad, estas se
registran en los formatos de acciones de mejora o sugerencias internas, segun el
procedimiento de mejora.

5.5 Seguimiento y revision de la matriz de comunicacién

1. Al menos una vez al afio, el Coordinador del SGC revisa el nivel de cumplimiento del
cronograma/matriz de comunicacion interna, verificando qué comunicaciones se
realizaron y qué evidencias existen.

2. Se analizan:

o Comunicaciones no realizadas o retrasadas.
o Efectividad de los medios usados (ej.: baja asistencia, poca comprension).
o Necesidad de ajustar frecuencias, responsables o medios.

3. Los resultados de esta revision se presentan en la Revision por la Direccion, como

parte de la evaluacion del desemperio del SGC.

6. Registros y anexos asociados
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e Cronograma o matriz de comunicacion interna del SGC (SGC-EED-P05-CRON):
Cronograma / Matriz de comunicacion interna del SGC (qué, cuando, a quién, como,
quién).

e Listas de asistencia a reuniones y capacitaciones.

e Actas o minutas de reuniones de calidad.

o Copias de correos y circulares internas relacionadas con el SGC.

e Evidencias fotogréficas de carteleras y comunicados.

7. Indicadores del proceso

Indicador Formula Meta
Cumplimiento del cronograma (N.° comunicaciones realizadas / N.° = 90%
de comunicacién interna del comunicaciones programadas en Anexo
SGC X) x 100
Participacion promedio en (N.° asistentes / N.° convocados) x 100 = 80%

reuniones/comunicados de
calidad
Porcentaje de trabajadores que N.° trabajadores que responden = 85%
conocen politicay objetivos de correctamente en encuestas / N.° total

calidad de trabajadores

Estos indicadores permiten demostrar ante auditorias que la comunicacion interna no

es solo un requisito documental, sino un proceso gestionado y medido.

8. Control de cambios
Version Fecha Descripcién del cambio
01 I Emisién inicial del procedimiento SGC-EED-PO05 y del Anexo X

(matriz de comunicacién interna del SGC)

9. Elaboracién, revision y aprobacién

Elaborado por Revisado por Aprobado por

Coordinador del SGC Jefe Administrativo / RR.HH. Gerente General
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Anexo 25.

Cronograma / matriz de comunicacion interna del SGC

LOGO DE LA EMPRESA

CRONOGRAMA /

MATRIZ DE

COMUNICACION

INTERNA DEL SGC

SGC-EED-
Cadigo:

P0O5-CRON
Péagina:
Revision: 1

Referencia ala norma:

ISO 9001:2015

N

(o]

Afo:

Tema/
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a)

Gerente
General /
Coordina
dor del
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1. Matriz general de comunicaciones internas del SGC

Receptor
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se
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personal
(administr
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to
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Anexo 26.

Lista maestra de registros del Sistema de Gestion de la Calidad

LOGO DE LA EMPRESA

LISTA MAESTRA DE REGISTROS

DEL SGC

Cédigo: SGC-EED-F12
Pagina:
Revision: 1

Referencia a la norma;

ISO 9001:2015

1. Datos generales

2. Lista maestra de registros

N.° Nombre del Cédigo del
registro formato /
documento
quelo
genera
1 Bitacora de SGC-EED-
mantenimiento  FO6

Elaborado por: Coordinador del SGC Fecha: /.

Area

responsable

Mantenimiento

Medio de

almacenamiento

(fisico / digital)

Fisico / Digital

Lugar de
archivo /

proteccion

Archivo de
mantenimiento

/ carpeta

Tiempo de

conservacion

3 afos

Disposicion
final
(reciclaje /
destruccion
/ histérico)
Reciclaje
fisico /

borrado
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preventivo y
correctivo

Reportes de
falla o averia
de equipos e

infraestructura

Cronograma
anual
ejecutado de

mantenimiento

preventivo (con

evidencias)
Check lists de
inspeccion de
ambiente

laboral llenos

SGC-EED-

FO5

SGC-EED-

P02-CRON

SGC-EED-

FO7

Mantenimiento  Fisico / Digital

/ Produccion

Mantenimiento = Digital

RR.HH. / Fisico / Digital

Seguridad

“Mantenimiento
SGC”

Archivo de 3 afos
mantenimiento
/ carpeta
“Fallas y
averias”
Carpeta 3 afios

“Cronogramas

SGC”

Archivo de 3 aflos
Seguridad y
Salud / carpeta

“Inspecciones

ambiente”

seguro
digital
Reciclaje /
histérico si
se usa para
analisis de
falla
Historico
para
referencia

técnica

Reciclaje /
historico si
hay
hallazgos

relevantes
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Listado
maestro
actualizado de
instrumentos
de medicion
Registros de
verificacion
interna de
instrumentos
de medicion
Reportes de
anomalia /
dafo de
instrumentos
de medicion
Fichas de
perfil de cargo

individuales

SGC-EED-

FO8

SGC-EED-

FO9

SGC-EED-

F10

SGC-EED-

F11

Gestion de Digital
Calidad

Gestién de Fisico / Digital
Calidad

Gestion de Fisico / Digital
Calidad /

Produccion

Administracion = Digital / Fisico

/ RR.HH.

Carpeta Mientras el

“Instrumentos SGC esté
de medicion vigente
SGC”
Archivo de 3 afos
calidad /
carpeta
“Verificacion
instrumentos”
Archivo de 3 aflos
calidad /
carpeta
“Instrumentos
no conformes”
Archivo de Mientras el
RR.HH. /

cargo exista +

2 anos

Historico (no
se destruye,
se mantiene
como
referencia)
Reciclaje /
borrado
seguro

digital

Reciclaje /
historico si
se vincula a
producto no
conforme
Historico (se

archiva junto
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10

11

(llenadas por

puesto)

Registros de

comunicacion

interna del

SGC (listas de

asistencia,

actas, correos

impresos
relevantes)

Actas de

revision por la

direccién

Registros de

capacitacion

en calidad y

SGC-EED-
P0O5-CRON Yy
convocatorias

internas

Formato de
acta de
revision
(cuando se
disefie)
Formatos de

capacitacion

Coordinador

del SGC/

RR.HH.

Gerente

General /

Coordinador

del SGC

RR.HH. /

Coordinador

del SGC

Fisico / Digital

Digital / Fisico

Fisico / Digital

expediente de
personal
Carpeta 3 afos

“Comunicacion

SGC”

Carpeta 5 afos
“Revision por la

Direcciéon”

Carpeta 3 afios
“Capacitacion

SGC”

al
expediente)
Reciclaje /
borrado
seguro

digital

Historico
(referencia
para

auditorias)

Reciclaje /
histérico

segln
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12

seguridad (cuando se
(listas de disefien)
asistencia,

evaluacion de

efectividad)
Informes de Formato de Gestién de Digital / Fisico
auditorias informe de Calidad
internas de auditoria
calidad interna
(cuando se
disefie)

3. Notas de uso

Carpeta
“Auditorias

internas SGC”

politica de

RR.HH.

Historico /
referencia
para

auditorias

externas

El tiempo de conservacion puedes adaptarlo a lo que te sugiera tu tutor o la practica de la empresa (por ejemplo, 3 afios

como estandar para la mayoria de registros de calidad).

Esta lista maestra se vincula directamente con el procedimiento SGC-EED-P01 de elaboracién, actualizacion y control de

informacion documentada, y sirve como evidencia de cumplimiento del requisito 7.5.3 de ISO 9001:2015 sobre control de

registros.
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Anexo 27.

Procedimiento de Operacién

PROCEDIMIENTO DE

OPERACION
LOGO DE LA (PLANIFICACION Y
EMPRESA CONTROL

OPERACIONAL DE LA

PRODUCCION)

Pagina:
Revision: 1

Referencia a la norma;:
1ISO 9001:2015

1. Objetivo

la empresa.

2. Alcance

emplantillado y almacenamiento

Establecer los lineamientos para planificar, ejecutar y controlar las actividades de produccién
de bloques de madera de balsa, de manera que los procesos necesarios para la fabricacion
y despacho de producto se realicen segun lo planificado y que los productos y servicios

cumplan los requisitos especificados por los clientes, los requisitos legales y los definidos por

Este procedimiento aplica a todas las actividades operacionales relacionadas con la
produccién de bloques de madera de balsa, desde la recepcion de materia prima hasta el
almacenamiento de producto terminado y la preparacion para despacho, incluyendo las

etapas de: recepcion, secado, corte, encolado, prensado, lijado y cepillado, clasificacion,

Se integra con otros procedimientos del SGC, especialmente con:

SGC-EED-P02: Mantenimiento y control de infraestructura.

SGC-EED-PO06: Elaboracién, actualizacién y control de informaciéon documentada

SGC-EED-P09: Compras y evaluacion de proveedores.

SGC-EED-P10: Control de producto no conforme.
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3. Responsabilidades

Gerente General: Autorizar la planificacion general de la produccién y aprobar
cambios significativos en la programacion cuando afecten compromisos con clientes.
Jefe de Produccioén:

Elaborar y actualizar el cronograma de produccion.

Coordinar los recursos necesarios (personal, equipos, materia prima) para cumplir la
planificacion.

Supervisar la ejecucién de las 6rdenes de produccion y el cumplimiento de controles
operacionales.

Jefes / Supervisores de planta: Ejecutar y controlar las actividades de cada etapa
del proceso segun el cronograma y los procedimientos especificos.

Area de Compras / Logistica: Garantizar la disponibilidad de materia prima, insumos
y capacidad de almacenamiento conforme al cronograma.

Area de Gestion de Calidad: Definir y verificar los puntos de control de calidad en

proceso y apoyar en la evaluaciéon del desempefio operacional.

4. Definiciones

Planificacién operacional: Proceso de definir y organizar actividades, recursos,
criterios de aceptacion y controles necesarios para cumplir con los requisitos de los
productos y servicios.

Cronograma de produccion: Documento donde se planifican las 6érdenes de
produccion en el tiempo, indicando qué se va a producir, en qué cantidad, en qué
fechas y en qué lineas o etapas.

Orden de produccion: Documento que vincula una orden de requerimiento del cliente

con un lote especifico que seré fabricado, detallando etapas, cantidades y controles.
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Control operacional: Conjunto de controles (mediciones, inspecciones, verificaciones)
que se aplican en los procesos de produccion para asegurar que los resultados

cumplen los criterios definidos.

5. Desarrollo del procedimiento

5.1 Determinacion de requisitos y criterios operacionales
El Jefe de Produccién recibe las 6rdenes de requerimiento del cliente registradas
en el formato SGC-EED-F14, donde se detallan dimensiones, tolerancias, humedad
requerida, tipo de acabado, empaques y plazos de entrega.
Con base en esas 6rdenes, se determinan:

o Los requisitos del producto (caracteristicas fisicas, calidad de la madera,

requisitos de empaque).
o Los criterios de aceptacién en cada etapa (por ejemplo, rango de humedad,
tolerancias dimensionales, ausencia de defectos visibles).

La informacién documentada necesaria (instrucciones de trabajo, hojas de control,
formatos de registro) se identifica y mantiene segun el procedimiento SGC-EED-P06,
de modo que el personal disponga de instrucciones claras sobre como ejecutar y
controlar los procesos.
5.2 Elaboracién del cronograma de produccion
El Jefe de Produccién elabora, semanal 0 mensualmente segun la demanda, el
cronograma de produccion utilizando el formato SGC-EED-F13: Cronograma de
produccion.
En F13 se registra, para cada orden de produccion:

o Cliente y referencia de la orden F14.

o Tipo de bloque a producir (dimensiones, tipo de acabado).

o Cantidad programada.
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Fechas previstas de inicio y fin.

@)

o Etapas del proceso involucradas (secado, corte, encolado, etc.).

o Recursos criticos requeridos (equipos, personal, materia prima).

o Observaciones (por ejemplo, coordinacién con mantenimiento o con logistica).
El cronograma se revisa con Gerencia, Compras, Logistica y Mantenimiento para
confirmar la disponibilidad de recursos y ajustar prioridades cuando existan cambios
en pedidos o en capacidades.
5.3 Ejecucion y control de las 6rdenes de produccion
El Jefe de Produccién emite las 6rdenes de produccién / control de lote (formato o
anexo interno vinculado a F14 y F13), asignando a cada lote un cédigo y detallando
las etapas que debe seguir.
Los supervisores de planta organizan las tareas de los operarios segun el
cronograma y las 6rdenes de produccion, verificando que se cuente con los recursos
necesarios antes de iniciar las actividades (equipos operativos, materia prima
disponible, EPP, etc.).
Durante la ejecucion, se aplican los controles operacionales definidos (por ejemplo,
medicion de humedad, verificacion dimensional, inspeccion visual) y se registran los
resultados en los formatos correspondientes (registros de proceso, bitacoras de
control).
Las desviaciones detectadas durante el proceso se gestionan conforme al
procedimiento SGC-EED-P10 de control de producto no conforme, evitando que
producto no conforme avance hacia etapas posteriores o llegue al cliente.

5.4 Coordinacion con otros procesos del SGC
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1. La planificacion operacional considera los cronogramas de mantenimiento preventivo
(SGC-EED-P02-CRON), de manera que las intervenciones en equipos criticos no
interfieran con érdenes de produccién de alta prioridad.

2. El area de Compras y Logistica planifica la recepcién de materia prima y la salida de
producto terminado de acuerdo con el cronograma F13, usando el procedimiento
SGC-EED-P09 y sus formatos F15 y F16 para asegurar que los suministros externos
sean oportunos y conformes.

3. La comunicacion interna de cambios en el cronograma o en los requisitos de
produccién se realiza conforme al procedimiento SGC-EED-P05, utilizando la matriz
de comunicacion interna del SGC para asegurar que jefes y operarios conozcan las
actualizaciones.

5.5 Gestion de cambios en la operacion

1. Cuando se presentan cambios planificados en la produccion (por ejemplo,
incorporacién de nueva maquinaria, cambio de turno, modificacién de dimensiones
del producto), el Jefe de Produccién analiza los impactos en el cronograma y en los
recursos, actualiza F13 y comunica los cambios segun P05.

2. Si se dan situaciones no previstas (fallas de equipos, retrasos de proveedores,
reclamos urgentes de clientes), se replanifica el cronograma, priorizando érdenes
criticas y coordinando acciones con Mantenimiento, Compras y Calidad para mitigar
los efectos negativos, siguiendo el enfoque basado en riesgos de la norma.

3. Los cambios relevantes se documentan como parte de la informacion del SGC,
guardando evidencias de decisiones y resultados para futuras revisiones del sistema.

6. Registros asociados
e SGC-EED-F13: Cronograma de producciéon (semanal/mensual).

« Ordenes de produccion / control de lote (anexo vinculado a F13 y F14).
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o Registros de control de proceso (humedad, medidas, inspecciones visuales).

e Registros de producto no conforme (SGC-EED-F18), cuando aplique.

e Registros de comunicacién interna de cambios operacionales (listas de asistencia,
actas).

7. Indicadores del proceso

Indicador Formula Meta
Cumplimiento del cronograma de (Ordenes ejecutadas segun plan / = 90%
produccion Ordenes programadas en F13) x 100
Porcentaje de reprocesos por (Lotes reprocesados / Lotes <5%

desviaciones en produccion producidos) x 100
Tiempo promedio de respuesta > tiempo desde deteccion del <48h
ante cambios no previstos cambio hasta ajuste del cronograma

/ N.° cambios

Estos indicadores permiten evaluar la eficacia de la planificacion y control operacional

y alimentar la mejora continua del proceso de produccion.
8. Control de cambios
Version Fecha Descripcién del cambio
01 1 Emision inicial del procedimiento SGC-EED-P0O7
9. Elaboracién, revision y aprobacion
Elaborado por Revisado por Aprobado por

Jefe de Produccién Coordinador del SGC Gerente General
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Anexo 28.

Cronograma de produccion

Cédigo: SGC-EED-F13
Pagina:
LOGO DE LA EMPRESA CRONOGRAMA DE PRODUCCION Revision: 1

Referencia a la norma;:
1ISO 9001:2015

Periodo del cronograma:
Semana / Mes: Afio:

Elaborado por (Jefe de Produccion): Fecha: / /

1. Cronograma detallado de produccién
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LL o v 2 9 e = o N~ & © o =
E S o] n © (8] -~ <L o = o
© hhd c c o —_ 0 - (o] = o
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zZ 2 o < v = 2 T o o © c = IS« 2 o © o ®©
= e O - Q2 = T o T © s 2@ 2 8 5 o » © E
o < [3) O o c C o n 5 o @ 35 = .=
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= =2 o 9 o g - C 9 qa 35S .f o O O o
c O = QA 3 = b= 3 g o Y 2 o 2 2
J) 3 s - c w = 0 @ T €
A = O = 04 - 2
1 ORC- Cliente BLOQ- Bloque balsa 2000 // R,S,C,E, Supervisor Horno secado 1;
001- A 100x50x25 100x50%x25 mm, P,L, CL A linea 1 Sierra COR-01;
2026 acabado lijado Prensa PRE-01;

10 m3 materia

prima
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2 ORC- Cliente BLOQ- Bloque balsa 1500 1 R,S,C,E, Supervisor Horno secado 2;
002- B 200x50x25 200%x50%25 mm, P, L, CL A linea 2 Sierra COR-02;
2026 ensamblado Prensa PRE-02;
adhesivo tipo X
3 ORC- Cliente KIT- Pack bloques 3000 I R,S,C,E, Supervisor Horno secado 1;
003- C EXPORT mixtos P,L,CL A linea 3 sierras COR-
2026 exportacion 01/02; almacén
BOD-01
Leyenda de etapas del proceso:
R = Recepcién de materia prima P = Prensado
S = Secado L = Lijado / cepillado
C = Corte CL = Clasificacién / emplantillado
E = Encolado A = Almacenamiento
2. Resumen del periodo
Total 6rdenes de produccién programadas
Total unidades programadas
Turnos previstos (dia) / (noche)
Observaciones generales del periodo _
3. Aprobacién del cronograma
Nombre Cargo Firma Fecha

Jefe de Produccion (elaboracion)

Gerente General (aprobacion)
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Anexo 29.

Orden de requerimiento de cliente

ORDEN DE
REQUERIMIENTO DE
LOGO DE LA
CLIENTE/
EMPRESA

ESPECIFICACIONES DE

PRODUCTO

Codigo: SGC-EED-F14
Pagina:
Revisién: 1

Referencia a la norma;:
1ISO 9001:2015

1. Datos generales de la orden
N.° de orden de requerimiento (ORC):
Fecha de emision:
Emitido por (Ejecutivo de Ventas / Comercio
Exterior):
Cliente:
Pais / destino:

Medio de contacto (correo, llamada, visita):

2. Especificaciones del producto solicitado

ORC-__ -

I

Tipo de producto Bloques / kit / otros:

Cddigo de producto (si existe):

Descripcidn del producto:

Dimensiones requeridas (por bloque):

Largo (mm) Ancho (mm) Alto (mm)

Tolerancia dimensional

+mm
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Requisitos de humedad y calidad de madera:

Rango de humedad aceptable Calidad / clasificacién de madera (A, B, etc.)

% - %

Acabado y ensamble:
Tipo de acabado (lijado, cepillado, Requisito de ensamble (simple, laminado,

bruto, otro) prensado, otro)

3. Requisitos de empaque y logistica

Tipo de empaque Cantidad por unidad Condiciones especiales de empaque
(pallet, caja, kit, otro) de empaque (proteccién, etiquetado, etc.)
unidades

4. Requisitos legales, normativos y de documentacion
Requisitos legales / normativos aplicables (sanidad, certificaciones, etc.)

Documentacion requerida por el cliente (factura, packing list, certificados, otros)

5. Cambios y aclaraciones de requisitos
¢,Se han solicitado cambios posteriores ala orden ()Si  ()No

inicial?
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En caso afirmativo, describir cambios y fecha de acuerdo:
6. Aprobaciones internas de la orden
Nombre Cargo Firma Fecha
Ejecutivo de Ventas / Comercio Exterior (emisién)
Jefe de Produccidn (viabilidad técnica)
Coordinador del SGC (coherencia con requisitos

normativos)
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Anexo 30.

Procedimiento de compras y evaluacion de proveedores

2. Alcance

3. Responsables

e Materia prima (madera de balsa).

e Materiales de empaque y embalaje.

recepcion y la evaluacién del desemperio del proveedor.

PROCEDIMIENTO DE Cédigo: SGC-EED-P08
LOGO DE LA COMPRAS Y Pagina:
EMPRESA EVALUACION DE Revision: 1
PROVEEDORES Referencia a la norma:
ISO 9001:2015
1. Objetivo

Establecer los lineamientos para la solicitud, seleccion, evaluacién, reevaluacion, compray
verificacién de productos y servicios suministrados externamente, con el fin de asegurar que
la materia prima, insumos, empaques, equipos Yy servicios contratados cumplan los requisitos

definidos por la empresa y no afecten la conformidad del producto final.

Este procedimiento aplica a todas las compras y contrataciones realizadas por la empresa

que tengan incidencia en el Sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo, entre otros:

e Adhesivos, insumos y materiales auxiliares de produccion.

e Repuestos, herramientas y suministros para mantenimiento.

e Servicios externos de transporte, mantenimiento especializado o apoyo técnico.

Aplica desde la identificacion de la necesidad de compra hasta la verificacion de
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IN

Gerente General: Aprobar compras criticas, proveedores estratégicos y decisiones
de exclusion o cambio de proveedor cuando afecten de forma importante la
operacion.

Jefe de Compras / Administracion: Gestionar cotizaciones, emitir 6rdenes de
compra, mantener actualizados los registros de proveedores y coordinar la evaluacion
y reevaluacion.

Jefe de Produccidn / &rea solicitante: Definir los requisitos técnicos del bien o
servicio requerido y validar que lo solicitado sea coherente con la necesidad
operacional.

Coordinador del SGC / Gestién de Calidad: Apoyar en la evaluacion del
desemperio de proveedores cuando existan criterios de calidad, no conformidades o
reclamos asociados a materiales recibidos.

Bodega / Recepcidn: Verificar cantidades, condiciones fisicas y documentacion del

material o servicio recibido, dejando evidencia de conformidad o hallazgos.

. Definiciones

Proveedor: Persona natural o juridica que suministra productos o servicios externos
a la organizacion.

Proveedor aprobado: Proveedor que ha sido evaluado y autorizado para suministrar
productos o servicios a la empresa, y que consta en la Lista de proveedores
aprobados.

Evaluaciéon de proveedores: Proceso mediante el cual se analiza la capacidad y el
desempeiio del proveedor con base en criterios establecidos como calidad,

cumplimiento, tiempo de entrega y documentacion.
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Reevaluacion: Revision periddica del desemperio del proveedor con base en los
resultados de compras efectuadas, incidencias registradas y cumplimiento de
requisitos.
5. Desarrollo del procedimiento
e 5.1 lIdentificacidon de la necesidad de compra
1. El area solicitante (Produccion, Mantenimiento, Calidad, Logistica u otra) identifica la
necesidad de adquirir un producto o servicio externo y define sus especificaciones
técnicas, cantidad requerida, plazo y condiciones de uso.
2. Lasolicitud se comunica al &rea de Compras / Administracién mediante requisicion
interna o solicitud autorizada, segun el mecanismo definido por la empresa.
3. En el caso de compras vinculadas a produccion, se debe verificar la coherencia con el
cronograma de produccion F13 y con los requisitos del producto definidos en F14.
e 5.2 BlUsqueda, seleccidon y aprobacion inicial del proveedor
1. El area de Compras identifica posibles proveedores y solicita cotizaciones cuando sea
necesario.
2. Antes de aprobar a un nuevo proveedor, se realiza una evaluacion inicial usando el
SGC-EED-F15: Formato de evaluacion de proveedores, considerando criterios como:
o Calidad del producto o servicio ofrecido.
o Cumplimiento de especificaciones técnicas.
o Tiempo de entrega.
o Precio y condiciones de pago.
o Documentacion legal o comercial requerida.
o Capacidad de respuesta ante reclamos o urgencias.
3. Si el proveedor cumple los criterios establecidos por la empresa, se incorpora a la

SGC-EED-F16: Lista de proveedores aprobados.
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4. En caso de proveedores Unicos, estratégicos o urgentes, la Gerencia podré autorizar
una compra excepcional, dejando justificacion documentada.

e 5.3 Emisién delaorden de compra

1. Una vez seleccionado el proveedor, el area de Compras emite la orden de compra o
confirma el pedido, especificando claramente los requisitos del producto o servicio a
adquirir.

2. Laorden de compra debe incluir, cuando corresponda:

o Descripcién del producto o servicio.

o Cantidad requerida.

o Especificaciones técnicas o de calidad.

o Fechay lugar de entrega.

o Condiciones de empaque, transporte 0 conservacion.

o Documentos requeridos (factura, guia, certificados, fichas técnicas, etc.).

3. Antes de enviar la orden al proveedor, el area de Compras verifica que la informacién
sea adecuada y suficiente para asegurar que lo solicitado cumple la necesidad
definida.

e 5.4 Recepcion y verificacion de productos o servicios comprados

1. Al momento de la recepcion, el personal de Bodega, Compras o0 el area solicitante
verifica:

o Cantidad entregada.
o Estado fisico del material.
o Coincidencia con la orden de compra.
o Documentacion que acompania la entrega.
2. Cuando el suministro tiene incidencia directa en la calidad del producto final, el area

de Calidad o Produccion realiza una verificacion adicional de conformidad (por
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ejemplo, inspeccion visual de madera, estado de humedad, tipo de empaque,
condicién del adhesivo, etc.).

3. Si se detecta incumplimiento, se registra la novedad y se informa al proveedor para
su correccidn, devolucion, reposicion o tratamiento interno segun corresponda.
Cuando el material no conforme afecte el producto o proceso, debe vincularse con el
procedimiento de producto no conforme.

e 5.5 Evaluacion y reevaluacion del desempefio del proveedor

1. El area de Compras, con apoyo del Coordinador del SGC y del area usuaria, realiza
la evaluacién periédica de los proveedores utilizando el formato F15.

2. La evaluacion puede considerar, entre otros, los siguientes criterios:

o Calidad del producto o servicio recibido.
o Cumplimiento de entregas en tiempo y cantidad.
o Numero de incidencias o reclamos.
o Cumplimiento documental.
o Capacidad de respuesta y atencion.
3. Con base en los resultados, el proveedor puede clasificarse, por ejemplo, como:
o Aprobado
o Aprobado con seguimiento
o No aprobado

4. Los resultados se actualizan en la Lista de proveedores aprobados F16, priorizando
compras a proveedores con mejor desempefio.

5. Cuando un proveedor presente incumplimientos recurrentes, se podran aplicar
acciones como advertencia, solicitud de plan de mejora, suspension temporal o
exclusion del listado aprobado.

e 5.6 Control de registros y seguimiento
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1. Toda la informacion relacionada con seleccion, compras, recepcion, evaluacion y
reevaluacion de proveedores debe conservarse como evidencia del SGC.

2. Los registros asociados se controlan conforme al procedimiento SGC-EED-PO06:
Elaboracién, actualizacion y control de informacién documentada, y deben incluir
como minimo: cotizaciones, 6rdenes de compra, evaluaciones, lista de proveedores
aprobados y registros de recepcién/verificacion.

6. Registros asociados

e SGC-EED-F15: Formato de evaluacién de proveedores.

e SGC-EED-F16: Lista de proveedores aprobados.

e Requisiciones internas de compra.

« Ordenes de compra / pedidos emitidos.

o Registros de recepcion y verificacion de materiales o servicios.

7. Indicadores del proceso

Indicador Formula Meta
Proveedores aprobados sobre (N.° proveedores aprobados / N.° = 80%
proveedores evaluados proveedores evaluados) x 100
Entregas conformes de (N.° entregas conformes / N.° total = 90%
proveedores de entregas recibidas) x 100
Incidencias por proveedor N.° incidencias registradas / N.° Tendencia
entregas del proveedor decreciente

Estos indicadores permiten medir la eficacia del proceso de compras y la confiabilidad
de los proveedores externos.
8. Control de cambios

Version Fecha Descripcién del cambio

01 I Emision inicial del procedimiento SGC-EED-P08
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9. Elaboracién, revision y aprobacion
Elaborado por

Jefe de Compras / Administracion

Revisado por

Coordinador del SGC

Aprobado por

Gerente General
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Anexo 31.

Formato de evaluacién de proveedores

FORMATO DE .
LOGO DE LA , Pagina:
EVALUACION DE —
EMPRESA Revision: 1
PROVEEDORES -
Referencia a la norma;:
1ISO 9001:2015

1. Datos generales del proveedor

Razdn social del proveedor

RUC / Identificacién
Persona de contacto
Teléfono / correo electrénico
Producto o servicio suministrado
Fecha de evaluacion /1
Tipo de evaluacioén () Inicial
() Reevaluacién

Evaluado por

2. Criterios de evaluacion
Escala de calificacion:
e 5= Cumple totalmente
e 4 =Cumple adecuadamente
e 3 = Cumple parcialmente
e 2 = Cumple de forma deficiente

e 1 =Nocumple
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N.°

10

Criterio de evaluacion Calificacién (1 ab)

Calidad del producto o servicio
suministrado
Cumplimiento de especificaciones técnicas
Cumplimiento en cantidades entregadas
Cumplimiento en tiempos de entrega
Estado fisico / conservacién del producto
entregado
Cumplimiento documental (factura, guia,
certificados, ficha técnica, otros)
Atencion a reclamos, novedades o
devoluciones
Condiciones comerciales (precio, forma de
pago, disponibilidad)
Capacidad de respuesta ante
requerimientos urgentes

Desempefio general del proveedor

3. Resultado de la evaluacién

Puntaje total obtenido /50

Promedio final

Resultado () Aprobado

() Aprobado con seguimiento

() No aprobado

Observaciones
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Criterio sugerido de interpretacion del resultado:

e 4.0a5.0=Aprobado

e 3.0 a3.9 =Aprobado con seguimiento

e Menor a 3.0 = No aprobado

4. Acciones derivadas

Accién requerida Responsable Fecha compromiso

5. Observaciones generales

11

Il

6. Aprobacién
Nombre

Evaluador
Revision

Aprobacion

Cargo Firma
Jefe de Compras / Administracion
Coordinador del SGC

Gerente General (si aplica)

Fecha

239




Anexo 32.

Lista de proveedores aprobados

APROBADOS

Cadigo: SGC-EED-F16
LISTA DE PROVEEDORES Pagina:
LOGO DE LA EMPRESA —
Revision: 1

Referencia a la norma;
ISO 9001:2015

1. Datos generales

Elaborado por

Cargo Jefe de Compras / Administracion

Fecha de actualizacion /1

2. Listado de proveedores aprobados

N.° Razo6n RUC/ Persona Teléfono Producto o servicio
social del Identificacion de / correo suministrado
proveedor contacto

1

2

Fechade
evaluacion /
aprobacion
11l

/1

Resultado
de
evaluacion
Aprobado
Aprobado
con

seguimiento

Estado
del
proveedor
Activo

Activo

240




3 [/ No Inactivo

aprobado
4 /1 Aprobado Activo
5 /1 Aprobado Activo
3. Criterios de clasificacion sugeridos
Estado Descripcién
Aprobado El proveedor cumple satisfactoriamente los criterios de calidad, entrega y documentacion.
Aprobado con El proveedor puede utilizarse, pero requiere seguimiento por observaciones detectadas en la evaluacion
seguimiento o reevaluacion.
No aprobado El proveedor no cumple los criterios minimos establecidos y no debe utilizarse para compras del SGC.
Activo Proveedor habilitado para realizar suministros.
Inactivo Proveedor suspendido, no aprobado o retirado temporalmente del listado.
4. Control de cambios del listado
Version Fecha Descripcién del cambio
01 /1 Emisidn inicial de la lista de proveedores aprobados
02 /1 Inclusién / exclusién / actualizaciéon de proveedores
03 /1 Reevaluacion y cambio de estado de proveedor
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5. Aprobacién
Nombre
Elaborado por
Revisado por

Aprobado por

Cargo

Jefe de Compras / Administracion

Coordinador del SGC

Gerente General

Firma

Fecha
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Anexo 33.

Registro de producto no conforme

Area/ proceso
Detectado por

Cargo

2. Identificacién del producto no conforme

Cdédigo de lote / lote

Cédigo: SGC-EED-F17
REGISTRO DE .
LOGO DE LA Pagina:
PRODUCTO NO —
EMPRESA Revision: 1
CONFORME -
Referencia a la norma;
1ISO 9001:2015
1. Datos generales
N.° de registro PNC-
Fecha de deteccién /1

afectado
Producto / material
Cliente (si aplica)
Proveedor (si aplica)
Etapa donde se detecta () Recepcion de materia prima
() Produccion () Inspeccioén final
() Despacho () Postventa
Cantidad afectada

Unidad

() Almacenamiento
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3. Descripcién de la no conformidad

Requisito incumplido

Descripcién del producto no
conforme

Evidencia observada

4. Tratamiento y disposicién
Tipo de disposicién aplicada:
() Reproceso () () Devolucién al
Reclasificacion proveedor
Descripcién de
la accion
tomada
Responsable
de la accion
Fechade /1
implementacion

Autorizado por

5. Verificacion del tratamiento

() Rechazo /

desecho

¢El producto tratado cumple los requisitos? () Si

Resultado de la verificaciéon
Verificado por

Fecha de verificacion

11

() Liberacién

bajo concesion

() No
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6. Seguimiento
¢Requiere accion correctiva adicional? ()Si () No
Descripcién del seguimiento / accién adicional

Observaciones

7. Cierre del registro
Nombre Cargo Firma Fecha
Elabora
Revisa

Aprueba cierre

8. Instructivo breve de llenado

o Este formato debe llenarse cada vez que se detecte materia prima, producto en
proceso o producto terminado que no cumpla requisitos.

e El producto no conforme debe identificarse y segregarse antes de registrar su
disposicion.

e Sila no conformidad proviene de un proveedor, debe vincularse con la evaluaciéon y
seguimiento de proveedores.

e Si el producto requiere reproceso, debe verificarse nuevamente antes de su
liberacion.

e Cuando la no conformidad sea recurrente, debe analizarse para definir acciones

correctivas.
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Anexo 34.

Seguimiento de acciones correctivas

Registro relacionado

Responsable del proceso

2. Descripcion del hallazgo o no conformidad
Descripcién del hallazgo / no

conformidad
Requisito incumplido
Evidencia encontrada

3. Andlisis de causa

() Lluvia de ideas () Otra

SEGUIMIENTO DE .
LOGO DE LA Pagina:
ACCIONES —
EMPRESA Revision: 1
CORRECTIVAS - -
Referencia a la norma:
ISO 9001:2015
1. Datos generales
N.° de accidn correctiva AC-
Fecha de apertura /1
Proceso / area
Origen de la accién correctiva () Producto no conforme () Auditoria interna
() Reclamo de cliente () Inspeccién
() Revisién por la direccién () Otro

Metodologia utilizada ()5 ¢Por qué? () Ishikawa
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Causaraiz identificada

Factores contribuyentes

4. Plan de accién correctiva

N.° Accion a Responsable Fecha Recursos
implementar compromiso requeridos

1 Il

2 Il

3 Il

5. Seguimiento de implementacion

N.° Fecha de Estado (Pendiente / Avance /

seguimiento En proceso / observaciones
Cumplida)

1 Il

2 Il

3 Il

6. Verificacion de eficacia

¢Laaccion correctiva eliminé la causa de lano

conformidad?

Resultado de la verificacion de eficacia

¢ Se requiere nueva accion?

Descripcién adicional

()si
() No

()Si

() No

Evidencia

esperada

Verificado

por
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Fecha de verificacion /1

Verificado por

7. Cierre
Estado final () Cerrada eficazmente
() Cerrada con observaciones
() Reabierta
Observaciones de cierre
Nombre Cargo Firma Fecha
Elabora
Revisa

Aprueba cierre

8. Instructivo breve de llenado

o Este formato se utiliza para registrar y dar seguimiento a acciones correctivas derivadas
de no conformidades, hallazgos, reclamos o resultados de auditoria.

o Debe identificarse claramente la causa raiz antes de definir el plan de accion.

o Cada accién debe tener responsable, fecha compromiso y evidencia esperada.

o El seguimiento debe registrar el avance real hasta el cierre.

e La accion solo debe cerrarse cuando se haya verificado su eficacia.
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Anexo 35.

Encuesta de satisfaccion del cliente

2. Instrucciones

Estimado cliente:

Escala de calificacion:
e 5= Excelente
e 4 =Bueno
e 3 =Regular

e 2 = Deficiente

ENCUESTA DE .
LOGO DE LA , Pagina:
SATISFACCION DEL —
EMPRESA Revision: 1
CLIENTE .
Referencia a la norma;:
1ISO 9001:2015
1. Datos generales del cliente
Cliente / empresa
Persona de contacto
Cargo
Pais / destino
Producto suministrado
Fecha de encuesta /1
Medio de aplicacion () Correo () Llamada () Presencial () Otro

Con el fin de mejorar continuamente la calidad de nuestros productos y servicios, solicitamos

calificar los siguientes aspectos de acuerdo con su experiencia con nuestra empresa.
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e 1 = Muy deficiente

3. Evaluacioén del cliente

N.° Aspecto a evaluar 1 2 3 4 5
1 Calidad del producto entregado

2 Cumplimiento de especificaciones solicitadas

3 Cumplimiento del plazo de entrega

4 Condicién del producto al momento de la recepcion
5 Presentacion, empaque y despacho del producto
6 Atencion y amabilidad del personal

7 Rapidez de respuesta ante requerimientos

8 Atencion a reclamos o novedades

9 Documentacion entregada con el pedido

10 Satisfaccion general con el servicio recibido

4. Preguntas complementarias

¢Volveria a comprar nuestros productos? ()Si () No
¢Recomendaria nuestra empresa a otros ()Si () No
clientes?
¢Presento alguna queja o inconveniente durante ()Si () No
el servicio?

Si su respuesta fue si, describa brevemente:
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5. Comentarios y sugerencias del cliente

6. Resultado de evaluacion interna

Puntaje total obtenido /50
Porcentaje de satisfaccion %
Nivel de satisfaccion () Alto () Medio () Bajo

Criterio sugerido de interpretacion:

e 85% a 100% = Alto

e 70% a 84% = Medio

e Menor a 70% = Bajo
7. Seguimiento interno

¢ Se requiere accién correctiva o de mejora?
Accion definida
Responsable

Fecha compromiso

8. Registro interno

Elaborado / aplicado por

() Si &nbsp;&nbsp; () No

/1

Revisado por

Fecha de revision /1
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Anexo 36.

Informe de auditoria interna

Cédigo: SGC-EED-F21
LOGO DE LA INFORME DE AUDITORIA Pagina:
EMPRESA INTERNA Revision: 1

Referencia a la norma;:
1ISO 9001:2015

1. Datos generales de la auditoria

N.° de auditoria

Fecha de auditoria

Proceso / area auditada

Al-

11

Responsable del proceso auditado

Auditor lider
Equipo auditor

Criterios de auditoria

Alcance de la auditoria

Objetivo de la auditoria

2. Resumen de la auditoria

Descripcion general de la

auditoria realizada

Métodos utilizados

Documentos y registros

revisados

ISO 9001:2015 / Procedimientos internos /

Requisitos aplicables

() Entrevista () Revisién documental

() Observacién () Muestreo de registros
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3. Hallazgos de auditoria

N.° Hallazgo
identificado

1

2

3

4. Fortalezas identificadas

Clasificacion

() No conformidad mayor
() No conformidad menor
() Observacion
() Oportunidad de mejora
() No conformidad mayor
() No conformidad menor
() Observacién
() Oportunidad de mejora
() No conformidad mayor
() No conformidad menor
() Observacién

() Oportunidad de mejora

Fortalezas observadas durante la auditoria

Requisito

relacionado

Evidencia

objetiva

5. Conclusiones de la auditoria

Conclusion general
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¢El proceso auditado es ()Si
conforme? () No
() Parcialmente

Recomendaciones generales

6. Acciones derivadas

N.°  Accion requerida Responsable Fecha compromiso

1 11
2 Il
3 11

7. Cierre de auditoria

Nombre Cargo Firma
Elaborado por Auditor lider
Revisado por Coordinador del SGC
Recibido por Responsable del proceso auditado

8. Anexos relacionados
e Plan de auditoria interna.
o Lista de verificacion utilizada.
e Registros de entrevistas y revision documental.

e Formatos de acciones correctivas, cuando apliquen.

Seguimiento

Fecha
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Anexo 37.

Acta de revision por la direccién

cédigo: SGC-EED-F22
LOGO DE LA INFORME DE Pagina:
EMPRESA AUDITORIA INTERNA Revision: 1

Referencia a la norma;:
1ISO 9001:2015

1. Datos generales

Ano
Objetivo del Verificar la conformidad, implementacién y eficacia del Sistema de
programa Gestién de la Calidad
Alcance Todos los procesos del SGC aplicables en la empresa

Elaborado por

Cargo Coordinador del SGC
Fecha de /1
elaboracion

2. Criterios del programa

Criterios de auditoria
Norma 1SO 9001:2015
Procedimientos, instructivos y formatos internos del SGC
Requisitos legales y reglamentarios aplicables

Requisitos del cliente, cuando corresponda

3. Cronograma anual de auditorias

N. Proceso / Mes Audito  Equip Criterios Tipo de Estado
° area a programad r lider 0 aplicables auditori
auditar o} audito a

r
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1 Direccién / ISO 9001 / Interna Programad
Gestion SGC a
estratégica
2 Produccion ISO 9001 / Interna Programad
Procedimiento a

S operativos

3 Compras y ISO 9001 / Interna Programad
proveedores P08 a

4 Calidad / ISO 9001 / Interna Programad
inspeccion / P09 a

producto no

conforme
5 Mantenimient ISO 9001 / Interna Programad
oe P02 a
infraestructur
a
6 Talento ISO 9001/ Interna Programad
humano / perfiles / a
competencia capacitacion
7 Informacién ISO 9001 / Interna Programad
documentada P06 a
8 Comercial / ISO 9001 / Interna Programad
satisfaccion F20 a
del cliente

4. Metodologia de auditoria

Métodos previstos
Revision documental
Entrevistas al personal
Verificacién de registros

Observacion directa de procesos

Muestreo de evidencias

5. Seguimiento del programa
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N.° Auditoria Fecha Hallazgos ¢Requirio accion
ejecutada (Si/ real relevantes correctiva?
No)
1 Il
2 Il
3 Il
4 Il
6. Aprobacién
Nombre Cargo Firma

Elaborado por
Revisado por

Aprobado por

Coordinador del SGC
Gerente de area / Responsable designado

Gerente General

Seguimiento

Fecha
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