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RESUMEN 

 

 

Se ha desarrollado los procedimientos de un Sistema de Gestión de Calidad basado 

en la norma ISO 9001-2008 en la empresa textil RAM JEANS del cantón Pelileo. Para 

el éxito de un sistema de calidad es mantener los procedimientos documentados 

mediante un enfoque basado en procesos, si perfeccionan todas actividades de la 

empresa se conseguirá como resultado la mejora del producto. 

 

Seelaboró elManualdeCalidad,describiendolosrequisitosqueimplantalaNormaISO 

9001-2008para unSistemade GestióndeCalidadpermitiendode estaforma quela 

empresa efectúeeficientementelosrequisitosy expectativasdelconsumidor, 

manteniendosusprocesosbajocontrol y resolviendolosproblemasdecalidadpara 

alcanzarlasatisfaccióndel cliente. 

 

Almismo tiempolaEmpresa Textil RAM JEANS debe 

asegurarsequelosprocesosseanaptospara alcanzar los objetivos planificados 

mediante actividades de seguimiento, medición o evaluación tomando las acciones 

correctivas y de mejoras necesarias que respondan la conformidad de los 

productos con sus especificaciones, se diseñó y se codificó los registros de calidad 

que ayuden a reflejar el grado de cumplimiento del sistema de calidad y de todas 

las actividadesrealizadas determinandolasinconformidades oquejas delcliente. 

 

Se recomienda la aplicación total de la documentación de calidad elaborada y 

propuesta en base a la norma.Debe planificarse la capacitación del personal sobre 

el manejo de registros para el mejor desempeño del Sistema de Gestión de 

Calidad. 

  



 

ABSTRACT 

 

 

Procedures of Quality Management System were carried out basedon the ISO Norm 

9001-2008 of RAM JEANS Textile Company in Pelileo. The success of Quality System 

is to maintain the documented procedures using an approach based on processes, 

consequently, if the activities are improved, the company will obtain a quality product 

as a result. 

 

The Manual of Quality was developed in order to describe the requirements that ISO 

norm 9001-2008 establishes, in order to get a Quality Management System, allowing to 

the company follows out the requirements and the expectations of the customer 

efficiently, keeping the processes under control and solving quality problems in order to 

achieve the main objective, which is the customer satisfaction. 

 

As well, the RAM JEANS Textile Company should make sure that the processes are 

suitable to accomplish the planned goals through monitoring activities, measurement 

and evaluation, taking corrective and improvement necessary actions which 

correspond to the product compliance with its specifications. It was designed and 

encoded the quality records that which help to reflect the fulfillment degree of quality 

system and the whole developed activities determining the customers non-conformities 

and complaints. 

 

It is recommended to apply the full implementation of quality documentation prepared 

and proposed by ISO. Staff training should be planned on handing records for best 

performance of the Quality Management System. 
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CAPÍTULO I 

 

 

1. INTRODUCCIÓN 

 

1.1 Antecedentes 

 

Los inicios de la industria textil ecuatoriana se encumbran a la época de la colonia, 

cuando los obrajes recurrían a la lana de ovejas para fabricar los tejidos. 

 

Las primeras industrias que surgieron se dedicaron al procesamiento de la lana, hasta 

que a inicios del siglo xx se introduce el algodón, consolidándose en 1950 la utilización 

de esta fibra, hoy en día la industria textil ecuatoriana fabrica productos de todo tipo de 

fibras entre ellas siendo las más utilizadas el algodón, el poliéster, el nylon, los 

acrílicos, la lana y la seda. 

 

A medida que trascurre el tiempo, varias empresas consagradas a la actividad textil 

ubicaron sus instalaciones en diferentes ciudades del país pero se puede aseverar que 

la mayor parte de ellas se encuentran en la provincia de Pichincha, Imbabura, 

Tungurahua, Azuay y Guayas. 

 

En el campo textil existen numerosas empresas dedicadas a la producción de jeans y 

una de ellas es RAM JEANS empresa pioneraen dicha actividad ubicado en el cantón 

Pelileo provincia de Tungurahua, forjado arduamente por su propietario, el señor 

Napoleón Ramos quien con su liderazgo a través de los años ha posicionado a la 

empresa en un sitial importante a nivel local y nacional, tratando de ofrecer productos 

competitivos  yla calidad se transforma en una alta exigencia y a la vez una necesidad 

en el mercado, el cliente está en la búsqueda de un nivel cada día superior y las 

empresas instan a sus proveedores estar certificados por consiguiente cumplir con los 

parámetros de las normativas. 

 

1.2 Justificación 

 

La calidad puede usarse como un arma competitiva. El diseño de alto rendimiento y la 

calidad consistente son prioridades asociadas a la calidadbajo los tres grandes pilares 

de la competitividad como son la calidad, coste y tiempo. 
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La competencia en el nivel mundial requiere que las empresas elaboren productos o 

servicios de calidad con la mayor eficiencia y eficacia. 

 

San Pedro de Pelileo denominado la ciudad azul es un cantón de la provincia de 

Tungurahua, aproximadamente el 60% de la población se dedica a la producción y 

comercialización de prendas en tela de jean y sus industrias ofrece gran cantidad 

deempleos directos e indirectos, convirtiéndose en la principal fuente de ingreso y 

movimiento económico del cantón. 

 

La industria textil en dicho cantón durante el tiempo según INSOTEC (Instituto de 

Investigaciones Socioeconómicas y Tecnológicas), en los últimos 25 años ha 

desarrollado un cimiento industrial importante; sin embargo la mayoría de las 

empresas no cuentan con un sistema de gestión de la calidad, que consientan estudiar 

y conocer el comportamiento y necesidades del cliente y crear productos ajustados a 

sus imposiciones. 

 

RAM JEANS desde sus inicios no estableció una política de calidad con una normativa 

internacional, en su visión de progreso hoy en día apuesta sobre una calidad total 

buscando optimizar los procesos para la elaboración de sus productos, mayor 

productividad, mejora del ambiente laboral, cumpliendo con las exigencias del cliente y 

por ende la empresa al ser pionera en la producción de jeans acoge como estrategia 

organizacional aplicar el sistema de gestión de la calidad ISO 9001-2008. 

 

La norma ISO (Organización Internacional de Normalización) 9001-2008, detalla los 

requisitos para los sistemas de gestión de la calidad que brinda a todas las 

organizaciones modelos de actuación y que pueden aplicarse para alcanzar que las 

industrias sean capaces de ser competitivos, siendo un ente de referencia en la 

producción. 

 

1.3 Objetivos 

 

1.3.1 Objetivo general. Desarrollar la metodología para la implementación de la 

norma ISO 9001-2008 en la empresa textil RAM JEANS. 

 

1.3.2 Objetivos específicos: 

 

Determinar el estado de la documentación existente en la empresa textil RAM JEANS. 
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Identificar los procesos integrantes en el sistema de gestión de la calidad y su 

interacción, basado en la norma ISO 9001-2008. 

 

Levantar la documentación  requerida dentro del sistema de gestión de calidad para 

asegurar la eficaz planificación, operación y control de sus procesos. 

 

Proyectar la implementación y mantenimiento de la documentación para el 

seguimiento.



 

 

2. MARCO TEÓRICO

 

2.1 Nomenclatura básica ISO 9001

 

ISO es la organización internacional de 

países y uno de ellos es

fabricación, comercio y comunicación en todo el mundo 

optativas, el ente que representa en el Ecuador es INEN

 

La norma ISO 9001, es la que trata, concretamente, la implantación de un sistema de 

gestión de calidad y los requisitos del mismo en todas las organizaciones

independientemente de su tamaño y actividad, 

necesaria calidad(Actualia, 2014)

Fuente: http://arturolopezugto.wordpress.com/category/evaluacion
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

Nomenclatura básica ISO 9001  

ISO es la organización internacional de normalización integrada por más de 150

y uno de ellos es Ecuador, este organismo desarrolla diversas normas de 

fabricación, comercio y comunicación en todo el mundo y cada una de ellas son 

, el ente que representa en el Ecuador es INEN (GALVEZ, 2014)

es la que trata, concretamente, la implantación de un sistema de 

gestión de calidad y los requisitos del mismo en todas las organizaciones

independientemente de su tamaño y actividad, para alcanzar la tan buscada y 

(Actualia, 2014). 

 

Figura 1. Evolución de la calidad 

http://arturolopezugto.wordpress.com/category/evaluacion-

calidad/

ización integrada por más de 150 

smo desarrolla diversas normas de 

y cada una de ellas son 

(GALVEZ, 2014). 

es la que trata, concretamente, la implantación de un sistema de 

gestión de calidad y los requisitos del mismo en todas las organizaciones 

alcanzar la tan buscada y 

 

-y-medicion-de-la-
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Proceso:  Una actividad u operación que recibe entradas y las convierte en salidas 

puede ser considerado proceso. Casi todas las actividades y operaciones relacionadas 

con un servicio o producto son procesos. 

 

Calidad: Todas las formas a través de las cuales la organización satisface las 

necesidades y expectativas de los clientes, sus empleados, las entidades implicadas 

financieramente y toda la sociedad en general(EUSKALIT, 2014). 

 

Control de calidad : Es el conjunto de técnicas y actividades, de carácter operativo, 

utilizadas para verificar los requisitos relativos a la calidad del producto o 

servicio(EUSKALIT, 2014). 

 

Aseguramiento de la calidad: Es el conjunto de acciones, planificadas y sistemáticas, 

que son necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un producto o 

servicio va a satisfacer los requisitos dados sobre la calidad (EUSKALIT, 2014). 

 

Calidad total: Es una estrategia de gestión cuyo objetivo es que la organización 

satisfaga de una manera equilibrada las necesidades y expectativas de los clientes, de 

los empleados, de los accionistas y de la sociedad en general (EUSKALIT, 2014). 

 

Familia de Normas ISO 9000 

 

Son normas que ayudan a desarrollar y medios para demostrar la gestión de la calidad 

en la organización y todas estas juntas forman un conjunto coherente de normas de 

sistemas de gestión de la calidad que facilitan la mutua comprensión en el comercio 

nacional e internacional (ISO 9000, 2005). 

 

La familia de Normas ISO 9000 citadas a continuación se han elaborado para asistir a 

las organizaciones, de todo tipo y tamaño, en la implementación y la operación de 

sistemas de gestión de la calidad eficaces(ISO 9000, 2005).(Ver figura 2). 

 

La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestión de la calidad 

y especifica la terminología para los sistemas de gestión de la calidad (ISO 9000, 

2005).  

 

La norma ISO 9001 especifica los requisitos de los sistemas de gestión de la calidad
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aplicables a toda organización que necesite demostrar su capacidad para proporcionar 

productos que cumplan los requisitos de sus clientes, y los reglamentos que sean de 

aplicación, y su objetivo es aumentar la satisfacción del cliente (ISO 9000, 2005). 

 

Figura 2. Familia de normas ISO 9000 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: (ISO 9000, 2005) 

 

La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la 

eficiencia del sistema de gestión de la calidad. El objetivo de esta norma es la mejora 

del desempeño de la organización y la satisfacción de los clientes y de otras partes 

interesadas. 

 

La Norma ISO 19011 proporciona orientación relativa a las auditorías de sistemas de 

gestión de la calidad y de gestión ambiental. 

 

2.2 Términos y definiciones 

 

Un término en una definición o nota, definido en este capítulo, se indica en letra 

negrilla seguido por su número de referencia entre paréntesis. Dicho término puede 

ser reemplazado en la definición por su definición completa. Por ejemplo: 

Producto  se define como “resultado de un proceso ” 

 

Proceso  se define como “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que 

interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados” 

Si el término “proceso ” se sustituye por su definición: 

ISO 9000-2008 
Fundamentos y Vocabulario 

FAMILIA ISO 
9000 

ISO 9001-2008 
Requisitos 

ISO 19011 
Guía para auditar SG 

ISO 9004 
Mejoramiento continuo 
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Producto  se define entonces como “resultado de un conjunto de actividades 

mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales transforman elementos de 

entrada en resultados. 

 

Un concepto limitado a un significado especial en un contexto particular se indica 

nombrando el campo en cuestión entre paréntesis angulares, <>, antes de la definición 

(ISO 9000, 2005). 

 

EJEMPLO: En el contexto de la auditoría, el término utilizado para “experto técnico” 

es:  

 

Experto técnico <auditoría> persona que aporta conocimiento o experiencia 

específicos al equipo auditor. 

 

2.2.1 Términos relativos a la calidad 

 

1) Calidad. grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con 

los requisitos. 

2) Requisito. necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 

obligatoria. 

3)  Clase. categoría o rango dado a diferentes requisitos de la calidadpara 

productos, procesos o sistemas. 

4) Satisfacción del cliente. percepción del cliente sobre el grado en que se han 

cumplido sus requisitos. 

5) Capacidad. aptitud de una organización, sistema o proceso para realizar un 

producto que cumple los requisitos para ese producto. 

6) Competencia. aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y habilidades. 

 

2.2.2 Términos relativos a la gestión 

 

1) Sistema. conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan. 

2) Sistema de gestión. sistema para establecer la política y los objetivos y para 

lograr dichos objetivos. 

3) Sistema de gestión de la calidad. sistema de gestión para dirigir y controlar una 

organización con respecto a la calidad. 

4) Política de la calidad. intenciones globales y orientación de una organización 

relativas a la calidad tal como se expresa formalmente por la alta dirección. 
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5) Objetivo de la calidad. algo ambicionado o pretendido, relacionado con la 

calidad. 

6) Gestión. actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 

7) Alta dirección. persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más alto 

nivel una organización. 

8) Gestión de la calidad. actividades coordinadas para dirigir y controlar una 

organización en lo relativo a la calidad. 

9) Planificación de la calidad.parte de la gestión de la calidad enfocada al 

establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los 

procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los 

objetivos de la calidad. 

10) Control de la calidad. parte de la gestión de la calidad orientada al cumplimiento 

de los requisitos de la calidad. 

11) Aseguramiento de la calidad. parte de la gestión de la calidad orientada a 

proporcionar confianza en que se cumplirán los requisitos de la calidad. 

12) Mejora de la calidad. parte de la gestión de la calidad orientada a aumentar la 

capacidad de cumplir los requisitos de la calidad. 

13) Mejora continua. actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir 

los requisitos. 

14) Eficacia. grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los 

resultados planificados. 

15) Eficiencia. relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 

 

2.2.3 Términos relativos a la organización 

 

1) Organización. Conjunto de personas e instalaciones con una disposición de 

responsabilidades, autoridades y relaciones. 

2) Estructura de la organización. disposición de responsabilidades, autoridades y 

relaciones entre el personal. 

3) Infraestructura. <organización> sistema de instalaciones, equipos y servicios 

necesarios para el funcionamiento de una organización. 

4) Ambiente de trabajo. conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el 

trabajo. 

5) Cliente.organización o persona que recibe un producto. 

6) Proveedor. organización o persona que proporciona un producto. 

7) Parte interesada. persona o grupo que tiene un interés en el desempeño o éxito 

de una organización. 
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8) Contrato. acuerdo vinculante. 

 

2.2.4 Términos relativos al proceso y al producto 

 

1) Proceso. conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, 

las cuales transforman elementos de entrada en resultados. 

2) Producto. resultado de un proceso. 

3) Proyecto. Proceso único consistente en un conjunto de actividades coordinadas 

y controladas con fechas de inicio y de finalización, llevadas a cabo para lograr 

un objetivo conforme con requisitos específicos, incluyendo las limitaciones de 

tiempo, costo y recursos. 

4) Diseño y desarrollo.conjunto de procesos que transforman los requisitos en 

características especificadas o en la especificación de un producto, proceso o 

sistema. 

5) Procedimiento. forma específica para llevar a cabo una actividad o un proceso. 

 

2.2.5 Términos relativos a las características 

 

1) Característica. rango diferenciador. 

2) Característica de la calidad. característica inherente de un producto, proceso o 

sistema relacionada con un requisito. 

3) Seguridad de funcionamiento. conjunto de propiedades utilizadas para describir 

la disponibilidad y los factores que la influencian: confiabilidad, capacidad de 

mantenimiento y mantenimiento de apoyo. 

4) Trazabilidad.capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización de 

todo aquello que está bajo consideración. 

 

2.2.6 Términos relativos a la conformidad 

 

1) Conformidad. cumplimiento de un requisito. 

2) No conformidad. incumplimiento de un requisito. 

3) Defecto. incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o 

especificado. 

4) Acción preventiva. acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 

potencial u otra situación potencial no deseable. 

5) Acción correctiva. acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 

detectada u otra situación no deseable. 



10 

6) Corrección. acción tomada para eliminar una no conformidad detectada. 

7) Reproceso. acción tomada sobre un producto no conforme par que cumpla con 

los requisitos. 

8) Reclasificación. variación de la clase de un producto no conforme, de tal forma 

que se conforme con los requisitos que difieren de los iniciales. 

9) Reparación. acción tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en 

aceptable para su utilización  prevista. 

10) Desecho. acción tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso 

inicialmente previsto. 

11) Concesión. autorización para utilizar o liberar un producto que no es conforme 

con los requisitos especificados. 

12) Permiso de desviación.autorización para adaptarse de los requisitos 

originalmente especificados de un producto  antes de su realización. 

13) Liberación. autorización para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.  

 

2.2.7 Términos relativos a la documentación 

 

1) Información. datos que poseen significado. 

2) Documento. información y su medio de soporte. 

3) Especificación. documento que establece requisitos. 

4) Manual de la calidad. documento que especifica el sistema de gestión de la 

calidad de una organización. 

5) Plan de calidad. documento que especifica qué procedimientos y recursos 

asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuándo deben aplicarse a un 

proyecto, producto, proceso o contrato específico. 

6) Registro. documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia 

de actividades desempeñadas. 

 

2.2.8 Términos relativos al examen 

 

1) Evidencia objetiva. datos que respaldan la existencia o verdad de algo. 

2) Inspección. evaluación de la conformidad por medio de observación y dictamen, 

acompañada cuando por medición, ensayo/prueba o comparación con patrones. 

3) Ensayo/prueba. determinación de una o más características de acuerdo con un 

procedimiento. 

4) Verificación. confirmación mediante la aportación de evidencia objetiva de que se 

han cumplido los requisitos especificados. 



11 

5) Validación. confirmación mediante la aportación de evidencia objetiva de que se 

han cumplido los requisitos para una utilización o aplicación específica prevista. 

6) Proceso de calificación. proceso para demostrar la capacidad para cumplir los 

requisitos especificados. 

7) Revisión. Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuación y 

eficacia del tema objeto de la revisión, para alcanzar unos objetivos establecidos. 

 

2.2.9 Términos relativos a la auditoría 

 

1) Auditoría. proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 

evidencias de la auditoría y evaluarlas de manera objetiva con el fin de 

determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoría. 

2) Programa de la auditoría. conjunto de una o más auditorías planificadas para un 

periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propósito específico. 

3) Criterios de auditoría. conjunto de políticas, procedimientos o requisitos. 

4) Evidencia de la auditoría. registros, declaraciones de hechos o cualquier otra 

información que son pertinentes para los criterios de auditoría  y que son 

verificables. 

5) Hallazgos de la auditoría. resultados de la evaluación de la evidencia de la 

auditoría recopilada frente a los criterios de auditoría. 

6) Conclusiones de la auditoría. resultado de una auditoría que proporciona el 

equipo auditor tras considerar los objetivos de la auditoría y todos los hallazgos 

de la auditoría. 

7) Cliente de la auditoría. organización o persona que solicita una auditoría. 

8) Auditado. organización que es auditado. 

9) Auditor. persona con atributos personales demostrados y competencia para 

llevar a cabo una auditoría.  

10) Equipo auditor. uno o más auditores que llevan a cabo una auditoría con el 

apoyo, si es necesario, de expertos técnicos. 

11) Experto técnico. <auditoría> persona que aporta conocimientos o experiencia 

específicos al equipo auditor. 

12) Plan de auditoría. descripción de las actividades y de los detalles acordados de 

una auditoría. 

13) Alcance de la auditoría. extensión y límites de una auditoría. 

14) Competencia.<auditoría> atributos personales y aptitud demostrados para 

aplicar conocimientos y habilidades. 
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2.2.10 Términos relativos a la gestión de la calidad para los procesos de medición 

 

1) Sistema de gestión de las mediciones. conjunto de elementos interrelacionados 

o que interactúan necesarios para lograr la confirmación metrológica y el control 

continuo de los procesos de medición. 

2) Proceso de medición. conjunto de operaciones que determinan el valor de una 

magnitud. 

3) Confirmación metrológica.conjunto de operaciones necesarias para asegurar que 

el equipo de medición cumple con los requisitos para su uso previsto. 

4) Equipo de medición. instrumento de medición, software, patrón de medición, 

material de referencia o equipos auxiliare o combinación de ellos necesarios 

para llevar a cabo un proceso de medición. 

5) Característica metrológica. rasgo distintivo que puede influir sobre los resultados 

de la medición. 

6) Función metrológica. función con responsabilidad administrativa y técnica para 

definir e implementar el sistema de gestión de las mediciones (ISO 9000, 2005). 

 

2.3 Principios de gestión de la calidad según la IS O 9001-2008 

 

Cuando se redactaron las normas ISO 9001 e ISO 9004, se elaboraron ocho principios 

básicos, sobre los que reposa todo el sistema de gestión de la calidad (Intercom, 

2011). 

 

Para conducir y operar una organización en forma exitosa se requiere que ésta se 

dirija y controle en forma sistemática y transparente. Se puede lograr el éxito 

implementando y manteniendo un sistema de gestión que esté diseñado para mejorar 

continuamente su desempeño mediante la consideración de las necesidades de todas 

las partes interesadas. La gestión de una organización comprende la gestión de la 

calidad entre otras disciplinas de gestión (ISO 9000, 2005). 

 

Si una empresa establece un sistema de gestión de la calidad, que cumpla los 

requerimientos de la norma ISO 9001, pero que no siga estos principios, no alcanzará 

ni la mitad de los beneficios esperados (Intercom, 2011). 

 

Se ha identificado ocho principios de gestión de la calidad que pueden ser utilizados 

por la dirección con el fin de conducir a la organización hacia una mejora en el 

desempeño (ISO 9000, 2005).  



Figura 3: Principios de gestión de la calidad

Fuente: 

2.3.1 Enfoque al cliente. 

tanto deberían comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, 

satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los 

clientes (ISO 9000, 2005)

 

2.3.2 Liderazgo. Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la 

organización. Ellos deberían crear

personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la 

organización (ISO 9000, 2005)

 

2.3.2 Participación del personal. 

una organización, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean un’sadas 

para el beneficio  de la organización

 

2.3.5 Enfoque basado en procesos. 

eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como 

un proceso (ISO 9000, 2005)
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Figura 3: Principios de gestión de la calidad 

 

Fuente: http://americantrustregister.blogspot.com/

 

Enfoque al cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo 

deberían comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, 

acer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los 

(ISO 9000, 2005). 

Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la 

organización. Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno, en el cual el 

personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la 

(ISO 9000, 2005). 

Participación del personal. El personal, a todos los niveles, es la escencia de 

una organización, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean un’sadas 

para el beneficio  de la organización (ISO 9000, 2005). 

Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza más 

eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como 

(ISO 9000, 2005). 

 

http://americantrustregister.blogspot.com/ 

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo 

deberían comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, 

acer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los 

Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la 

y mantener un ambiente interno, en el cual el 

personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la 

El personal, a todos los niveles, es la escencia de 

una organización, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean un’sadas 

esultado deseado se alcanza más 

eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como 
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2.3.5 Enfoque de sistema para la gestión. identificar, entender y gestionar los 

procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de 

una organización en el logro de sus objetivos (ISO 9000, 2005). 

 

2.3.6 Mejora continua. La mejora continua del desempeño global de la organización 

debería ser un objetivo permanente de ésta (ISO 9000, 2005). 

 

2.3.7 Enfoque basado en hechos para la toma de decisión. Las decisiones eficaces 

se basan en el análisis de los datos y la información (ISO 9000, 2005). 

 

2.3.8 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Una organización y 

sus proveedores son interdependientes, y una relación mutuamente beneficiosa 

aumenta la capacidad de ambos para crear valor (ISO 9000, 2005). 

 

2.4 Normativas de la gestión de la calidad norma IS O 9001-2008 

 

Esta norma internacional promueve la adopción de un enfoque basado en procesos 

cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestión de la 

calidad, para aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus 

requisitos. 

 

Para una posterior certificación la norma ISO 9001-2008  tiene dos ejes 

fundamentales, los requisitos y satisfacción del cliente y para ello se necesita tener 

una visión global de cuatro factores fundamentales mencionados en la figura 4 el cual 

muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos como 

elementos de entrada. El seguimiento de la satisfacción del cliente requiere la 

evaluación de la información relativa a la percepción del cliente acerca de si la 

organización ha cumplido sus requisitos. El modelo mostrado en la figura 4 cubre 

todos los requisitos de esta norma internacional, pero no refleja los procesos de una 

forma detallada. 

 

De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodología conocida 

como “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA) (ISO 9001, 2008). 

 

El modelo basado en procesos nos indica que todo lleva un ciclo para una entera 

satisfacción del cliente y está enmarcado las cláusulas 4, 6, 7, y 8 de la norma ISO 

9001:2008. 



Figura 4. Modelo de un sistema de gestión de la calidad

Fuente: 
 

2.4.1 Cláusula de la norma ISO 9001

requisitos para un sistema de gestión de la calidad, cuando una 

 

• Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que 

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

• Aspira a aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación eficaz 

sistema, incluidos los procesos para la mejora continua de sistema y el 

aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y 

reglamentarios aplicables.

Todos los requisitos de esta norma internacional son genéricos y se preten

sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamaño y producto 

suministrado.Cuando uno o varios requisitos de esta norma internacional no se 

puedan aplicar debido a la 

considerarse para su exclusión

 

Cuando se realicen exclusiones, no se podrá alegar conformidad con esta norma 

internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos y 

que tales exclusiones no afecten a la capacidad o responsabilidad d

para proporcionar productos que cumplan con los requisitos del cliente y los legales y 

los reglamentarios aplicables 

La norma contempla ocho grandes apartados o cláusulas, de las cuales son 

últimas las que se consideran como certificables, o sea que deben ser cubiertas 
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Modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos.

Fuente: http://www.normas-iso.com/iso-9001 

Cláusula de la norma ISO 9001-2008. Esta norma internacional especifica los 

requisitos para un sistema de gestión de la calidad, cuando una organización

Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que 

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

Aspira a aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación eficaz 

sistema, incluidos los procesos para la mejora continua de sistema y el 

aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y 

reglamentarios aplicables. 

Todos los requisitos de esta norma internacional son genéricos y se preten

sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamaño y producto 

suministrado.Cuando uno o varios requisitos de esta norma internacional no se 

puedan aplicar debido a la naturaleza de la organización y de su producto, pueden 

exclusión. 

Cuando se realicen exclusiones, no se podrá alegar conformidad con esta norma 

internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos y 

que tales exclusiones no afecten a la capacidad o responsabilidad d

para proporcionar productos que cumplan con los requisitos del cliente y los legales y 

los reglamentarios aplicables (ISO 9001, 2008). 

La norma contempla ocho grandes apartados o cláusulas, de las cuales son 

últimas las que se consideran como certificables, o sea que deben ser cubiertas 

basado en procesos. 

 

Esta norma internacional especifica los 

organización: 

Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que 

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

Aspira a aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación eficaz del 

sistema, incluidos los procesos para la mejora continua de sistema y el 

aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y 

Todos los requisitos de esta norma internacional son genéricos y se pretende que 

sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamaño y producto 

suministrado.Cuando uno o varios requisitos de esta norma internacional no se 

de la organización y de su producto, pueden 

Cuando se realicen exclusiones, no se podrá alegar conformidad con esta norma 

internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos y 

que tales exclusiones no afecten a la capacidad o responsabilidad de la organización 

para proporcionar productos que cumplan con los requisitos del cliente y los legales y 

La norma contempla ocho grandes apartados o cláusulas, de las cuales son las cinco 

últimas las que se consideran como certificables, o sea que deben ser cubiertas 
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apropiadamente y evaluadas por la propia organización así como por una entidad 

externa de acreditación para poder extender un certificado de conformidad con la 

norma (GUARNEROS, 2013). 

 

Figura 5. Cláusulas de la norma ISO 9001-2008 

 

Fuente: (ISO 9001, 2008) 

2.5 Visión de la ISO orientada al cliente 

 

Figura 6. Visión de la norma ISO 

 

Fuente.http://www.isotools.org/wp-content/uploads/2013/06/Art%C3%ADculo_1-2.jpg 
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Las organizaciones, dependen de la aceptación y consumo de sus productos por parte 

de los compradores, y por ende deben entender las necesidades presentes y futuras 

de los mismos, adaptarse a las necesidades e incluso sobrepasar las expectativas 

delos clientes de este modo el usuario se identificará con la empresa y estará 

dispuesto a mantener su nivel de implicación hacia la organización. Esta necesidadda 

origen al principio de la orientación hacia el consumidor en toda actividad de la 

empresa u organización, el enfoque es claro y asegura el éxito y permanencia en el 

mercado. 

 

Este es el punto más importante de la norma y el resto de principios, lo único que 

hacen es intentar satisfacer esta necesidad mediante el cumplimiento y aplicación del 

resto de los puntos. Cumpliendo los demás principios, es posible cumplir este principio 

de visión orientada hacia el consumidor y por lo tanto las empresas u organizaciones 

deben esforzarse en su práctica y aplicación. 

 

Dado que la técnica de la maquinaria, procesos y miembros de la organización están 

siempre muy próximo al óptimo. Es necesario mejorar la calidad del producto con otros 

procedimientos, mejorando y consolidado los aspectos sociales de la organización, se 

consigue una mayor calidad final del producto, de modo que se cubran las 

necesidades y expectativas presentes y futuras de los clientes en un proceso de 

mejora continua del funcionamiento de la organización y sus resultados(FERNÁNDEZ, 

2011). 

 

2.6 Beneficios de la orientación al cliente 

 

“Las empresas que logran llevar a la práctica sus ideas en forma simple, rápida y 

segura son aquellos que sobrevivirán a los cambios continuos y a la inestabilidad de 

los mercados” 

 

Los propósitos que mueven a una organización a involucrarse en un proyecto 

destinado a implementar la norma ISO 9001-2008, habitualmente comprenden obtener 

una ventaja competitiva, diferenciarse de la competencia, demostrar su preocupación 

por la calidad, iniciar un proyecto dirigido hacia la calidad total, o simplemente cumplir 

con las exigencias de sus clientes. 

 

No tan claros como estos propósitos, los beneficios de implementar adecuadamente 

un sistema de gestión de la calidad (SGC) muchas veces permanecen 



18 

subyacentes,subordinados a la necesidad de concretar, en el menor tiempo posible, 

los propósitos planteados(GONZÁLEZ, 2009). 

 

El punto de partida de SGC como lo hemos indicado es identificar el cliente al que 

hemos de satisfacer. En la norma ISO 9001 el cliente se define siempre en función de 

una organización, proceso, producto o servicio específico. Por tanto, las 

organizaciones tienen clientes internos (los propios empleados son clientes, porque 

son receptores  de los resultados de algunos procesos de la organización) y clientes 

externos (clientes del servicio)(FUNDACIÓN CEDMO, 2006). 

 

Finalmente el análisis para identificar los beneficios asociados a la adecuada 

implantación de un SGC, se puede realizarse considerando dos puntos de vista de 

distinto orden: uno externo a la empresa y otro interno. 

 

2.6.1 Beneficios externos de implementar un sistema de gestión de la calidad. El 

primer punto de vista se explica a través de la relación entre la organización y su 

ámbito de actividad: sus clientes (actuales y potenciales), sus competidores, sus 

socios estratégicos. 

 

Entre los beneficios asociados a este punto de vista externo a la empresa se pueden 

mencionar los siguientes:  

 

• Mejoramiento de la imagen empresarial, demostrando que la satisfacción al 

cliente es la principal preocupación de la empresa. 

• Refuerzo de la confianza entre los actuales y potenciales clientes, de acuerdo a 

la capacidad que tiene la empresa para suministrar en forma consistente los 

productos y/o servicios acordados. 

• Apertura de nuevos mercados, en virtud de alcanzar las características 

requeridas por grandes clientes, que establecen como requisito en muchas 

ocasiones poseer un sistema de gestión de la calidad según ISO 9001-2008 

implantado y certificado. 

• Mejoramiento de la posición competitiva, expresado en aumento de ingresos y 

de participación de mercado. 

• Aumento de la fidelidad de clientes, a través de la reiteración de negocios y 

referencia o recomendación de la empresa.Un aumento de la fidelidad del cliente 

se basa en entregar al consumidor las exigencias que imponen para su entera 

satisfacción. 
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Sin duda, estos beneficios mencionados son de una enorme importancia, pero al 

analizar la implantación de un SGC desde el punto de vista interno de la empresa, 

surgen otros beneficios que no sólo posibilitan la existencia de los primeros, sino que 

demás permiten sustentarlos en el tiempo, favoreciendo el crecimiento y adecuado 

desarrollo de la organización. 

 

2.6.2 Beneficios internos de implementar un sistema de gestión de la calidad: 

 

• Aumento de la productividad, por mejoras en los procesos internos, que surgen 

cuando todos los componentes de una empresa no sólo saben lo que tienen que 

hacer sino que además se encuentran orientados a hacerlo hacia un mayor 

aprovechamiento económico. 

• Mejoramiento de la organización interna, lograda a través de un comunicación 

más fluida, con responsabilidades y objetivos establecidos. 

• Incremento de la rentabilidad, como consecuencia directa de disminuir los costos 

de producción de productos y servicios, a partir de menores costos por 

reproceso, reclamos de clientes, o pérdidas de materiales, y de minimizar los 

tiempos de ciclos de trabajo, mediante el uso eficaz y eficiente de los recursos. 

• Orientación hacia la mejora continua, que permite identificar nuevas 

oportunidades para mejorar los objetivos ya alcanzados. 

• Mayor capacidad de respuesta y flexibilidad ante oportunidades cambiantes del 

mercado. 

• Mejoramiento en la motivación y el trabajo en equipo del personal, que resultan 

los factores determinantes para un eficiente esfuerzo colectivo de la empresa, 

destinado a alcanzar las metas y objetivos de la organización. 

• Mayor habilidad para crear valor, tanto para la empresa como para sus 

proveedores y socios estratégicos. 

 

La aplicación de los principios de un SGC no sólo proporciona los beneficios directos 

ya citados, sino que también contribuye debidamente a mejorar la gestión de costos y 

riesgos, consideraciones éstas que tienen gran importancia para la empresa misma, 

sus clientes, sus proveedores y otras partes interesadas (GONZÁLEZ, 2009). 

 

Los beneficios internos y externos que otorga en base al cumplimiento de la norma 

llevarán a una organización a la cúspide de una trasformación plena de los procesos y 

servicios para una mayor efectividad en la satisfacción del cliente. 
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2.7 Mantenimiento bajo la norma ISO 9001-2008 

 

“El único modo de hacer un trabajo es amar lo que haces. Si no lo has encontrado 

todavía, sigue buscando. No te acomodes. Como con todo lo que es propio del 

corazón, lo sabrás cuando lo encuentres” Steve Jobs. 

 

Mediante el capítulo “6.3 Infraestructura” la norma ISO 9001 promueve la aplicación en 

forma constante de una política de mantenimiento adecuado a la infraestructura 

utilizada por la empresa, generando reducción de paradas imprevistas, manejo más 

racional del capital humano, compra ordenada de repuestos y prolongación de la vida 

útil de los equipos entre otros beneficios, los que decididamente contribuyen a 

asegurar el logro de la conformidad con los requisitos del producto o el servicio. 

 

Para gestionar la infraestructura de la organización, se puede resumir mediante tres 

etapas: 

 

• Determinar. Se requiere identificar claramente cuáles son los recursos de la 

infraestructura que la organización necesita para lograr la conformidad con los 

requisitos del producto o el servicio. 

• Proporcionar. Una vez que han sido determinados los recursos necesarios, éstos 

deben ser proporcionados a quienes los necesiten dentro de la organización. 

• Mantener. Los recursos de infraestructura que en las etapas anteriores han sido 

identificados y proporcionados, requieren que la organización efectúe determinadas 

actividades de mantenimiento para continuar brindando las mismas prestaciones que 

le aseguren a la organización lograr la conformidad con los requisitos del producto o el 

servicio (Calidad y Gestión, 2011). 

A continuación se comentan los pasos necesarios para una adecuada gestión de las 

infraestructuras de una empresa: 

 

1) Identificación de equipos e infraestructuras. La organización debe identificar los 

equipos e infraestructuras que tengan incidencia en la calidad de la empresa. La 

propia norma ISO 9001-2008 identifica los siguientes tipos de infraestructuras: 

• Edificios, espacios de trabajo y servicios asociados. 

• Equipos de procesos, incluyendo tanto el hardware como el software. 

• Equipos para servicios de apoyo como transporte, comunicación o 

sistemas de información. 
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2) Definición de operaciones de mantenimiento para cada infraestructura. Para 

cada equipo o infraestructura es útil disponer de una ficha en la que se refleje la 

identificación inequívoca de cada equipo (matrícula, número de serie etc.), las 

operaciones de mantenimiento a realizar con cada una de ellas y la frecuencia  

con la que se realizan las tareas de mantenimiento. 

Ejemplos de estas tareas pueden ser los cambios de aceite para los vehículos 

de transporte, la revisión de los sistemas informáticos, la protección anti-virus o 

las revisiones de la correcta identificación de las zonas de almacenamiento. 

 

Estas tareas de mantenimiento pueden realizar por personal de la propia 

organización o por personal subcontratado. 

 

3) Plan de mantenimiento anual de infraestructuras. Para llevar un control de las 

tareas a realizar es útil disponer de u plan anual que resuma las operaciones de 

mantenimiento y el momento del año en el que deben realizar las mismas. 

 

4) Registro de las operaciones realizadas. A medida que se realizan los 

mantenimientos correspondientes a cada equipo o infraestructura es necesario 

que las operaciones queden registradas documentalmente para evidenciar así la 

realización de los trabajos y para favorecer su análisis posterior. Estas órdenes 

de trabajo tendrán un formato interno cuando las tareas sean realizadas por el 

personal propio de la organización y podrán emplearse formatos externos 

cuando el mantenimiento sea realizado por el personal subcontratado (partes de 

trabajo de mantenimiento de software, facturas o partes de mantenimiento de 

vehículos). 

 

Es necesario distinguir que además de los mantenimientos preventivos 

planificados pueden existir mantenimientos correctivos no planificados. Los 

mantenimientos correctivos deben ser registrados y distinguidos de los 

preventivos para su posterior análisis. 

 

5) Revisión y actualización de los planes. Finalizando el periodo de mantenimiento 

previsto en el plan, es necesario analizar el grado de cumplimiento del mismo, el 

porcentaje y el coste de las operaciones de mantenimiento correctivo y la 

posibilidad de generar cambios en el plan para disminuir los costes de 

mantenimiento y las intervenciones correctivas (HEDERA Consultores, 2013). 
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2.8 Gestión de talento humano 

 

Una gestión adecuada de los recursos humanos es un requisito imprescindible para 

aquellas organizaciones que deseen caminar y avanzar por camino de la calidad y la 

excelencia empresarial. El requisito mínimo para las personas que trabajan en una 

empresa es que sean competentes para realizar las funciones que se les asigna. Esta 

competencia debe conseguirse en base a la educación, formación, habilidades y 

experiencia apropiadas para el desempeño. 

 

Metodología para cumplir con el requisito de la nor ma ISO 9001 

 

• Identificar las necesidades de la organización. Las empresas viven en un 

entorno en constante cambio en el que existen continuas novedades, por 

ejemplo nuevos programas informáticos, nuevos nichos de mercado, nuevas 

máquinas y equipos a emplear e incluso nuevas prácticas de gestión. Estos 

cambios hacen que las personas necesiten una formación continua para ser 

competentes ante los nuevos retos. 

• Identificar los perfiles de los puestos de trabajo. Las organizaciones deben 

disponer de organigramas en el que se establezcan las responsabilidades de 

cada puesto de trabajo y la jerarquía para la toma de decisiones. Para cada uno 

de estos puestos de trabajo del organigrama la empresa debe establecer las 

competencias que deberían tener las personas que cubran dichos puestos. Es 

necesario determinar qué educación, formación, habilidades y experiencia son 

necesarias, estas características no son fijas sino que variarán según las 

necesidades de la organización y por lo tanto requieren de una constante 

revisión. 

• Disponer del curriculum vitae a los datos personales. De cada uno de los 

miembros de la organización, que ocupen puestos definidos en el organigrama, 

se debe disponer de sus datos de competencia (educación, formación, etc.) 

como evidencia de la idoneidad para cubrir los perfiles de los distintos puestos 

de trabajo. 

• Establecer un plan de formación. En función de las necesidades de la 

organización y comparando el perfil del puesto de trabajo de los datos 

personales de cada empleado se genera un plan de formación para conseguir la 

adecuada competencia de cada trabajador. Estas sesiones formativas pueden 

ser externas, organizadas por otra entidad (master, cursos, seminarios, etc.) 

como sesiones internas impartidas por personal propio de la organización. 
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• Realización de las acciones formativas. Se han de desarrollar las actividades 

formativas programadas en el plan de formación. Es necesario que existan 

evidencias documentales de estas acciones, ya sean certificados externos o 

documentos internos de la empresa que acrediten la realización de las mismas. 

• Evaluación de la formación. Una vez realizadas las acciones formativas, la 

organización debe asegurarse de que se han alcanzado las competencias 

deseadas. Esta evaluación puede ser un título acreditativo o un examen del 

desempeño de los nuevos conocimientos o capacidades adquiridas (HEDERA 

Consultores, 2013). 

 

Participación y motivación de las personas 

 

La organización debería motivar a las personas para que comprendan la relevancia y 

la importancia de sus responsabilidades y actividades en relación o la creación y 

provisión de valor para los clientes y otras partes interesadas. 

 

Para aumentar la participación y motivación de las personas que la integran, la 

organización debería considerar actividades tales como: 

 

• Desarrollar un proceso para compartir el conocimiento y utilizar la competencia 

de las personas, por ejemplo, un esquema para recopilar ideas para la mejora. 

• Introducir un sistema de reconocimiento y recompensa adecuado, basado en 

evaluaciones individuales de los logros de las personas. 

• Establecer un sistema de calificación de habilidades y planes de carrera, para 

promover el desarrollo de las personas. 

• Revisar continuamente el nivel de satisfacción y las necesidades y expectativas 

de las personas. 

• Proporcionar oportunidades para realizar tutorías y adiestramiento profesional 

(ISO 9004, 2009). 

 

2.9 Seguridad y ambiente de trabajo 

 

La organización debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para 

lograr la conformidad con los requisitos del producto.El término “ambiente de trabajo” 

está relacionado con aquellas condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo, 

incluyendo factores físicos, ambientales y de otro tipo (tales como el ruido, la 
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temperatura, la humedad, la iluminación o las condiciones climáticos) (ISO 9001, 

2008). 

 

La organización debería proporcionar y gestionar un ambiente de trabajo adecuado 

para lograr y mantener el éxito sostenido de la organización y la competitividad de sus 

productos. Un ambiente de trabajo adecuado, como combinación de factores humanos 

y físicos, debería incluir la consideración de: 

 

• Métodos de trabajo creativos y oportunidades para una mayor participación, para 

desarrollar el potencial de las personas de la organización. 

• Reglas y orientación de seguridad y el uso de equipos de protección. 

• Ergonomía. 

• Factores psicológicos, incluyendo la carga de trabajo y el estrés. 

• Ubicación del lugar de trabajo. 

• Instalaciones para las personas de la organización. 

• Maximización de la eficiencia y la minimización de los residuos. 

• El calor, la humedad, la iluminación, la circulación del aire. 

• La higiene, la limpieza, el ruido, la vibración y la contaminación. 

 

El ambiente de trabajo debería fomentar la productividad, la creatividad y el bienestar 

de las personas que trabaja en las instalaciones de la organización o que las visita 

(por ejemplo, los clientes, los proveedores y los aliados). Al mismo tiempo, la 

organización debería asegurarse de que su ambiente de trabajo cumple los requisitos 

legales y reglamentarios aplicables y que sigue las normas aplicables (tales como las 

relativas a la gestión ambiental y a la gestión de la salud y seguridad en el trabajo) 

(ISO 9004, 2009). 

 

2.10 Manual de calidad 

 

En la práctica, el manual de calidad es el documento que describe como una 

organización se adapta a los requisitos de la norma ISO 9001:2008, es el mapa o la 

referencia a emplear para encontrar de forma rápida los procedimientos que son de 

aplicación para cada epígrafe de la norma (HEDERA Consultores, 2013). 

 

El manual de calidad, los procedimientos y el resto de la documentación funcionan 

conjuntamente y deben ser diseñados cuidadosamente para: 
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• Identificar las metas y los objetivos de cada proceso. 

• Recolectar información. 

• Mejorar los procesos. 

• Emplear el sistema de administración de calidad(HIDALGO, Verónica, 2013). 

 

Los manuales de la calidad pueden variar en cuanto a detalle y formato para 

adecuarse al tamaño y complejidad de cada organización (ISO 9000, 2005). 

 

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

 

• El alcance del sistema de gestión de la calidad, incluyendo los detalles y la 

justificación de cualquier exclusión. 

• Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestión de la 

calidad, o referencia a los mismos. 

• Una descripción de la interacción entre los procesos del sistema de gestión de la 

calidad (ISO 9001, 2008).  



26 

CAPÍTULO III 

 

 

3. ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL DE LA EMPRESA TE XTIL RAM 

JEANS DEL CANTÓN PELILEO 

 

3.1 Datos generales de la empresa 

 

Razón social:  Empresa Textil RAM JEANS. 

Actividad:   Producción y comercialización de prendas de vestir en tela 

jean (pantalones). 

Tipo de empresa: Industrial (privada). 

País:   Ecuador. 

Región:   Sierra. 

Provincia:  Tungurahua. 

Cantón:   Pelileo. 

Sector:   La Matriz, Barrio Tambo Centro (zona industrial). 

Calles:  Av. Juan de Velasco y vía Olmedo (diagonal al nuevo 

hospital). 

Teléfono:  (593)(3)(2871557) - 0997325565 

Sitio web:  http://ramjeans.blogspot.com/ 

 

3.2 Reseña histórica (ver anexo A). 

 

3.3 Misión (ver anexo A). 

 

3.4 Visión (ver anexo A). 

 

3.5 Organigrama administrativo (ver anexo A). 

 

3.6 Tipos de productos  

 

Empresa Textil RAM JEANS es una empresa que se dedica a la fabricación y 

comercialización de prendas de vestir con una capacidad instalada de unos 2000 

pantalones  mensuales. Aplicando tecnología adecuada que permite entregar 

productos de óptima calidad  y cantidad. 
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Cuenta con diferentes líneas de producción que permiten mantener un segmento de 

mercado de los productos en: industrias de prendas de vestir. 

 

Posee una gama de productos, como: 

 

• Jeans niños 

• Jeans niñas 

• Jeans temporada dama 

• Jeans temporada hombres 

• Ente risos largos 

• Ente risos cortos 

• Jeans hombres 

• Jeans mujeres 

 
3.7 Información  

 

3.7.1 Legal 

 

3.7.1.1 Constitución de la empresa.La Empresa Textil RAM JEANS., inició sus 

actividades Económicas de Producción y comercialización de prendas de vestir, el día 

sábado 01 de febrero de 1992 considerando un punto geográfico estratégico y 

localmente de desarrollo de la ciudad, con el Nro. de RUC: 1801013226001. Siendo su 

representante la persona natural: Ramos Llerena Héctor Napoleón, concurriendo a ser  

obligado a llevar contabilidad  

 

La Empresa Textil RAM JEANS, desde el 12 de marzo de 1992, posee el 

CERTIFICADO DE CALIFICACIÓN ARTESANAL,  Nro. 89242 a Razón Social  

CONFECCIONES RAM JEANS, emitido a su Gerente Propietario: Ramos Llerena 

Héctor Napoleón, con  C.I. Nro. 1801013226. 

 
3.7.1.3 Ambiental.La Empresa Textil RAM JEANS es considerada por el GAD 

Municipal de San Pedro de Pelileo, como de bajo Impacto Ambiental, para lo cual 

Según lo establecido en el “REGLAMENTO PARA LAS EVALUACIONES DE LOS 

IMPACTOS AMBIENTALES, REGISTRO Y PERMISOS AMBIENATALES, DE LAS 

ACTIVIDADES AGROINDUSTRIALES, INDUSTRIALES,  ARTESANALES, 

DOMÈSTICAS  Y DE SERVICIO DEL CANTÒN SAN PEDRO DE PELILEO” el mismo 
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que establece: “El diagnóstico Ambiental es aplicable en los casos de proyectos o 

actividades que a criterios del Departamento del Ambiente sean considerados de bajo 

impacto.” Se desarrolló un Diagnóstico Ambiental entre las fechas 22 de Julio – 31 de 

Agosto. 

 

3.7.2 Técnica. Los procesos operativos de la planta Textil RAM JEANS; consta de 

secciones definidas para el proceso de la elaboración de jeans. 

 

Tiene el siguiente orden: 

 

1. Bodega de almacenamiento de tela 

 

2. Diseño patronaje y corte 

 

• Diseño de la línea a confeccionar 

• Patronaje 

• Curva del corte 

• Doblar la tela 

• Clasificación 

• Corte de la tela 

 

3. Confección o ensamblaje 

 

• En la overlock se encandila o cose los bordes para que no se deshile la tela 

• Confección de posteriores 

• Diseño de bolsillo 

• Planchado del bolsillo 

• Pegado y colocación del bolsillo posteriores 

• Confección de delanteras 

• Ubicación de cierre en las delanteras 

• Unión de posteriores y delanteras  

• Confección de bastas 

• Confección de pretinas 

• Traque de pasadores 

 

4. Proceso de lavandería 
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5. Terminado del producto 

• Limpieza de la prenda (corte de hilos) 

• Ubicación de las garras y etiquetas 

• Ubicar botones, remaches y aditamentos 

• Planchado industrial de la prenda 

• Colocación del juego de etiquetas 

• Selección y clasificación de los productos 

• Bodega 

• Y luego a nuestro almacén 

 

3.7.3 Resultados.Para realizar el diagnóstico inicial se diseñaron dos cuestionarios: 

 

3.7.3.1 Encuesta sobre el grado de cumplimiento de la empresa ante los requisitos de 

la norma ISO 9001:2008. 

 

1) Análisis del cumplimiento de la cláusula 4 de la  norma 
 

Tabla 1.Cláusula 4 de la norma Sistema de Gestión de Calidad – Diagnóstico inicial 

4 Sistema de Gestión de Calidad NC CP C 

4.1 Requisitos generales    

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

 1  

4.1.a La organización debe determinar los procesos necesarios para el sistema de 
gestión de la calidad y su aplicación. 

 1  

 La organización debe determinar la secuencia e interacción de estos 
procesos. 1   

 
La organización debe determinar los criterios y los métodos necesarios para 
asegurarse de que tanto la operación como el control de estos procesos sean 
eficaces. 

 1  

 
La organización debe asegurarse de la disponibilidad de recursos e 
información necesarios para apoyar la operación y el seguimiento de estos 
procesos 

  1 

 La organización debe realizar el seguimiento, la medición cuando sea 
aplicable y el análisis de estos procesos. 1   

 La organización debe implementar las acciones necesarias para alcanzar los 
resultados planificados y la mejora continua de estos procesos  1  

4.2 Requisitos de la documentación    

4.2.1 Generalidades 
La documentación del sistema de gestión de la calidad debe incluir:    

4.2.1.a 
Declaraciones documentadas de una política de la calidad y de objetivos de la 
calidad 1   

4,2,1,b Un manual de la calidad 1   
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Tabla 1. (Continuación) 

4,2,1,c Los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma 
Internacional 1   

4,2,1,d 
Los documentos, incluidos los registros que la organización determina que 
son necesarios para asegurarse de la eficaz planificación, operación y control 
de sus procesos. 

 1  

4,2,2 
Manual de la calidad 
La organización debe establecer y mantener un manual de la calidad que 
incluya: 

1   

4,2,2,a El alcance del sistema de gestión de la calidad, incluyendo los detalles y la 
justificación de cualquier exclusión 1   

4,2,2,b Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestión de 
la calidad, o referencia a los mismos 

1   

4,2,2,c Una descripción de la interacción entre los procesos del sistema de gestión 
de la calidad 1   

4,2,3 Control de los documentos    

Debe  establecerse  un  procedimiento  documentado  que  defina  los controles necesarios para: 

4.2.3.a Aprobar los documentos en cuanto a su adecuación antes de su emisión 1   

4.2.3.b Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos 
nuevamente 

1   

4.2.3.c Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la versión vigente 
de los documentos 1   

4.2.3.d Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se 
encuentran disponibles en los puntos de uso  1  

4.2.3.e Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y fácilmente 
identificables 

 1  

4.2.3.f 
Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organización 
determina que son necesarios para la planificación y la operación del sistema 
de gestión de la calidad, seidentifican y que se controla su distribución 

 1  

4.2.3.g Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una 
identificación adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razón 1   

4.2.4 Control de los registros    

4.2.4.a 
Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con 
los requisitos así como de la operación eficaz del sistema de gestión de la 
calidad deben controlarse. 

 1  

4.2.4.b 
La organización debe establecer un procedimiento documentado para definir 
los controles necesarios para la identificación, el almacenamiento, la 
protección, la recuperación, la retención y la disposición de los registros. 

1   

4.2.4.c Los registros deben permanecer legibles, fácilmente identificables y 
recuperables  1  

Fuente: (ISO 9001, 2008) 

 
2) Análisis del cumplimiento de la cláusula 5 de la  norma 

 

Tabla 2. Cláusula 5 de la norma Responsabilidad de la dirección – Diagnóstico inicial 

5 Responsabilidad de la dirección NC CP C 

5.1 Compromiso de la dirección    

 
La alta dirección debe proporcionar evidencia de su compromiso. Con el 
desarrollo e implementación del sistema de gestión de la calidad así como con 
la mejora continua de su eficacia: 

   

5.1.a Comunicando a la organización la importancia de satisfacer tanto los 
requisitos del cliente como los legales y reglamentarios  1  
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Tabla 2. (Continuación) 

5.1.b Estableciendo la política de la calidad 1   

5.1.c Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad 1   

5.1.d Llevando a cabo las revisiones por la dirección 1   

5.1.e Asegurando la disponibilidad de recursos  1  

5.2 Enfoque al cliente    

 
La alta dirección debe asegurarse de que los requisitos del cliente se 
determinan y se cumplen con el propósito de aumentar la satisfacción del 
cliente 

 1  

5.3 Política de Calidad    

5.3.a 
La alta dirección debe asegurarse de que la política de la calidad: Es 
adecuada al propósito de la organización 1   

5.3.b 
Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar 
continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad 1   

5.3.c Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de 
la calidad 1   

5.3.d Es comunicada y entendida dentro de la organización 1   

5.3.e Es revisada para su continua adecuación 1   

5.4 Planificación    

5.4.1 Objetivos de la calidad    

5.4.1.a 

La alta dirección debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, 
incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el producto, se 
establecen en las funciones y los niveles pertinentes dentro de la 
organización. 

1   

5.4.1.b 
Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la política de 
la calidad 1   

5.4.2 
Planificación del sistema de gestión de la calidad 
La alta Dirección debe asegurarse de que la planificación del sistema de 
gestión de la calidad se realiza con el fin de cumplir 

   

5.4.2.a los requisitos citados en el apartado 4.1, así como los objetivos de la calidad 
La alta Dirección debe asegurarse que se mantiene la integridad 1   

5.4.2.b Del sistema de gestión de la calidad cuando se planifican e implementan 
cambios en éste. 1   

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación    

5.5.1 
Responsabilidad y autoridad 
La alta dirección debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades 
están definidas y son comunicadas dentro de la organización 

 1  

5.5.2 Representante de la dirección    

5.5.2.a Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos 
necesarios para el sistema de gestión de la calidad  1  

5.5.2.b Informar a la alta dirección sobre el desempeño del sistema de gestión de la 
calidad y de cualquier necesidad de mejora  1  

5.5.2.c Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los  1  

 Requisitos del cliente en todos los niveles de la organización    

5.5.3 

Comunicación interna 
La alta dirección debe asegurarse de que se establecen los procesos de 
comunicación apropiados dentro de la organización y de que la comunicación 
se efectúa considerando la eficacia del sistema de gestión de la calidad. 

 1  
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Tabla 2. (Continuación) 

5.6 Revisiónporla dirección     

Generalidades 
La alta dirección debe revisar el sistema de gestión de la calidad de la organización, a intervalos 
planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuación y eficacia continuas. La revisión debe 
incluir la evaluación de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema 
de gestión de la calidad, incluyendo la política de la calidad y los objetivos de la calidad. 

5.6.1 Deben mantenerse registros de las revisiones por la dirección  1  

5.6.2 Información de entrada para la revisión 
La información  de entrada para la revisión por la dirección debe incluir:    

5.6.2.a Los resultados de auditorías 1   

5.6.2.b La retroalimentación del cliente 1   

5.6.2.c El desempeño de los procesos y la conformidad del producto 1   

5.6.2.d El estado de las acciones correctivas y preventivas 1   

5.6.2.e Las acciones de seguimiento de revisiones por la dirección previas 1   

5.6.2.f Los cambios que podrían afectar al sistema de gestión de la calidad 1   

5.6.2.g Las recomendaciones para la mejora 1   

5.6.3 
Resultados de la revisión 
Los resultados de la revisión por la dirección deben incluir todas las decisiones y acciones 
relacionadas con: 

5.6.3.a La mejora de la eficacia del sistema de gestión de la calidad y sus procesos 1   

5.6.3.b La mejora del producto en relación con los requisitos del cliente 1   

5.6.3.c Lasnecesidadesdelos recursos 1   

Fuente: (ISO 9001, 2008) 

 

3) Análisis del cumplimiento de la cláusula 6 de la  norma 
 

Tabla 3. Cláusula 6 de la norma Gestión de los recursos – Diagnóstico inicia 

6 Gestión de los recursos NC CP C 

6.1 Provisión de recursos    

 La organización debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:    

6.1.a Implementar y mantener el sistema de gestión de la calidad y mejorar 
continuamente su eficacia  1  

6.1.b Aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus 
requisitos  1  

6.2 Recursos humanos    

6.2.1 

Generalidades 
El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los 
requisitos del producto debe ser competente con base en la educación, 
formación, habilidades y experiencia apropiada 

  1 

6.2.2 Competencia, formación y toma de conciencia 
La organización debe determinar la competencia necesaria para: 
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Tabla 3. (Continuación) 

6.2.2.a El personal que realiza trabajos que afectan a la conformidad con los 
requisitos del producto 

  1 

6.2.2.b La organización debe cuando sea aplicable, proporcionar formación o tomar 
otras acciones para lograr la competencia necesaria   1 

6.2.2.c La organización debe evaluar la eficacia de las acciones tomadas 1   

6.2.2.d 
La organización debe asegurarse de que su personal es consciente de la 
pertinencia e importancia de sus actividades y de cómo contribuyen al logro 
de los objetivos de la calidad 

 1  

6.2.2.e La organización debe mantener los registros apropiados de la educación, 
formación, habilidades y experiencia   1 

6.3 Infraestructura    

 
La organización debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura 
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto. 
La infraestructura incluye, cuando sea aplicable: 

  1 

6.3.a Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados   1 

6.3.b Equipo para los procesos (tanto hardware como software)   1 

6.3.c Servicios de apoyo (tales como transporte, comunicación o sistemas de 
información).   1 

6.4 Ambiente de trabajo    

 La organización debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario 
para lograr la conformidad con los requisitos del producto 

  1 

Fuente: (ISO 9001, 2008) 

 

4) Análisis del cumplimiento de la cláusula 7 de la  norma 
 

Tabla 4. Cláusula 7 de la norma Realización del producto – Diagnóstico inicial 

7 Realización del producto NC CP C 

7.1 Planificación de la realización del producto    

 La organización debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la 
realización del producto.  1  

 La planificación de la realización del producto debe ser coherente con los 
requisitos de los otros procesos del sistema de gestión de la calidad. 1   

 Durante la planificación de la realización del producto, la organización 
debe determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:    

7.1.a Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto.  1  

7.1.b 
La necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar 
recursos específicos para el producto  1  

7.1.c 
Las actividades requeridas de verificación, validación, seguimiento, medición, 
inspección y ensayo/prueba específicas para el producto así como los criterios 
para la aceptación del mismo 

 1  

7.1.d Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los 
procesos de realización y el producto resultante cumplen los requisitos  1  

7.1.e El resultado de la planificación debe presentarse de forma adecuada para la 
metodología de operación de la organización. 1   
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Tabla 4. (Continuación) 

7.2 Procesos relacionados con el cliente    

7.2.1 
Determinación de los requisitos relacionados con el producto 
La organización debe determinar: 
Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los: 

   

7.2.1.a Requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la misma    

7.2.1.b Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso 
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido 

1   

7.2.1.c Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto  1  

7.2.1.d Cualquier requisito adicional que la organización considere necesario  1  

7.2.2. Revisión de los requisitos relacionados con el producto 
La organización debe revisar los requisitos relacionados con el producto.  1  

7.2.2.a Debe asegurarse de que: 
Están definidos los requisitos del producto   1 

7.2.2.b 
Están resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o 
pedido y los expresados previamente   1 

7.2.2.c La organización tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos   1 

 Debenmantenerseregistrosdelosresultadosdelarevisióny 
delasaccionesoriginadasporlamisma  1  

 
Cuandoelclientenoproporcioneunadeclaracióndocumentada 
delosrequisitos,laorganizacióndebeconfirmarlosrequisitos 
delclienteantesdelaaceptación 

1   

 
Cuandosecambienlosrequisitosdelproducto,laorganización 
debeasegurarsedequeladocumentaciónpertinentesea 
modificadaydequeelpersonalcorrespondienteseaconsciente 
delosrequisitosmodificados 

 1  

7.2.3 
Comunicaciónconelcliente 
Laorganización debe determinar eimplementar disposiciones 
eficacesparalacomunicaciónconlosclientes,relativasa: 

   

7.2.3.a Lainformaciónsobreelproducto   1 

7.2.3.b Lasconsultas,contratosoatencióndepedidos,incluyendolas modificaciones   1 

7.2.3.c Laretroalimentacióndelcliente,incluyendosusquejas 1   

7.4 Compras     

7.4.1 
Procesodecompras 
Laorganizacióndebeasegurarsedequeelproductoadquirido 
cumplelosrequisitosdecompraespecificados. 

  1 

 
Eltipoy elgradodelcontrolaplicadoalproveedoryalproducto 
adquiridodebendependerdelimpactodelproductoadquiridoen 
laposteriorrealizacióndelproductoosobreelproductofinal. 

  1 

 
Laorganizacióndebeevaluaryseleccionarlosproveedoresen 
funcióndesucapacidadparasuministrarproductosdeacuerdo 
conlosrequisitosdelaorganización. 

 1  

 Debenestablecerseloscriteriosparalaselección,laevaluación ylare-evaluación.   1 

 Debenmantenerselosregistrosdelosresultadosdelas 
evaluacionesydecualquieracciónnecesariaquesederivede lasmismas. 

  1 
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Tabla 4. (Continuación) 

7.4.2. 
Informacióndelascompras 
La información delas comprasdebe describirel producto a 
comprar,incluyendo,cuandoseaapropiado: 

   

7.4.2.a Losrequisitosparalaaprobacióndelproducto,procedimientos, procesosyequipos  1  

7.4.2.b Losrequisitosparalacalificacióndelpersonal 1   

7.4.2.c Losrequisitosdelsistemadegestióndelacalidad 1   

7.4.2.d Laorganizacióndebeasegurarsedelaadecuacióndelos 
requisitosdecompraespecificadosantesdecomunicárselosal proveedor. 

 1  

7.4.3 

Verificacióndelosproductoscomprados 
Laorganizacióndebeestablecereimplementarlainspecciónu 
otrasactividadesnecesariasparaasegurarsedequeel 
productocompradocumplelosrequisitosdecompra especificados. 

  1 

 

Cuandolaorganizaciónosuclientequieranllevaracabola 
verificaciónenlasinstalacionesdelproveedor,laorganización 
debeestablecerenlainformacióndecompralasdisposiciones 
paralaverificaciónpretendidayelmétodoparalaliberacióndel producto. 

 1  

7.5 Producciónyprestacióndel servicio     

7.5.1 
Controldelaproducciónydelaprestacióndelservicio 
Laorganizacióndebeplanificaryllevaracabolaproducciónyla 
prestacióndelserviciobajocondicionescontroladas. 

  1 

7.5.1.a Ladisponibilidaddeinformaciónquedescribalascaracterísticas delproducto   1 

7.5.1.b Ladisponibilidaddeinstruccionesdetrabajo   1 

7.5.1.c Elusodelequipoapropiado   1 

7.5.1.d Ladisponibilidadyusodeequiposdeseguimientoymedición  1  

7.5.1.e Laimplementacióndelseguimientoydelamedición  1  

7.5.1.f Laimplementacióndeactividadesdeliberación,entregay 
posterioresalaentregadelproducto 

  1 

7.5.2 

Validacióndelosprocesosdelaproducciónydelaprestación delservicio 
Laorganizacióndebevalidartodoprocesodeproducciónyde 
prestacióndelserviciocuandolosproductosresultantesno 
puedenverificarsemedianteseguimientoomediciónposteriores 
y,comoconsecuencia,lasdeficienciasaparecenúnicamente 
despuésdequeelproductoestésiendoutilizadoosehaya prestadoelservicio. 

   

7.5.2.a Lavalidacióndebedemostrarlacapacidaddeestosprocesos 
paraalcanzarlosresultadosplanificados. 

 1  

 Laorganización debe establecer las disposiciones paraestos procesos,
incluyendo,cuandoseaaplicable:    

 Loscriteriosdefinidosparalarevisiónyaprobacióndelos procesos    

7.5.2.b Laaprobacióndelosequiposylacalificacióndelpersonal   1 

7.5.2.c Elusodemétodosyprocedimientosespecíficos  1  

7.5.2.d Losrequisitosdelosregistros  1  

7.5.2.e Larevalidación  1  

7.5.3 Identificaciónytrazabilidad    
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Tabla 4. (Continuación) 

 Cuandoseaapropiado,laorganizacióndebeidentificarel 
productopormediosadecuados,atravésdetodalarealización delproducto. 

   

 
Laorganizacióndebeidentificarelestadodelproductocon 
respectoalosrequisitosdeseguimientoymediciónatravésde 
todalarealizacióndelproducto. 

   

7.5.4 Propiedaddel cliente     

 
Laorganizacióndebecuidarlosbienesquesonpropiedaddel 
clientemientrasesténbajoelcontroldelaorganizaciónoestén 
siendoutilizadosporlamisma. 

  1 

 
Laorganizacióndebeidentificar,verificar,protegery 
salvaguardarlosbienesquesonpropiedaddelcliente 
suministradosparasuutilizaciónoincorporacióndentrodel producto. 

  1 

 
Sicualquierbienqueseapropiedaddelclientesepierde, 
deterioraodealgúnotromodoseconsiderainadecuadoparasu 
uso,laorganizacióndebeinformardeelloalclienteymantener registros 

   

7.5.5 
Preservacióndelproducto 
Laorganizacióndebepreservarelproductoduranteelproceso 
internoylaentregaaldestinoprevistoparamantenerla 
conformidadconlosrequisitos. 

  1 

 Segúnseaaplicable,lapreservacióndebeincluirlaidentificación,   manipulación, 
embalaje, almacenamiento y protección 

  1 

7.6 Controldelosequiposdeseguimientoydemedición    

 
Laorganizacióndebedeterminarelseguimientoylamedicióna 
realizarylosequiposdeseguimientoymediciónnecesarios 
paraproporcionarlaevidenciadelaconformidaddelproducto 
conlosrequisitosdeterminados. 

   

 
Laorganizacióndebeestablecerprocesosparaasegurarsede 
queelseguimientoymediciónpuedenrealizarseyserealizan 
deunamaneracoherenteconlosrequisitosdeseguimientoy medición. 

   

 Debenmantenerseregistrosdelosresultadosdelacalibración ylaverificación. 1   

7.6 Controldelosequiposdeseguimientoyde medición     

 
Laorganizacióndebedeterminarelseguimientoylamedicióna 
realizarylosequiposdeseguimientoymediciónnecesarios 
paraproporcionarlaevidenciadelaconformidaddelproducto 
conlosrequisitosdeterminados. 

   

 
Laorganizacióndebeestablecerprocesosparaasegurarsede 
queelseguimientoymediciónpuedenrealizarseyserealizan 
deunamaneracoherenteconlosrequisitosdeseguimientoy medición. 

   

 Debenmantenerseregistrosdelosresultadosdelacalibración ylaverificación. 1   

Fuente: (ISO 9001, 2008) 

 

5) Análisis del cumplimiento de la cláusula 8 de la  norma 
 

Tabla 5. Cláusula 8 de la norma Realización del producto – Diagnóstico inicial 

8 Medición, análisis y mejora NC CP C 

8.1 Generalidades    

 La organización debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, 
medición, análisis y mejora necesarios para:    

8.1.a Demostrar la conformidad con los requisitos del producto  1  
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Tabla 5. (Continuación) 

8.1.b Asegurarse de la conformidad del sistema de gestión de la calidad 1   

 Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad 1   

     
8.2 Seguimiento y medición    

8.2.1 Satisfacción del cliente    

 
La organización debe realizar el seguimiento de la información relativa a la   
percepción del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por 
parte de la organización. 

 1  

 Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha información. 1   

8.2.2. Auditoría interna    

 La organización debe llevar a cabo auditorías internas a intervalos 
planificados para determinar si el sistema de gestión de la calidad: 1   

 
Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta 
norma internacional y con los requisitos del sistema de gestión de la calidad 
establecidos por la organización 

1   

 Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz 1   

 
Se debe planificar un programa de auditorías tomando en consideración el 
estado y la importancia  de los procesos y las áreas a auditar, así como los 
resultados de auditorías previas. 

1   

 La selección de los auditores y la realización de las auditorías deben asegurar 
la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoría. 1   

 Los auditores no deben auditar su propio trabajo. 1   

 
Se debe establecer un procedimiento documentado  para definir las 
responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las auditorías, 
establecer los registros e informar de los resultados. 

1   

 Debenmantenerseregistrosdelasauditoriasydesus resultados. 1   

 

Ladirecciónresponsabledeláreaqueestésiendoauditada debe asegurarse 
dequeserealizan lascorrecciones yse 
tomanlasaccionescorrectivasnecesariassindemorainjustificada 
paraeliminarlasnoconformidadesdetectadasysuscausas. 

1   

 Lasactividades deseguimiento debenincluirlaverificación delasacciones 
tomadas yelinformedelosresultados dela verificación 

1   

8.2.3 Seguimientoymedicióndelosprocesos    

 
Laorganizacióndebeaplicarmétodosapropiadosparael 
seguimiento,ycuandoseaaplicable,lamedicióndelos 
procesosdelsistemadegestióndelacalidad. 

1   

 Cuandonosealcancenlosresultadosplanificados,deben 
llevarseacabocorreccionesyacciones correctivas, según seaconveniente. 

1   

8.2.4 

Seguimientoymedicióndelproducto 
Laorganizacióndebehacerelseguimientoymedirlas 
característicasdelproductoparaverificarquesecumplenlos 
requisitosdelmismo.Estodeberealizarseenlasetapas 
apropiadasdelprocesoderealizacióndelproducto 

1   

 Se debe mantener evidenciadelaconformidadconlos criteriosdeaceptación.  1  

 Losregistrosdebenindicarla(s)persona(s)queautoriza(n)la 
liberacióndelproductoalcliente. 

  1 

 

La liberación del producto ylaprestación del servicio al 
clientenodebenllevarseacabohastaquesehayancompletado 
satisfactoriamentelas disposiciones planificadas, a menos que
seanaprobadosdeotramaneraporunaautoridadpertinente y,
cuandocorresponda,porelcliente. 

  1 

8.3 Controldelproductono conforme     
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Tabla 5. (Continuación) 

 
Laorganizacióndebeasegurarsedequeelproductoqueno sea conforme con 
losrequisitosdelproducto,seidentificay 
controlaparaprevenirsuusooentreganointencionados. 

 1  

 
Se debe establecer unprocedimiento documentado para definir los controles   
ylasresponsabilidades y autoridades 
relacionadasparatratarelproductonoconforme. 

1   

8.3.a 
Cuandoseaaplicable, la organizacióndebetratar los 
productosnoconformesmedianteunaomásdelassiguientesmaneras: 
Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada 

 1  

8.3.b Autorizando suuso,liberaciónoaceptación bajoconcesión porunaautoridad 
pertinente y,cuandoseaaplicable,porel cliente 

 1  

8.3.c Tomandoaccionesparaimpedirsuusooaplicaciónprevista originalmente  1  

8.3.d 
Tomandoaccionesapropiadasalosefectos,realeso 
potenciales,delanoconformidadcuandosedetectaun 
productonoconformedespuésdesuentregaocuandoyaha comenzadosuuso. 

 1  

8.4 Análisisde datos     

 

La organización debedeterminar, recopilar yanalizarlos 
datosapropiadosparademostrarlaidoneidadylaeficaciadel 
sistemadegestióndelacalidad yparaevaluardónde puede realizarse
lamejoracontinuadelaeficaciadelsistemadegestióndela calidad. 

1   

 Estodebeincluirlosdatosgeneradosdelresultadodel 
seguimientoymediciónydecualesquieraotrasfuentes pertinentes. 

 1  

8.4.a Elanálisisdedatosdebeproporcionarinformaciónsobre: Lasatisfaccióndelcliente  1  

8.4.b Laconformidadconlosrequisitosdelproducto  1  

8,4,c Lascaracterísticasytendenciasdelosprocesosydelos 
productos,incluyendolasoportunidadesparallevaracabo accionespreventivas 

1   

8.4.d Losproveedores 1   

8.5 Mejora    

8.5.1 

Mejoracontinua 
Laorganizacióndebemejorarcontinuamentelaeficaciadel 
sistemadegestióndelacalidadmedianteelusodelapolítica 
delacalidad,losobjetivosdelacalidad,losresultadosdelas 
auditorías,elanálisisdedatos,lasaccionescorrectivasy 
preventivasylarevisiónporladirección. 

1   

8.5.2 
Accióncorrectiva 
La organización debe tomar acciones para eliminarlas 
causasdelasnoconformidadesconobjetodeprevenirquevuelvan aocurrir 

1   

 

Lasaccionescorrectivasdebenserapropiadasalosefectos de 
lasnoconformidadesencontradas. 
Debe establecerse  un procedimiento documentadpara 
definirlosrequisitospara: 

 1  

8.5.1 Revisarlasnoconformidades (incluyendolasquejasdelos clientes) 1   

8.5.2 Determinarlascausasdelasnoconformidades 1   

 Evaluarlanecesidaddeadoptaraccionesparaasegurarsede 
quelasnoconformidadesnovuelvanaocurrir 

1   

 Determinareimplementarlasaccionesnecesarias 1   
 Registrarlosresultadosdelasaccionestomadas 1   

 Revisarlaeficaciadelasaccionescorrectivastomadas 1   

8.5.3 
Acciónpreventiva 
Laorganizacióndebedeterminaraccionesparaeliminarlas 
causasdenoconformidadespotencialesparaprevenirsu ocurrencia. 

1   

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

1   

Fuente:(ISO 9001, 2008) 
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3.7.3.2 Aplicación la metodología de la matriz  FODA para conocer la situación actual 

de la empresa analizando las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. 

 

FORTALEZAS  

 

• Sentido de persistencia frente a la empresa. 

• Personal capacitado en la confección de prendas. 

• Empresa sólida y consolidada en el mercado. 

• Calidad en los productos. 

• Excelente cumplimiento en la entrega de pedidos. 

• Buenas relaciones con el cliente (fidelidad). 

 

DEBILIDADES  

 

• Falta de la implantación de una plataforma tecnológica para sistemas de 

información. 

• No hay control adecuado del manejo de los inventarios de materias primas de 

la empresa. 

• Falta de herramientas metodológicas de comunicación entre las áreas para la 

oportuna toma de secciones. 

• No hay políticas, presupuestos de venta claramente definidos  

• No existe una planificación de la producción adecuada. 

• No hay un control adecuado para en manejo de los requerimientos de 

producción. 

• No existe una planificación estratégica para soportar el crecimiento constante 

de la empresa. 

 

OPORTUNIDADES  

 

• Innovar nuevos productos haciendo uso de la creatividad en el diseño. 

• Implementación de un sistema de gestión de la calidad. 

• Participación en los diferentes eventos y ferias que permitan abrir nuevos 

mercados. 

• Mejoramiento de la calidad, mediante en proceso de  certificación de la 

norma. 
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• Conocimiento de los clientes. 

• Adquisición de maquinaria con tecnología de punta. 

 

AMENAZAS 

 

• Incremento de la competencia. 

• Situación económica del país. 

• Innovación de los productos por parte de la competencia. 

• Precios elevados con respecto a la competencia. 

• Incremento de los costos, lo que refleja en el aumento de precio en los 

clientes. 

• Empresas certificadas y que están en proceso de certificación  

• Diversificación en los productos sustitutos. 

• Competencia extranjera con precios inferiores a los locales. 

 

3.7.4 Evaluación de resultados 

 

3.7.4.1 Evaluación del grado del cumplimiento de la empresa a los requisitos de la 

norma ISO 9001:2008. 

 

A. TABULACIÓN DEL CUMPLIMIENTO DE LA CLÁUSULA 4 DE LA NORMA (ver 

figura 7)  

 

Análisis.Como se puede apreciar en la figura con relación al cumplimiento en la 

empresa con respecto a la cláusula 4 de la norma, el  54.13% no cumple, 41.66% 

cumple parcial mente, solamente un 4.21% se halla en cumplimiento. 

 

 
B. TABULACIÓN DEL CUMPLIMIENTO DE LA CLÁUSULA 5 DE LA NORMA (ver 

figura 8) 

 

Análisis. De acuerdo con los datos obtenidos con respecto al cumplimiento del punto 5 

de la norma el 79.37% no cumple, el 20.63% cumple parcialmente, como refleja la 

figura analizada en el aspecto de cumplimiento no se registra datos, lo que nos hace 

pensar que en este punto nuestro enfoque será con mayor énfasis para satisfacer el 

requisito del mismo. 



Figura 7. Cumplimiento de la 

Figura 8. Cumplimiento de la 

Análisis. De acuerdo con los datos obtenidos con respecto al cumplimiento del punto 5 

de la norma el 79.37% no cumple, el 20.6

figura analizada en el aspecto de cumplimiento no se registra datos, lo que nos hace 

pensar que en este punto nuestro enfoque será 

requisito del mismo. 

 

C. TABULACIÓN DEL CUMPLIMIENTO DE LA CLÁUSULA 6 DE LA NORMA (ver 

figura 9) 

 

Análisis. Con respecto a los datos que nos instruye la figura con respecto al 

cumplimiento del punto 6 de la norma, se registra un formidable

cumplimiento, seguidamente de un 23,

8,22% de no cumplimiento

recursos necesarios para implementar y mantener el sistema de gestión de la calidad y 

mejorar continuamente su eficacia.
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Cumplimiento de la Empresa Textil RAM JEANS con la cláusula 4

 
Fuente: Autor 

 

Cumplimiento de la Empresa Textil RAM JEANS con la cláusula 5.

 
Fuente: Autor 

 

De acuerdo con los datos obtenidos con respecto al cumplimiento del punto 5 

de la norma el 79.37% no cumple, el 20.63% cumple parcialmente, como refleja la 

lizada en el aspecto de cumplimiento no se registra datos, lo que nos hace 

ste punto nuestro enfoque será con mayor énfasis para satisfacer 

C. TABULACIÓN DEL CUMPLIMIENTO DE LA CLÁUSULA 6 DE LA NORMA (ver 

Con respecto a los datos que nos instruye la figura con respecto al 

cumplimiento del punto 6 de la norma, se registra un formidable

limiento, seguidamente de un 23,08% de cumplimiento parcial, y solamente un 

22% de no cumplimiento. La organización debe determinar y proporcionar los 

recursos necesarios para implementar y mantener el sistema de gestión de la calidad y 

mejorar continuamente su eficacia. 
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De acuerdo con los datos obtenidos con respecto al cumplimiento del punto 5 

mente, como refleja la 

lizada en el aspecto de cumplimiento no se registra datos, lo que nos hace 

mayor énfasis para satisfacer el 

C. TABULACIÓN DEL CUMPLIMIENTO DE LA CLÁUSULA 6 DE LA NORMA (ver 

Con respecto a los datos que nos instruye la figura con respecto al 

cumplimiento del punto 6 de la norma, se registra un formidable 68,70% de 

iento parcial, y solamente un 

La organización debe determinar y proporcionar los 

recursos necesarios para implementar y mantener el sistema de gestión de la calidad y 



Figura 9. Cumplimiento de la 

D. TABULACIÓN DEL CUMPLIMIENTO DE LA CLÁUSULA 7 DE LA NORMA

 

Figura 10. Cumplimiento de la 

Análisis. De acuerdo al g

en concordancia al grado de cumplimiento de la norma, se aprecia un 47.30% de 

cumplimiento parcial, muy de cerca se observa 

solamente un 15.48% no cumple con lo antes enunciado

 

E. TABULACIÓN DEL CUMPLIMIENTO DE LA C

figura 11) 

 

Análisis. De acuerdo a los datos arrojados con respecto al cumplimiento

la empresa con el punto 8 de la norma, apreciamos un 68.08% no cumple con dicho 

punto, un 27.27% lo cumple parcialmente, mientras qu

tan solo un 4.65%. La organización debe planificar e implementar los procesos de 

seguimiento, medición, análisis y mejora necesarios para una de ellas demostrar la 

conformidad con los requisitos del producto.
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Cumplimiento de la Empresa Textil RAM JEANS con la cláusula 6.

 
Fuente: Autor 

 

D. TABULACIÓN DEL CUMPLIMIENTO DE LA CLÁUSULA 7 DE LA NORMA

Cumplimiento de la Empresa Textil RAM JEANS con la cláusula 7.

 
Fuente: Autor 

 

De acuerdo al grafico los resultados con respecto al cumplimie

en concordancia al grado de cumplimiento de la norma, se aprecia un 47.30% de 

cumplimiento parcial, muy de cerca se observa un 37.22%, para esta cláusula

solamente un 15.48% no cumple con lo antes enunciado. 

E. TABULACIÓN DEL CUMPLIMIENTO DE LA CLÁUSULA 8 DE LA NORMA (ver 

De acuerdo a los datos arrojados con respecto al cumplimiento

punto 8 de la norma, apreciamos un 68.08% no cumple con dicho 

punto, un 27.27% lo cumple parcialmente, mientras que su grado de cumplimiento es 

. La organización debe planificar e implementar los procesos de 

seguimiento, medición, análisis y mejora necesarios para una de ellas demostrar la 

conformidad con los requisitos del producto. 

8,22% 23,08%

68,70%

No Cumple Cumple 
Parcialmente 

Cumple 

PUNTO 6  ISO 9001:2008

15,48%

47,30%
37,22%

No Cumple Cumple 
Parcialmente 

Cumple 

PUNTO 7  ISO 9001:2008

con la cláusula 6. 

 

D. TABULACIÓN DEL CUMPLIMIENTO DE LA CLÁUSULA 7 DE LA NORMA 

con la cláusula 7. 

 

con respecto al cumplimiento del punto 7 

en concordancia al grado de cumplimiento de la norma, se aprecia un 47.30% de 

un 37.22%, para esta cláusula 

ULA 8 DE LA NORMA (ver 

De acuerdo a los datos arrojados con respecto al cumplimiento por parte de 

punto 8 de la norma, apreciamos un 68.08% no cumple con dicho 

e su grado de cumplimiento es 

. La organización debe planificar e implementar los procesos de 

seguimiento, medición, análisis y mejora necesarios para una de ellas demostrar la 



Figura 11. Cumplimiento de la 

3.7.5 Análisis general de la empresa

resultados obtenidos para la evaluación del grado del cumplimiento de

los requisitos de la norma ISO 9001:2008, se realiza una tabulación global de la 

empresa, la cual se indica en la siguiente figura.

 

Figura

Análisis. Se observa que la 

mismo cumple parcialmente con el 

apenas un 22.96% de 

Empresa Textil RAM JEANS necesita implementar un SGC para poder cumplir con la 

totalidad de los requisitos propuestos en la n

Al terminar el diagnóstico inicial, se logró establecer los puntos débiles que tiene la 

empresa frente a los requisitos de la norma, así mismo se detectaron gracias a la 

aplicación de la matriz FODA 

No Cumple 

Cumple Parcialmente 

ANÁLISIS GENERAL DE LA EMPRESA 
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miento de la Empresa Textil RAM JEANS con la cláusula 8.

 
Fuente: Autor 

 

Análisis general de la empresa. Una vez expuesto de forma desglosada los 

resultados obtenidos para la evaluación del grado del cumplimiento de

norma ISO 9001:2008, se realiza una tabulación global de la 

empresa, la cual se indica en la siguiente figura. 

Figura 12. Análisis general de la empresa. 

Fuente: Autor 

 

. Se observa que la empresa no cumple con el 45,05% de los r

umple parcialmente con el 31.99%, se aprecia que cumple aproximadamente 

apenas un 22.96% de los requisitos de la norma, mientras esto quiere decir que la

Empresa Textil RAM JEANS necesita implementar un SGC para poder cumplir con la 

requisitos propuestos en la norma ISO 9001:2008.  

Al terminar el diagnóstico inicial, se logró establecer los puntos débiles que tiene la 

empresa frente a los requisitos de la norma, así mismo se detectaron gracias a la 

aplicación de la matriz FODA  las fortalezas que se deben explotar al interior

68,08%

27,27% 4,65%

No Cumple Cumple 
Parcialmente 

Cumple 

PUNTO 8  ISO 9001:2008

45,05%

31,99%

22,96%

No Cumple 

Cumple Parcialmente 

Cumple 

ANÁLISIS GENERAL DE LA EMPRESA 
TEXTIL RAM JEANSPUNTOS ISO 

9001:2008

con la cláusula 8. 

 

. Una vez expuesto de forma desglosada los 

resultados obtenidos para la evaluación del grado del cumplimiento dela empresa ante 

norma ISO 9001:2008, se realiza una tabulación global de la 

 

% de los requisitos, así 

se aprecia que cumple aproximadamente 

esto quiere decir que la 

Empresa Textil RAM JEANS necesita implementar un SGC para poder cumplir con la 

 

Al terminar el diagnóstico inicial, se logró establecer los puntos débiles que tiene la 

empresa frente a los requisitos de la norma, así mismo se detectaron gracias a la 

rtalezas que se deben explotar al interior de la 



44 

Empresa Textil RAM JEANS para poder llevar a cabo el diseño del sistema de gestión 

de la calidad. 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede concluir que: 

 

• La Empresa Textil RAM JEANS no tiene definidas las responsabilidades por 

procesos. 

• La Dirección dela Empresa Textil RAM JEANS no ha establecido políticas ni 

objetivos de calidad. 

• La empresa procura satisfacer los requerimientos del cliente aunque aún no 

puede asegurar que se cumplen efectivamente. 

• Se cuenta con un sistema de comunicación interna pero no está implementado 

totalmente. 

• No existe una planificación de un Sistema de Gestión de Calidad 

• El personal que trabaja en  la  Empresa Textil RAM JEANS, es competente, en 

cuanto a educación, formación, habilidades y experiencias apropiadas. 

• El personal desconoce los objetivos y política de la calidad, ya que no se ha 

establecido. 

• La Empresa Textil RAM JEANS cuenta con una infraestructura apropiada que 

permite el desarrollo de las actividades tanto de producción como de oficina. 

• El ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos 

de la norma, es adecuado para la correcta operación de la empresa. 

• La Empresa Textil RAM JEANS desarrolla sus procesos de manera informal. 

No cuenta con procesos claramente definidos y establecidos. 

• Se hace un control del producto que se recibe en la bodega.  



 

 

4. DESARROLLO DE LOS REQ

 

4.1 Procedimientos de 

 

4.1.1 Procedimiento revisión por la dirección

 

 
R

 

1) OBJETO 

 

Elobjetodeesteprocedim

decalidadporladirecciónp

 

2) ALCANCE 

 

Seextiendeyaplica atodo

 

3) REFERENCIAS

 

• Manualdecalidad

• Registroactadere

 

4) DEFINICIONESYA

 

SGC:SistemadeGestiónde

GG:GerenteGeneral. 

RD:RepresentantedelaD

RC:Responsable de Cali

JP:Jefede Producción 
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CAPÍTULO IV 

DESARROLLO DE LOS REQ UISITOS DE LA NORMA ISO 9001:

Procedimientos de la calidad 

Procedimiento revisión por la dirección 

PROCEDIMIENTO 

REVISIÓNPORLA DIRECCIÓN 

Código

Versión: 

Fecha: 

mientoesdefinir unametodologíaparala

nparaaseguraryvalorarlaeficaciadelsistemadec

oelsistemadecalidadde la Empresa Textil RAM JEANS

AS 

d 

evisiónporladirecciónRG01-ARPD 

SYABREVIATURAS  

ndelaCalidad. 

Dirección. 

lidad. 

UISITOS DE LA NORMA ISO 9001: 2008 

Código : PR01-RPD 

Versión: 01 

Fecha: 12-11-2014 

arevisióndelsistema 

calidad. 

Empresa Textil RAM JEANS. 
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Registrodecalidad .Documentoquepresenta resultados obtenidos osuministra 

evidenciadelas actividades desempeñadas. 

 

5) RESPONSABILIDAD 

 

EscompromisodelGGimplantar,mantenery asegurarelcumplimientodeeste 

procedimiento asícomo delaaprobación del mismo, elRD es responsable de la revisión 

del procedimiento y coordinarlasactividadesrelacionadascon elsistemade 

gestióndelacalidaddeEmpresa Textil RAM JEANS 

yrecopilarlainformaciónrequeridapara la revisiónporladirecciónyelRCes 

quienredactaelprocedimiento. 

 

6) EJECUCIÓN 

 

6.1) Bases delarevisión 

 

La revisióndelsistemasebasaráenlos siguientes temas: 

 

• PolíticadeCalidad(difusiónycambios). 

• Objetivos delaCalidad(gradodecumplimientodeobjetivos). 

• Resultados deauditorías. 

• Satisfaccióndelcliente respectoalservicioprestado. 

• Acciones deseguimientoderevisiones porladirecciónprevias. 

• Todos los elementos del sistema de gestión de lacalidad y sus patrones de 

desempeño. 

 

6.2) Periodicidad 

 

La revisiónglobaldelsistemadecalidadse realizarácomomínimounavezalaño. 

 

6.3) Metodologíadelarevisión 

 

• Realizaryenviar alGGyJP convocatoriaa reuniónparala revisióndelSGC. 

• RecopilartodalainformaciónnecesariaparalarevisióndelSGC. 



• Inspeccionartodo

informaciónprese

laimplementación 

• Tomar decisiones relacionados con mejora de la eficacia del sistema de

delacalidad,mejo

delservicioenrela

• Realizaractadere

revisiónporladirec

• Distribuiractade r

 

Redactadopor: 
Responsabledecali
d 
 
………………………..

Fecha:  

Páginas: 

 

4.1.2 Procedimiento control de documentos

 

 

PROCEDIMIENTO CONTROL 

 

1) OBJETO 

 

Indicar la metodología que 

aprueba y distribuye dentro del Siste

 

2) ALCANCE 

 

Para los documentos que fo

Empresa Textil RAM JEANS

trabajo). 
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osloselementosdelanormaISO9001delmanua

entadaporel representantedeladirecciónp

n esefectiva. 

Tomar decisiones relacionados con mejora de la eficacia del sistema de

oradelaeficaciadelosprocesosdelaorganizació

aciónconlos requisitos delcliente. 

euniónparadejarconstanciadelcumplimientode

ecciónenelregistroactaderevisiónporladirecció

reunión. 

lida

……………………….. 

Revisadopor: 
Representantedeladirección 
 
……………………………….. 

Aprobado p
Gerentegen
 
 
……………………………

Fecha:  Fecha:  

Procedimiento control de documentos 

PROCEDIMIENTO CONTROL DE 
DOCUMENTOS 

Código

Versión: 

Fecha: 

etodología que utilizala Empresa Textil RAM JEANS, elabora, inspecciona, 

aprueba y distribuye dentro del Sistema de Gestión de Calidad. 

que forman parte del Sistema de Gestión de Calidad de la 

Empresa Textil RAM JEANS(manual de calidad, procedimientos, instrucciones de 

aldecalidadyla 

nparacomprobarque 

Tomar decisiones relacionados con mejora de la eficacia del sistema degestión 

ón,mejora 

elprocesode 

ón(RG01- ARPD). 

por: 
neral 

…………………………… 

Código : PR02-CD 

Versión: 01 

Fecha: 12-11-2014 

, elabora, inspecciona, 

a de Gestión de Calidad de la 

ientos, instrucciones de 
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3) REFERENCIAS 

 

• Manual de calidad 
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• Registro acta de distribución RG 02-AD 

 

4) DEFINICIONESYABREVIATURAS  

 

LMD:  Lista Maestra de Documentos que indica la lista de documentos internos y 

externos, el número de copias controladas y quiénes son sus responsables. 

RC: Responsable de Calidad 

GG: Gerente General. 

JP:  Jefe de Producción. 

Documento controlado.  Su elaboración, revisión, aprobación, distribución y uso se 

realiza de la forma prevista en este procedimiento.  

Copia controlada.  Aquella que requiere ser actualizada el momento que se realizan 

cambios en el documento original. 

Documento obsoleto.  Son documentos que fueron controlados y han sido sustituidos 

o eliminados. 

Procedimiento.  Definen las actividades a ejecutarse y los responsables de las 

mismas. 

 

5) RESPONSABILIDAD 

 

Es responsabilidad del GG implantar, mantener y asegurar el cumplimiento de este 

procedimiento y de su aprobación, el RD es el responsable de su revisión y el RC es 

quien redacta el procedimiento. 

 

6) EJECUCIÓN 

 

6.1) Control de la documentación interna 

 

El responsable de su revisión y el responsable de calidad RC elabora el documento 

según los lineamientos para elaboración de documentos. 

 

El  representante de la dirección RD verifica la aplicabilidad del documento y el 

cumplimiento con el procedimiento de control de documentos y con el control de 

registros y firma en el campo de Revisado por. El gerente general GG aprueba el 

documento para darle el carácter de cumplimiento obligatorio, firmando en el campo 

Aprobado por. El representante de la dirección RDincluye el documento en la LMD: 
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•••• El RC coordina que se reproduzcan el número correspondiente de 

fotocopiasdel documento. 

•••• El RCentrega copias controladas de los documentos a los funcionarios y recibe 

el registro acta de distribución RG 02-AD. 

•••• El RC  archiva el documento original. 

 

6.2) Control de la documentación externa 

 

6.2.1) Especificación del cliente 

 

El jefe de producción JPa la llegada de una especificación nueva o modificación de 

uno existente, lo sella y le pone la fecha de entrada y procede a anular con el sello 

“nulo” sus copias así como las especificaciones de cliente obsoletas. 

 

6.3) Codificación para el control de documentos 

 

Tabla 6. Codificación para el control de documentos 
Código Procedimiento 

MC Manual de Calidad 

PR01-RPD Procedimiento revisión por la dirección 

PR02-CD Procedimiento control de documentos 

PR03-CRG Procedimiento control de registros 

PR04-ACPM Procedimiento acciones correctivas, preventivas y mejoras 

PR05-AI Procedimiento auditoría internas 

PR06-ITPR Procedimiento de identificación y trazabilidad del producto 

PR07-CRE Procedimiento control de recepción 

PR08-GC Procedimiento gestión comercial 

PR09-PC Procedimiento provisión y compras 

PR10-AL Procedimiento almacenamiento 

PR11-PCPRS Procedimiento planificación y control de los procesos 

PR12-D Procedimiento distribución 

PR13-PNC Procedimiento producto no conforme 

PR14-SFP Procedimiento selección y formación del personal 

PR15-AT Procedimiento ambiente de trabajo 

PR16-M Procedimiento mantenimiento 

PR17-CDM Procedimiento control de dispositivos de medición 

PR18-SC Procedimiento de satisfacción del cliente 

LMD Lista maestra de documentos 
LMR Lista maestra de registros 

Fuente: Autor 



4.1.3 Procedimiento control de registros

 

 

PROCEDIMIENTO CONTROL DE 

 

1) OBJETO 

 

Establecer las actividades para controlar los registros del Sistema de Gestión de 

Calidad formulados para la Empresa Textil RAM JEANS

 

2) ALCANCE 

 

Este procedimiento aplica para todos los registros del sistema de gestión de la calidad 

de la Empresa Textil RAM JEANS.

 

3) REFERENCIAS

 

• Manual de Calidad

 

4) DEFINICIONESYA

 

LMR:  Lista Maestra de Registros.

ACPM:  Acción Correctiva Preventiva y de Mejora.

Almacenamiento.  Lugar, dispositivo y/o equipo donde se encuentra físicamente el 

registro. 

Identificación.  Nombre y/o código con el que se reconoce a cada registro.

Legibilidad.  Información contenida en el registro que pueda leerse.

Vigente.  Tiempo de retención de un registro que se requiere archivar en forma 

permanente. 

 

5) RESPONSABILI

 

La responsabilidad recae al

este procedimiento y de su apro

RCes quien redacta el procedimiento.
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Procedimiento control de registros 

PROCEDIMIENTO CONTROL DE 

REGISTROS 

Código : PR03

Versión:  

Fecha:  12

Establecer las actividades para controlar los registros del Sistema de Gestión de 

Calidad formulados para la Empresa Textil RAM JEANS. 

procedimiento aplica para todos los registros del sistema de gestión de la calidad 

de la Empresa Textil RAM JEANS. 

AS 

Manual de Calidad 

SYABREVIATURAS  

Lista Maestra de Registros. 

Acción Correctiva Preventiva y de Mejora. 

Lugar, dispositivo y/o equipo donde se encuentra físicamente el 

Nombre y/o código con el que se reconoce a cada registro.

Información contenida en el registro que pueda leerse. 

Tiempo de retención de un registro que se requiere archivar en forma 

ILIDAD 

La responsabilidad recae alGG implantar, mantener y asegurar el cumplimiento de 

este procedimiento y de su aprobación, elRD es el responsable de su revisió

es quien redacta el procedimiento. 

PR03-CRG 

 01 

12-11-2014 

Establecer las actividades para controlar los registros del Sistema de Gestión de 

procedimiento aplica para todos los registros del sistema de gestión de la calidad 

Lugar, dispositivo y/o equipo donde se encuentra físicamente el 

Nombre y/o código con el que se reconoce a cada registro. 

 

Tiempo de retención de un registro que se requiere archivar en forma 

implantar, mantener y asegurar el cumplimiento de 

es el responsable de su revisión y el 
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6) EJECUCIÓN 

 

6.1) Elaboración 

 

El responsable de calidad RC solicita crear un registro al representante de la dirección 

RD, para su elaboración. Los formatos de los registros tienen un esquema libre de 

elaboración. 

 

6.2) Identificación de los registros 

 

Los registros del SGC son codificados como: 

 

Tabla 7. Codificación de registros de calidad 

Código Registros 

RG01-ARPD Registro acta de revisión por la dirección 

RG02-AD Registro acta de distribución 

RG03-ACPM Registro de acciones correctivas, preventiva y de mejora 

RG04-QR Registro de quejas y reclamaciones 

RG05-IP Registro incidencia de proveedor 

RG06-INC Registro informe de no conformidades 

RG07-AI Registro de auditoria interna 

RG08-IAI Registro de informe de auditoría interna 

RG09-IYT Registro de identificación y trazabilidad 

RG10-CR Registro control de recepción 

RG11-ESC Registro de encuesta de satisfacción del cliente 

RG12-EP Registro de evaluación de proveedores 

RG13 –EE Registro de elementos de entrada 

RG14 –OT Registro orden de trabajo 

RG15-CP Registro control de proceso 

RG16-D Registro de defectos 

RG17-SFP Registros de selección y formación del personal 

RG18-OTM Registro orden de trabajo para mantenimiento 

RG19-M Registro de mantenimiento 
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Tabla 7. (Continuación) 

RG20-FEC Registro ficha de equipo a calibrar 

RG21 -RRP Registro de revisión de los requisitos relacionados con 

elproducto Fuente: Autor 

 

6.3) Recibir, analizar y verificar 

 

El representante de la dirección RD se le encomienda recibir, analizar y verificar que 

los documentos cumplan con las normas, documentos de referencia y/o procesos 

aplicables. 

 

6.4) Rechazar o aceptar el documento 

 

El gerente general GG rechaza o acepta el documento, en este caso retroalimentar al 

elaborador el formato por el motivo por el cual no se acepta. 

 

6.5) Registrar en la lista maestra de registros 

 

• Los responsables de procesos actualizan y mantienen la lista maestra de 

registros (LMR). 

• En esta lista se incluye todos aquellos registros originales o copias que se 

archivan en el proceso. 

• Los responsables de procesos al momento de firmar una nueva revisión de un 

procedimiento, verificará que las LMR sean actualizadas considerando la 

inclusión o eliminación de registros en la nueva revisión del procedimiento. 

• En caso de eliminarse un registro de la(LMR), el responsable de proceso 

evidenciará este caso llenando un reporte de ACPM para las debidas 

soluciones. 

 

6.6) Almacenamiento y protección de los registros 

 

• Los registros del sistema de gestión de la calidad deben ser legibles y 

almacenados de forma que se conserven y se consulten con facilidad.  

• Para la protección, los registros que estén en papel se mantendrán bajo 

condiciones apropiadas que no permitan el deterioro del documento esto 

implica mantenerlos en lugares limpios, libres de polvo, humedad o cualquier 



elemento que afecte su legibilidad y conservación.

• Para asegurar la permanente legibilidad de los registr

tipo de enmendaduras, tachaduras, 

etc., a los registros que pudieran dificultar su lectura.

 

Redactadopor:  

Responsabledecali

d 

 

………………………

Fecha: 

Páginas: 

 

4.1.4 Procedimiento acciones correctivas, preventivas y mejoras

 

 

PROCEDIMIENTO ACCIONES 

CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y 

 

1) OBJETO 

 

Establecer un sistema para 

determinación de acciones correctivas y preventivas para el mejoramiento continuo del 

sistema de gestión de la calidad  previniendo  su aparición y evitando que se repitan.

 

2) ALCANCE 

 

Este procedimiento es aplicable a tod

donde se generen o puedan generarse no conformidades.

 

3) REFERENCIAS

 

• Manual de calidad

• Registro de acciones correctivas 

• Registro de queja y reclamaciones 

• Registro de informe de no conformidad
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elemento que afecte su legibilidad y conservación. 

Para asegurar la permanente legibilidad de los registros, no realizar cualquier 

tipo de enmendaduras, tachaduras, anotaciones, realces, dobleces, 

etc., a los registros que pudieran dificultar su lectura. 

lida

………………………

Revisadopor:  

Representantedeladirección 

 

………………………………

….. 

Aprobadop

Gerentegen

 

 

……………………………

Fecha: Fecha: 

Procedimiento acciones correctivas, preventivas y mejoras 

PROCEDIMIENTO ACCIONES 

CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y 

MEJORAS 

Código : PR04

Versión:  

Fecha:  12

Establecer un sistema para identificar las causas de las no conformidades y la 

determinación de acciones correctivas y preventivas para el mejoramiento continuo del 

sistema de gestión de la calidad  previniendo  su aparición y evitando que se repitan.

Este procedimiento es aplicable a todos los aspectos relacionados con la calidad 

donde se generen o puedan generarse no conformidades. 

AS 

Manual de calidad 

Registro de acciones correctivas preventivas y de mejora RG03

istro de queja y reclamaciones RG04-QR 

informe de no conformidadRG06-INC 

os, no realizar cualquier 

anotaciones, realces, dobleces, maltratos, 

por: 

neral 

……………………………

 

PR04-CRG 

 01 

12-11-2014 

causas de las no conformidades y la 

determinación de acciones correctivas y preventivas para el mejoramiento continuo del 

sistema de gestión de la calidad  previniendo  su aparición y evitando que se repitan. 

os los aspectos relacionados con la calidad 

RG03-ACPM 
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4) DEFINICIONESYABREVIATURAS  

 

GG: Gerente General. 

RD: Representante de la dirección. 

ACPM:  Acción Correctiva, Preventiva o de Mejora. 

Acción correctiva.  Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad.  

Acción preventiva.   Acción tomada para eliminar  la causa de una no  conformidad 

potencial. 

No conformidad.  Incumplimiento de un requisito establecido. 

 

5) RESPONSABILIDAD 

 

Es compromiso del GG implantar, mantener y asegurar el cumplimiento de este 

procedimiento y de su aprobación, el RD es el responsable de su revisión y redacción 

del procedimiento. 

 

6) EJECUCIÓN 

 

• Cualquier personal  de  la empresapuede solicitar la apertura de  una acción 

correctiva, acción preventiva o de mejora al RD. 

 

• Si la solicitud es aprobada por el GG, se determina la conveniencia de 

implementar alguna acción correctiva o preventiva para eliminarla. Caso 

contrario establece una corrección (acción inmediata) y se cierra la solicitud. 

 

• Cuando se abre una acción correctiva, preventiva o de mejora, se asigna el 

responsable de la ACPM. 

 

• Los responsables de proceso estudian las causas del problema y se las evalúa 

en función de su importancia, adjuntando en el registro de acciones correctivas 

preventivas y de mejora RG03-ACPM. 

 

• El RD o el auditor, también evalúan los resultados de la acción tomada. 

Cuando los efectos no deseados continúan ocurriendo en el mismo nivel aún 

después de ejecutada la acción correctiva, significa que hubo falla en la 

solución planteada y se debe analizar nuevamente el problema e identificar las 

causas para tomar una nueva acción correctiva. 



6.1) Acciones correctivas

 

6.1.1) Origen 

 

Se establecen acciones correctivas a partir de:

 

• No conformidades int

reclamaciones de cliente o incidencias con un proveedor.

• No conformidades detectadas en el propio Sistema de calidad a través de 

auditorías internas (producto, proceso y sistema).

• No conformidades detectadas en 

 

6.2) Acciones preventivas

 

6.2.1) Origen 

 

Pueden establecerse accion

información: 

 

• No conformidades internas.

• Auditorías internas o externas.

• Recomendaciones de clientes.

• Desviaciones en los procesos que aún no afecten a la conformidad de

productos. 
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4.1.5 Procedimiento auditorías internas

 

 

PROCEDIMIENTO AUDITORÍ
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Acciones correctivas  

Se establecen acciones correctivas a partir de: 

No conformidades internas detectadas en verificaciones internas, 

reclamaciones de cliente o incidencias con un proveedor. 

No conformidades detectadas en el propio Sistema de calidad a través de 

auditorías internas (producto, proceso y sistema). 

No conformidades detectadas en auditorías externas de cliente.

Acciones preventivas  

Pueden establecerse acciones preventivas a partir de las siguientes fuentes de 

No conformidades internas. 

Auditorías internas o externas. 

Recomendaciones de clientes. 
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1) OBJETO 

 

Establecer las acciones para la planificación y ejecución de las auditorías internas de 

la calidad como mecanismo de evaluación de la eficacia del sistema de gestión de 

calidad y la conformidad con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008. 

 

2) ALCANCE 

 

Aplicable a todas las áreas y actividades del SGC de la Empresa Textil RAM JEANS. 

 

3) REFERENCIAS 

 

• Manual de Calidad 

• Registros de auditorías internas RG07-AI 

• Registro informe de auditoría interna RG08-IAI 

 

4) DEFINICIONESYABREVIATURAS  

 

GG: Gerente General. 

RC: Responsable de Calidad. 

Auditoría del sistema calidad.  Examen sistemático e independiente que se realiza 

para determinar si las actividades y los resultados relativos a la calidad. 

Auditor.  Persona cualificada para efectuar auditorías del sistema de calidad. 

No conformidad.  Evidencia objetiva de incumplimiento de la norma de referencia ISO 

9001:2008. 

 

5) RESPONSABILIDAD 

 

Es compromiso del GG de la aprobación del procedimiento y el plan anual de 

auditorías de sistema de calidad, el RC es responsable de la redacción y revisión del 

procedimiento y proponer e implantar acciones correctivas para corregir la s no 

conformidades. 

 

6) EJECUCIÓN 

 

El objetivo de esta etapa es obtener y analizar toda la información del proceso que se 

audita, con la finalidad de obtener evidencia suficiente, competente y relevante. 
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6.1) Programación de auditorías internas 

 

Anualmente se establece el plan de auditorías internas de sistema de calidad tomando 

en consideración el  estado e importancia de los procesos. 

 

6.2) Selección y calificación de auditores 

 

Las auditorías internas son llevadas a cabo por personal que dé cumplimiento a los 

siguientes requisitos. 

 

• Ser independientes de aquellos que tengan responsabilidad directa sobre la 

actividad que se está auditando. 

• Formación académica mínimo bachiller. 

• Experiencia mínima de 6 meses en cualquier área de la organización. 

• Aprobar el curso de formación de auditores dictado por organismos externos o 

internamente por la empresa. 

 

6.3) Realización de las auditorías 

 

Las auditorías se realizan de acuerdo con las siguientes fases: 

 

• Realización de las auditorías cumplimentando el formato o cuestionario de 

auditoría de sistema correspondiente a la actividad a auditar. 

 

• Revisión y análisis de la documentación aplicable al departamento auditado. 

 

6.4) Registro de los resultados de las auditorías 

 

En todas las auditorías internas, el auditor emite el resultado final de la auditoría a 

través del registro informe de auditoría interna RG08-IAIpara el análisis de las no 

conformidades encontradas basados en los registros de auditorías internasRG07-AI. 

 

6.5) Seguimiento de los resultados de la auditoría 

 

El auditor comprueba la debida implantación de las acciones correctivas propuestas 

por el departamento auditado y el responsable de calidad, ya sea dentro del plazo 

previsto de resolución o en próxima auditoría. 



6.6) Identificación y archiv

 

Los registros de auditorías de sistema de calidad junto con los informes de las misma

y todos los planes de acción generados respectivamente son archivados 

departamento de calidad.
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4.1.6 Procedimiento de identificación y trazabilidad del producto
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2) ALCANCE 
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3) REFERENCIAS

 

• Manualdecalidad.

• Registrodeidentif
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Identificación y archiv o 

Los registros de auditorías de sistema de calidad junto con los informes de las misma

y todos los planes de acción generados respectivamente son archivados 
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4) DEFINICIONESYABREVIATURAS  

 

GG:GerenteGeneral 

JP:Líderde Producción  

RC:ResponsabledeCalidad  

JA: JefedeAlmacén 

JDC: Jefe de diseño y corte  

OP:Operario. 

OPR:OrdendeProducción. 

Trazabilidad . Capacidad para reconstruir la historia de unproductomediante 

identificaciones registradas. 

Ordendeproducción. Lanzamientodeunprocesodeprestacióndel servicio realizada 

porproducción. 

 

5) RESPONSABILIDAD 

 

Es responsabilidaddel GGdelaaprobacióndelprocedimiento,elJP es responsablede 

larevisióndelprocedimiento yelRCseencargará desuredaccióndefiniendola 

trazabilidadeidentificación delosproductosy deidentificarelestadodeinspecciónen 

expediciones,JA conjunta mente con JDCidentificarán 

elestadodeinspecciónenrecepción,losoperarios que lomanipule son responsables de 

identificarel producto en las distintas etapas del proceso. 

 

6) EJECUCIÓN 

 

6.1) Identificación 

 

6.1.1) Materias primas. El método de la identificación de las materias primas y 

productos recepcionados que tratamos en la Empresa Textil RAM JEANS. Está 

definido el tipo de tela a utilizar e identificados los proveedores de la misma. 

 

6.1.2) Producto terminado. El método de identificación de los productos acabados y 

a punto de expedir se realiza mediante la etiqueta del producto terminado que incluye 

la referencia, el número de documento, la descripción, la cantidad, el número de OPR 

y la fecha. 

 

6.1.3) Sobrantes de material. Los sobrantes de material serán identificados como



sobrantes los mismos que serán almacenados junto con la totalid

para su despacho.

 

6.1.4) Zona de rechazo

rechazo para las piezas no conformes o con defectos.

 

6.2) Trazabilidad 

 

Cuando un cliente encuentra una no conformidad se solicita el registro de

identificación y trazabilidad 

 

• La fecha que se prestó 

• La cantidad de piezas.

• Los controles de calidad que se hicieron.

• Operarios que intervinieron en el proceso.

• Lote de materia prima.
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4.1.7 Procedimiento control de recepción
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sobrantes los mismos que serán almacenados junto con la totalid

para su despacho. 

Zona de rechazo. La Empresa Textil RAM JEANS dispone de un área de 

rechazo para las piezas no conformes o con defectos. 

Cuando un cliente encuentra una no conformidad se solicita el registro de

identificación y trazabilidad REG09-IYT y a partir de aquí se puede saber:

La fecha que se prestó el servicio. 

La cantidad de piezas. 

Los controles de calidad que se hicieron. 

Operarios que intervinieron en el proceso. 

Lote de materia prima. 
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2) ALCANCE 

 

Esteprocedimientoseaplicaatodoslosproductosen recepciónpor l a  Empresa Textil 

RAM JEANSquesonlos siguientes: 

 

• Tela trazada y cortada por empresas contratadas. 

 

3) REFERENCIAS 

 

• Manualdecalidad 

• Procedimientoproductonoconforme PR13-PNC 

• Registrocontrolderecepción RG10-CR 

 

4) DEFINICIONESYABREVIATURAS  

 

GG:GerenteGeneral. 

RC:ResponsabledeCalidad. 

JDC: Jefe de diseño y corte  

OPR:OrdendeProducción. 

 

5) RESPONSABILIDAD 

 

EscompromisodelGGimplantar,manteneryasegurarelcumplimientodeeste 

procedimientoasícomodelaaprobación delmismo,elRCesquienredacta,revisay 

coordinarlasactividadesrelacionadasal procedimiento. 

 

6) EJECUCIÓN 

 

6.1) Recepción de tela trazada y cortada por empres as contratadas 

 

Todos los trazos de los diferentes diseños programados para la semana se traslada a 

al área de costura donde antes se identifica la correcta forma de acuerdo al modelo de 

las prendas en cuestión  

 

•  En el casodequelacantidad,embalajeyespecificacionesseancorrectasponeSI en 

cadaítemycolocaunaetiquetaverdeconsunombre,lote,
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referencia,fecha. 

• En el casodeque algunodelosrequisitosanterioresseanoconforme, indicaNO 

eneldefectocorrespondiente,describeel defectoenel propioselloy 

poneunaetiquetaamarilladependientedeverificaciónconsu 

nombre,lote,referencia,fechay causa. 

• En casodenorecibirel certificadode 

calidadseidentificacomopendientedeaceptaciónenelselladoy secolocauna 

etiquetaamarilla. 

• Lapersona responsabledeefectuarelcontrolfirmaráel sellado. 

 

6.2) Plano de distribución de la planta (ver anexo F) 

 

6.3) Pauta de control 

 

Enelregistro controlderecepción RG10-CRseindicanlosproductossujetosa 

controlderecepción,lacaracterísticaacontrolar, elcriteriodeaceptación,lafrecuencia 

yelútildecalidad. 

 

6.4) Materiales no conformes o rechazados 

 

Enelcasode algúnproblemaoanomalíaenlarecepcióndecualquiermaterial,se 

actuarácomosemuestraenelprocedimientoproductonoconformePR13-PNC. 

 

6.5) Revisión de los certificados de calidad 

 

El departamentodecalidad revisaloscertificadosdecalidaddel todoslosmateriales 

entregadosporlos proveedores,deacuerdoaespecificacionestécnicas,y losfirmasi 

sonconformes.Enotrocasocomunicalanoconformidadalproveedor paraquetome las 

acciones pertinentes siasíloconsideraoportuno. 
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Páginas: 



4.1.8 Procedimiento gestión comercial

 

 

 

1) OBJETO 

 

Definirlametodología p

comercializar productos y

 

2) ALCANCE 

 

Aplicaatodas las activida

 

3) REFERENCIAS

 

• Manualdecalidad

 

• Procedimientodis

 

• Registrodetrazab

 

• Registrodequejasy

 

• Encuestadesatis

 

4) DEFINICIONESYA

 

GG:GerenteGeneral. 

JC:Jefe de Comercialización

RC:ResponsabledeCalid

JP:Jefede Producción. 

Cotización. Presentació

entidadpúblicaoprivada. 

Requisitodelcliente. Nece
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implícita, delcliente. 

 

5) RESPONSABILIDAD 

 

EscompromisoGG delaaprobacióndeesteprocedimiento, 

elJCesquienredacta,revisaimplanta,mantiene yasegura el 

cumplimientodeesteprocedimiento coordinandolasactividades relacionadas conla 

gestióncomercial. 

 

6) EJECUCIÓN 

 

6.1) Determinación de las necesidades de los client es 

 

ElJefe de Comercialización y 

Ventasjuntoconelpersonaldeventasrealizarávisitaspersonalizadasa 

losclientesdandoaconocerlagamadeproductosquecomercializa la empresa TEXTIL 

RAM JEANS. 

 

6.2) Elaboración y entrega de cotizaciones 

 

Cuandoel clientesolicitaunacotizaciónvíacorreoelectrónico,telefónica,faxu otro 

medio,elpersonaldeventasrevisalosrequisitosdelclientey elaboralacotización. 

 

6.3) Recepción de pedidos 

 

Elpersonalde ventas internas identificaraaclaramentetodos los requisitos delcliente 

(hora,fechadeentrega,cantidad,tipodematerial,característicasdecortes,)elcualemitiráuna

facturadecompradelproducto. Lacajerarecibirálospagosseaesta 

enefectivo,cheques,créditoetc.ymantendrá un 

registrodeestospagosdelosclientes.Eldepartamentodeventascomunicaal JPel 

pedidoreceptadoelcualdebeinformarclaramentetodoslosrequerimientosdelcliente 

ydarinicioconelpedidosolicitadoasícomodesuculminación. 

 

6.4) Revisión y confirmación pedidas del cliente 

 

Finalizada laproducción secomunicamediantevíatelefónicae-mailu otromediode 

comunicaciónalclientequesupedidoestáculminado paralasurespectivaentrega 
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realizando el embalajedetodaslaspiezasparalaentregadelmismoy llenandoenel 

registrode trazabilidadRG09-IYTadecuadoyconautorizacióndelencargadodejefe



dealmacenamientoyresp

 

6.5) Entrega del producto

 

Enelprocedimientodistrib

 

6.6) Seguimiento y medición gestión comercial

 

Deexistiralgunamodifica

compraofacturacióndelp
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4.1.9 Procedimiento provisión y compras

 

 

 

1) OBJETO 

 

Describirelsistemaasegu

empresa TEXTIL RAM JEANS

 

2) ALCANCE 

 

Esteprocedimientoseapli

 

• Tintes 

• Telas 

• Accesorios de costura
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• Químicos 

 

3) REFERENCIAS 

 

• Manualdecalidad 

• Registrodeelementos deentradaRG13-EE 

• Registrode evaluaciónde proveedores REG12-EP 

 

4) DEFINICIONESYABREVIATURAS  

 

GG:GerenteGeneral. 

RC:ResponsabledeCalidad. 

JLT:  Jefe de Lavandería y Tintorería. 

Requisito. Necesidadoexpectativaestablecida,generalmenteimplícitauobligatoria. 

Proveedor. Organización opersonaqueproporcionaunproducto. 

Producto. Resultadodeunproceso. 

 

5) RESPONSABILIDAD 

 

Es responsabilidadGGaprobarel procedimiento,el 

JLTdelarevisiónyasegurarlaconformidadconlareglamentación delos 

productoscomprados.Elresponsabledecalidad RCesresponsabledelaredacción 

deesteprocedimientoydela evaluacióna los proveedores. 

 

6) EJECUCIÓN 

 

6.1) Procesos de compras 

 

• Elresponsable decomprasefectúalacompraalosproveedoresdefinidosenel 

alcancedeesteprocedimiento,medianteelpedidodecompra. 

• ElJLTapruebalascomprasantesdetransmitirelpedidoyemitela ordendecompraal 

proveedor,adjuntandomuestrasodocumentación adicional. 

• Silaadquisiciónserealizódecontadoylacotizaciónhasidoenviadavíae-mailo telefax 

oalgún otromedioseemitelasolicitudde chequecomorespaldosparala 

aprobacióndelospagos. 



6.2) Conformidad de calidad del producto

 

Eldepartamento de c

comprados satis

costos,minimizandolos r

 

Cumpliendocondichacon

decompraparacomproba

paraposteriormenteserd

registrodeelementos de

especificados seprocede

 

6.3) Desarrollo del sistema de gestión de la calidad del  proveedor

 

Todoslosproveedoresde la

debentenercomomínimo

 

6.4) Evaluación inicial

 

A todoslosprovee

respectivaevaluaciónyad

proveedoresREG12-EP.
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1) OBJETO 

 

Asegurary controlarelcorrectoalmacenamientoparala conservaciónymanipulación 

delosproductosy materiasprimasdurantelosprocesosinternosen laempresa TEXTIL 

RAM JEANS. 

 

2) ALCANCE 

 

Esteprocedimientoseaplicaatodaslasmaterias primas,productos quesonsometidos por 

laempresa TEXTIL RAM JEANS 

 

• Optimizacióndecorte. 

 

• Dimensionadodela prenda. 

 

• Colocaciónde etiquetas. 

 

3) REFERENCIAS 

 

• Manualdecalidad. 

 

• Procedimientoauditoríasinternas PR05-AI 

 

4) DEFINICIONESYABREVIATURAS  

 

GG:GerenteGeneral 

RC:ResponsabledeCalidad 

OPB:  Operario encargado de bodega  

 

5) RESPONSABILIDAD 

 

EscompromisodelGGdelaaprobacióndelprocedimiento,el RCseencarga 

delarevisióndelprocedimientoasícomode laevaluacióndel 

productoterminado,OPBesquienredactael procedimientoy 

aseguraelcumplimientodeesteprocedimiento,ademásgestionalas 

existenciasdelosalmacenesdemateriasprimasparaproduccióny deproductos acabados. 
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6) EJECUCIÓN 

 

6.1) Zona de almacenamiento 

 

Enel plano de distribucióndela planta deproducciónse 

puedenverlasdistintaszonasdealmacenamiento:almacénmateriaprima,almacénproducto

terminadoyzonas de rechazo. 

 

6.2) Elaboración y entrega de cotizaciones 

 

Cuandoel clientesolicitaunacotizaciónvíacorreoelectrónico,telefónica,faxu otro 

medio,elpersonaldeventasrevisalosrequisitosdelclientey elaboralacotización. 

 

6.3) Admisión en almacenes 

 

Paraqueunproductoseaalmacenadodebehaber 

pasadoconéxitotodosloscontrolesdecalidad efectuadoshastaesemomento,de tal 

formaquelos productos almacenados sonaptos parasuusoodestino. 

 

6.4) Evaluación del producto almacenado 

 

Durante las auditorías planificadas de productoPR05-AIeldepartamentode 

calidadevalúaelproductoalmacenadoen función del resultadodelaauditoríadeproducto,y 

enfunción delaspreguntasdel 

cuestionariodelaauditoríadirectamenterelacionadassobreel productoembalado,el 

estadodelproducto, identificaciónadecuadadelproductoenalmacén. 
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4.1.11 Procedimientos planificación y control de los procesos

 

 PLANIFICACION Y CONTROL

 

1) OBJETO 

 

Realizar actividades necesarias para la p

los talleres de la  empresa TEXTIL RAM JEANS

 

2) ALCANCE 

 

Para los procesos de pr

 

3) REFERENCIAS

 

• Manualdecalidad.

 

• Procedimientoaud

 

4) DEFINICIONESYA

 

GG:GerenteGeneral 

RC:ResponsabledeCalid

OPB:  Operario encargado de bodega 

JP:  Jefedeproducción 

 

5) RESPONSABILI

 

Escompromisodel 

RCseencargadelarevisió

productoterminado,OPB

aseguraelcumplimientode
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Procedimientos planificación y control de los procesos 

PROCEDIMIENTO 

PLANIFICACION Y CONTROL  

DE LAS PROCESOS  

Código:  PR11

Versión:  

Fecha:  12

Realizar actividades necesarias para la planificación de los procesos de producción de 

e la  empresa TEXTIL RAM JEANS. 

cesos de producción que se realiza enlos talleres de confecci

AS 

d. 

uditoríasinternasPR05-AI 

SYABREVIATURAS  

dad 

Operario encargado de bodega  
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OPBesquienredactael p
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6) EJECUCIÓN 
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4.1.12 Procedimiento distribución

 

 

PROC

 

1) OBJETO 

 

Garantizar la distribució

debuenadecalidadalclien
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cenesdemateriasprimasparaproducción programada 

 

Planificación de la producción  

recibirlos pedidos establecidos por el departamentodeventa

se encarga de la Programación semanal de materia prima, insu

plir con los pedidos establecidos y recopila la información de 

losresultadosobtenidosdecadalíneadeproducción. 

Órdenes de producción  

La persona encargada de la bodega de materia prima, se encarga de llenar las hojas 

de producción y enviar justo a tiempo a la bodega deinsumos para que preparen los 

s para el proceso productivo. 
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2) ALCANCE 

 

• Productos comercializados 

3) REFERENCIAS 

 

• Manualdecalidad 

• Registrodequejasyreclamaciones declientes RG04-QR 

 

4) DEFINICIONESYABREVIATURAS  

 

GG:GerenteGeneral 

JP:  Jefe de Producción 

JC:Jefe de Comercialización 

 

5) RESPONSABILIDAD 

 

El GGeselresponsabledelaaprobacióndeesteprocedimiento, JC de la redacción 

revisión e implantaciónefectiva del procedimiento. 

 

6) EJECUCIÓN 

 

6.1) Planificación de la distribución. ElJCplanificaráladistribucióny entregadel 

producto,elaborandounaprogramación semanaly cumpliendoconlasfechas 

deentregaacordadas enelcontratoopedido. 

 

6.2) Embarque.Culminadalaproducción juntoconelpersonaldeembarqueyel JP se 

procede aembarcar las prendas ubicadas eneláreade almacenaje deproducto 

terminado. 

 

6.3) Entrega del producto al cliente.Unavezllegadoallugardedestino,el 

responsablededistribuciónenpresenciadel clienteverificaráel 

productosolicitadodenoexistirningunaquejaoreclamaciónse 

procederáalegalizarconfirmaderespaldolafacturay guíaderemisiónincluyendoel sellode 

recibido,desembarcandoelproductoenellugaracordado. 
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6.4) Devoluciones quejas y reclamos. Encaso 

dequeexistadevolucionesporelclienteelresponsablededistribución 

procederáalaverificacióndelproductodevueltoy solicitaráalclienteunanotade devolución, 

entregando elproductoaláreadeproduccióneinformandoalresponsable decalidad 

lasquejasyreclamaciones porparte delos clientesprocediendoallenarel 

registrodequejasyreclamaciones de



clientes(RG04-QR). 

 

Redactadopor:  

Responsabledecali

d 

 

………………….…..

Fecha: 

Páginas: 

 

4.1.13 Procedimiento producto no 

 

 

PROCEDIMIENTO PRODUCTO 

 

1) OBJETO 
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4) DEFINICIONESYABREVIATURAS  

 

GG:GerenteGeneral. 

JC:Jefe deComercialización. 

RC:ResponsabledeCalidad. 

JP:JefedeProducción. 

OP:Operario 

PNC:ProductoNoConforme 

Noconformidad. Incumplimientodeun requisito. 

Accióninmediata .Accióntomadasobreelproductonoconformeparasubsanarlano 

conformidad. 

 

5) RESPONSABILIDAD 

 

Esresponsabilidaddel GGlaaprobacióndel procedimiento,el RC 

desurevisión,redacciónydelaidentificación delasno conformidades y archivar 

lasnoconformidades,informesy planesdeacciones,los operariosOP,el JPserán 

responsablesdela identificacióndelas noconformidadesinternasyeldepartamento 

decalidadjuntoconel JCnegociarán conelclientelas concesionesyconcederán 

concesiones alproveedor. 

 

6) EJECUCIÓN 

 

6.1) Tipos de no conformidades 

 

6.1.1) No conformidad al proveedor. Silosproductososerviciossuministradospor 

elproveedornocumplenconlos requisitos solicitados. 

 

6.1.2) No conformidad interna.Cuandolanoconformidadescausadaydetectada 

internamente eneláreadeproducción. 

 

6.1.3) No conformidad del cliente. Cuando la no conformidad causada por la 

Empresa Textil RAM JEANS, es detectada por nuestro cliente. 

 

6.2) Detección e identificación de no conformidades  

 

ElJP y RCdetectanlasposiblesnoconformidadesdelosproveedoresenrecepción



delasmaterias primas co

 

6.3) Registros de no conformidades

 

Cuandosedetectaundefec

anotaenelregistro  contr

elverificadordetectapieza

registrodedefectosRG16

defectoyelresultadodedic

 

Enelcasodequela 

paraelreprocesadodelpr

conformidadesRG06-INC

correctivapreventivayme
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4.1.14 Procedimiento selección y formación del personal

 

 

PROCEDIMIENTO SELECCIÓN Y 
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2) ALCANCE 

 

Esteprocedimientoseaplicaatodoelpersonalqueingreseorealiceactividadesque 

afectenalacalidad. 

 

3) REFERENCIAS 

 

• Manualdecalidad 

• RegistroselecciónyformaciónpersonalRG17-SFP 

 

4) DEFINICIONESYABREVIATURAS  

 

TTHH:Talento Humano. 

Plandeformación. Conjuntodeaccionesyprocesosarealizarmedianteloscuales una 

personaselacapacitapara realizarunatareadeterminada. 

 

5) RESPONSABILIDAD 

 

Elgerente generalapruebaesteprocedimiento, recursoshumanos es elresponsabledela 

redacción,aprobación,implantaciónydeasegurarlaefectividaddeesteprocedimiento. 

 

6) EJECUCIÓN 

 

6.1) Descripción del puesto de trabajo 

 

Elresponsabledecadadepartamentoestablecela fichadedescripciónde lospuestos de 

trabajodonde se indica la competencia necesaria detrabajo. Ver anexo registro de 

selecciónyformaciónpersonalRG17-SFP. 

 

Estafichaseiráactualizandoconformealasnecesidadesfuturasporel responsablede 

cadadepartamento. 

 

6.2) Determinación de las necesidades de formación 

 

Lasnecesidadesdeformaciónsondetectadasencadadepartamentoporel responsable del 

departamentoenfuncióndelascompetenciasquedemuestrenel
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personaldel departamento.Losresponsablesde cadadepartamentocomunican 

dichasnecesidadesa Talentohumano dela  empresa TEXTIL RAM JEANS. 

 

6.3) Selección del nuevo personal 

 

Laseleccióndelnuevopersonalseefectúaenfuncióndelasnecesidades delaempresa porla 

gerenciayelderecursos humanos. 

 

6.4) Ficha de datos personales 

 

Talento Humanoabreunafichadedatos personales paratodas las personasque ingresen 

enlaempresa,dondeconstansusestudiosy experienciaprofesional previa, cursos 

deformaciónrecibidayconocimientos enidiomas etc.VerA RG17-SFP.El 

responsablederecursoshumanosiráactualizandoestafichaalolargodel tiempode 

permanenciadeltrabajadorenlaempresahaciendoconstarlaformaciónrecibida. 

 

6.5) Plan de formación 

 

RecursosHumanos junto conlosresponsables decada departamentoestablecen y 

aprueban cada añoplanes deformaciónapartirdelasnecesidadesdeformación, con los 

cursosysus asistentes quese realizaránalolargodelaño.Ver anexo A RG17-SFP. 

Realizaunseguimientoyactualizacióndelasaccionesformativas puestas enprácticaylas 

pendientes paraapreciarelestadodeformacióny juntoconel 

responsabledecadadepartamentoafectadoevalúan tambiénlaeficaciadelaformación 

enelplandeformación. 

 

6.6 Registros de formación 

 

Losregistrosdeformación soncumplimentadosporel responsabledecada 

departamentoyvaloralaeficaciaenelpropioregistro.El departamentoderecursos 

humanosguardaregistrosdeloscursosde formación internos yunacopia de las pruebas 

decalificacióndelpersonalencasodeformaciónexterna.Ver anexoA RG17-SFP. 

 

6.7 Plan de acogida del nuevo personal 

 

Cadaresponsablededepartamento,cuandoentra unapersonanueva,informasobre
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4.1.15 Procedimiento ambiente de trabajo

 

 

PROCEDIMIENTO  AMBIENTE DE 
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elpersonalde la  empresa TEXTIL RAM JEANS.

 

2) ALCANCE 

 

Aplicableatodala empresa TEXTIL RAM JEANS.

 

3) REFERENCIAS

 

• Manual de Calidad
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4) DEFINICIONESYABREVIATURAS  

 

GG:GerenteGeneral 

TTHH:Talento Humano 

Ambientedetrabajo. Alconjuntodeelementosnaturalesqueinteractúanenellugar 

detrabajo. 

Peligro. Posibilidaddequeseproduzcaundaño 

AccidentedeTrabajo . Todo sucesoimprevisto yrepentino queocasionaala 

personalesióncorporaloperturbaciónfuncionalcomoconsecuenciadeltrabajo 

Enfermedad profesional. Son las afecciones agudas o crónicas causadasde una 

manera directaporejercicio del trabajoque realizaelasegurado y queproduce 

incapacidad. 

Accidente. Situaciónnohabitualeneltrabajooinstalación queocasionaundaño. 

Incidente .Situaciónnohabitualeneltrabajooinstalación quenoocasionaundaño. 

 

5) RESPONSABILIDAD 

 

El gerentegeneralseencargaradelaaprobación deesteprocedimiento,recursos humanos 

dela redacción,revisiónyasegurar elcumplimientodelreglamentointernode seguridadylos 

parámetros paraunbuenambientedetrabajo. 

 

6) EJECUCIÓN 

 

6.1) Ambiente de trabajo 

 

Paraunbuenambientedetrabajo,recursoshumanos seaseguraqueelambienteseael 

apropiadoparaelloseconsideran los siguientes aspectos. 

 

•••• Establecerrutinas delimpiezaparacadaárea. 

•••• Limpiarregularmentelossitios comunes paratodos. 

•••• Estableceráreas designadas paradepósitos debasuraoresiduos. 

•••• Implantarmétodos detrabajoadecuados. 

•••• Mantener elorden:unlugarparacadacosaycadacosaensulugar. 

•••• Noexistenciadelucesfundidas. 

•••• Aireacondicionadooextractores deaireenfuncionamientoadecuado. 

•••• Botiquines paraprimeros auxilios. 
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•••• Utilizacióndeextractores depolvoyvirutas. 

•••• Mantenerunabuenacomunicacióny gradodeconfianzacontodoelpersonalde la 

empresa TEXTIL RAM JEANS. 

•••• Establecer unplandecontingenciayemergencia. 

 

6.2) Seguridad en el trabajo 

 

Recursos humanos realizar un reglamento internode seguridad en el trabajo que 

permita disminuir los accidentes que se produzcan en el interior de la empresa.Este 

reglamento contemplan las siguientes acciones. 

 

6.2.1) Obligaciones generales de la Empresa Textil RAM JEANS 

 

•••• FormularlapolíticadeSeguridadySaludydifundiratodoslostrabajadoresde la 

empresa TEXTIL RAM JEANS. 

•••• Identificar yevaluarlosriesgosperiódicamenteconelpropósitodeplanificar acciones 

preventivas. 

•••• Controlarlosfactoresderiesgosenlafuente,enelmediodetransmisiónyel 

trabajador,privilegiandoelcontrolcolectivo alindividual. Encaso dequelas 

medidasresulteninsuficientes,sedotarásin costoalgunopara el trabajadorropay 

equipos deprotecciónpersonal. 

•••• Mantenerun sistemade registroynotificación de accidentes, incidentes y 

enfermedades profesionales,resultados delas evaluaciones deriesgos 

realizadasy medidasdecontrol 

propuesta,registrosquetendránaccesolasautoridades, trabajadoresypatronos. 

•••• Investigaryanalizarlosaccidentesdetrabajoyenfermedadesprofesionalesconel 

propósitodeidentificarlascausasyadoptaraccionespreventivasycorrectivas, 

tendientes aevitarlaocurrenciasimilar. 

•••• Informaralostrabajadoresporescritoyotrosmediossobrelosriesgosalosque 

estánexpuestoycapacitarlos afindeprevenirlos,minimizarlosyeliminarlos. 

•••• Implementarmecanismosnecesariosparagarantizarquelostrabajadoresconuna 

capacitacióntécnicapuedanaccederalas áreas dealtoriesgo. 

 

6.2.2) Obligaciones generales de los trabajadores 

 

•••• Participar eneldesarrollodelos programas de SeguridadySalud, especialmente
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4.1.16 Procedimiento mantenimiento
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3) REFERENCIAS 

 

•••• Todaslasinstalacionesyequiposutilizadosporlaempresaqueafectenalsistemade 

gestióndela calidad. 

 

4) DEFINICIONESYABREVIATURAS  

 

OPM:Operario deMantenimiento. 

OP:Operarios 

Equipos. 

Máquinas relacionadas directamentecon lafabricación delproducto. 

Instalaciones. Situacióndemáquinasyaccesoriosrelacionadosdirectamenteparala 

elaboración deun producto. 

Mantenimiento correctivo. Reparacióndelainfraestructuracuandosehaproducidoun 

daño. 

Mantenimiento preventivo .Acción planificadaparaeliminarcausasdefallosde 

equiposeinterrupcionesnoprogramadasdelaproducción,comounasalidadel diseño 

delprocesodefabricación. 

 

5) RESPONSABILIDAD 

 

El responsabledemantenimientoesel responsablede elaborar unplande mantenimiento 

que asegure la conservación delosequipos e instalacionesen 

condicionesóptimasyvelaráporelcumplimientodelmismo,losoperarios deberán 

comunicarinmediatamentealresponsabledemantenimientocualquierdefectooindicio 

deaveríadetectadoenelequipooinstalaciónutilizadayrealizaránaquellasrevisiones desus 

equipos quetenganencomendadas. 

 

6) EJECUCIÓN 

 

ElOPM conjuntamenteconelresponsabledecada área realiza unrecorridopara 

laverificacióndetodaslasinstalacionesevaluando losespaciosyequiposque 

necesitanmantenimiento 

 

.Unavezencontradaslas anomalías elOPMrealizaráun plan de 

mantenimientoyejecutauna orden detrabajoparamantenimiento RG18-OTM. 
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6.1) Plan de mantenimiento 

 

El plan demantenimientoconstituyeuna herramientaquelepermitealaorganización 

cumplirconlosrequisitos6.3y7.6delaNormaISO9001-2008,paraestoesnecesario llevara 

cabounainspecciónordenadade todos los edificios, espaciosdetrabajo, 

serviciosasociados,equiposparalosprocesos,transportes,sistemasdecomunicación e 

instalaciones,conintervalosdecontrol paradetectaroportunamentecualquierdesgaste, 

rotura,ajuste,cambioocalibraciónsiesnecesario. 

 

La planificacióndelmantenimientorequieredelinventariodelainfraestructura,de recursos 

(repuestos, herramientas,mano de obra, etc.),yun registrodondese 

calendarizatodaslasactividadesrequeridasen un ciclodeterminadodetiempo 

denominadoplandemantenimiento,porloquees necesario: 

 

•••• Determinarmetasyobjetivos 

•••• Establecer losrequerimientosparael mantenimientopreventivo,¿quédebede 

incluir?y¿dóndedebedeiniciar?; decidirquétan extensopuedeserel programa 

demantenimientopreventivo,enfunciónde: 

 

 1.Maquinariayequipoaincluir. 

 2.Áreas deoperaciónaincluir. 

 

Establecerunprogramademantenimientopreventivo. 

 

•••• Inicialmentesedebecontarconunlistadodeequipodetallado,listadosderutinas 

quefacilitesucontrolyuncalendariodecriteriosqueindiquelafrecuenciadelos 

trabajosde mantenimiento preventivo, operarios, contratistas y repuestos o 

materialesqueseránempleados. 
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4.1.17 Procedimiento control de dispositivos de medición

 

 

PROCEDIMIENTOCONTROL DE 

DISPOSITIVOS DE MEDICIÓN

 

1) OBJETO 

 

Establecerlineamientosy

ymedición u

especificados. 

 

2) ALCANCE 

 

Esteprocedimientoseapl

paracontrolarparámetrosque

 

3) REFERENCIAS

 

• Manualdecalidad

• Registro fichadee

 

4) DEFINICIONESYA

 

RC:Responsabledecalid

Calibrar. Comprobarlasm

calcularlaincertidumbre. 

Exactitud. Proximidadde

convencionalmenteverd

Ajuste. Operacióndestin

exactitudconvenientepar

 

5) RESPONSABILI

 

ElRCseencargadedefinir
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AS 

d 

equipoacalibrarRG20-FEC 
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medidasdeunequiporespectoaunpatrónderefe

 

ddeconcordanciaentreelresultadodeunamedició
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rasuutilización. 
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s productos. 

erenciay 
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dela verificacióndelosrequisitosdelosequiposasurecepción,además calibrare 

identificarlosequipos,evaluando losresultadosdelascalibraciones,eldepartamento 

comercialycompras seencargadelaadquisicióndelos equipos. 

 

6) EJECUCIÓN 

 

6.1) Adquisición del equipo 

 

RC definelasnecesidadesencuantoaltipodeútilesdeinspección,mediciónyensayo 

adecuados definiendo el tipo ylas características necesarias que deberían ser 

comprados,paralaadquisición delosútilesseseguiráel procedimientodecompras PR09-

PC. 

 

6.2) Recepción de equipos 

 

Alarecepcióndelosequipos elRCcompruebaquecumplenconlos requisitos especificados 

enelpedidoyloincluyeenlalistadeequipos deinspección. 

 

6.3) Ficha de equipo a calibrar 

 

Encadacalibraciónseestimarálaincertidumbredelequipo,queserácompatibleconla 

capacidaddelamedida requerida. 

 

El RCestableceymantieneelregistro fichadeequipoacalibrarRG20-FECconla 

siguienteinformación:equipo,código,periodicidadde calibración,fecha de calibración, 

laboratoriodecalibración,númerodeinformedecalibración,incertidumbredel equipo, 

toleranciadel equipo,decisión tomadaok o nookyfirmadelresponsabledela decisión. 

 

6.4) Evaluación de los resultados 

 

Cuandosellevenacabolas calibraciones,los resultados deestas seránanalizados porel 

RG20-FECapartirdeeseanálisisytraslasanomalías detectadas,decidiráqueequipos 

sonfactiblesderepararycuálesdebenserrechazadosdefinitivamenteodestinadosa 

otrouso. 

 

Elresultadodelacalibraciónviene reflejadoenla fichadeequipos acalibrar,



marcandolacasillaokono

 

Enelcasoquelosresultad

seevaluaránlosresultado

desdelaúltimacalibración
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4.1.18 Procedimiento satisfacción del cliente

 

 

PROCEDIMIENTO SATISFACCIÓN 

 

1) OBJETO 

 

Determinarlasatisfacciónd

validezdelamismadispon

enlamaneraposiblecomp

 

2) ALCANCE 

 

Seaplicaatodos los clien

 

3) REFERENCIAS

 

• Manualdecalidad

• Procedimientoac

• Registrodequejasy

• Registrodeencue
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4) DEFINICIONESYABREVIATURAS  

 

GG:GerenteGeneral 

RC:ResponsabledeCalidad 

Satisfaccióndelcliente. Percepcióndelclientesobreelgradoenquesehancumplido sus 

requisitos. 

Cliente. Personaoentidadquesebeneficiadelosproductos oservicios deunaempresa 

acambiodeunacantidadmonetariaounaobligacióndepago. 

 

5) RESPONSABILIDAD 

 

Es responsabilidaddel GGdelaaprobacióndeesteprocedimiento,el RCesquienredacta 

revisa elprocedimientoyasegurael cumplimientodelmismo. 

 

6) EJECUCIÓN 

 

6.1) Evaluación de la satisfacción del cliente 

 

Seestablecenlos siguientesindicadores paraconocer elniveldesatisfaccióndelcliente: 

 

• Desempeñodela calidaddelas piezas entregadas en costedelanocalidad. 

• Las devoluciones delclienteporpiezaen %devoluciones. 

• Desempeñodelprogramadeentregas en %cumplimientodeplazos acliente. 

• Resultadosdelaencuestadesatisfaccióndelcliente.Ver anexoA  

registrodeencuestade satisfaccióndelcliente RG11-ESC. 

 

6.2) Interpretación de las tendencias 

 

Anualmente,durantelareunión delarevisióndel sistema,el responsabledecalidad 

recogelos datos informatizadosylos presentaalagerenciainterpretando los resultados 

de los indicadores ysustendenciasestableciendolasacciones pertinentes que 

conduzcanalamejoradelasatisfaccióndelcliente. 

 

6.3) Acciones correctivas 

 

Cuandoalgunodelosresultadosdelosindicadoresseainferioral objetivomarcado,
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elresponsable decalidadcorrespondienteestablecelasaccionescorrectivaspertinentes 

paramejorarel indicadorseguirel procedimientoaccionescorrectivas,preventivasy 

mejorasPR04ACPM. 

 

6.4) Reclamaciones del cliente 

 

Eldepartamentodecalidadrecibelas reclamaciones delclienteporfax,e-mail,informe, 

teléfonoylosregistra enelregistrodequejasyreclamaciones.RG04-QRparalas acciones 

demejorarespectiva. 

 

Redactadopor:  

Responsabledecalida

d 

 

……………………… 

Revisadopor:  

Representantedeladirección 

 

…………………………….. 

Aprobadopor: 

Gerentegeneral 

 

 

…………………………. 
Fecha: Fecha: Fecha: 
Páginas: 

  



93 

CAPÍTULO V 

 

 

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

5.1 Conclusiones 

 

• Se realizó la determinación de la documentación actual se puedo comprobar que 

la empresa Textil RAM JEANS carece de los procedimientos, registros, la 

existencia de un manual de calidad e instructivo de trabajo" que son el soporte 

de un Sistema de Gestión de Calidad que establece la norma ISO 9001-2008. 

 

• Se ha desarrollado los procedimientos de un diseño de un Sistema de Gestión 

de Calidad según la Norma ISO 9001:2008 en la empresa Textil RAM JEANS los 

cuales fueron documentados definiendo las responsabilidades y detallando los 

procesos o actividades a fin de normalizarlos y dejar constancia de la sistemática 

de trabajo realizado en la organización. 

 

• Se realizó la propuesta de diseño y codificación para la elaboración de registros 

de calidad, los cuales sirven para poder documentar los resultados de la calidad 

proporcionando evidencia de la conformidad con los requisitos y el buen 

funcionamiento del SGC a fin de mantener los procesos bajo control y resolver 

los problemas de calidad. 

 

• Se elaboró el manual de calidad que muestra la estructura del sistema de calidad 

de la empresa Textil RAM JEANS divisando la política, objetivos de calidad y la 

descripción cada uno de  los requisitos de la norma ISO 9001 -2008. 

 

• Con la realización de auditorías internas podemos determinar el grado de 

cumplimiento de los objetivos y mantener el sistema en eficiente funcionamiento 

y logrando la mejora continua. 

 

5.2 Recomendaciones 

 

• Realizar una difusión de la política de calidad para incrementar el compromiso y 

socialización dentro de la empresa Textil RAM JEANS. 
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• Programar todas las actividades encaminadas a la satisfacción del cliente. 

 

• Realizar auditorías internas en periodos estimados por la organización para 

determinar el grado de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001-

2008. 

 

• Ejecutar y mantener capacitaciones constantes dirigidas a todo el personal de la 

Empresa Textil RAM JEANS, ya que ellos son la esencia de una organización 

tomando en cuenta que no es posible llevar el cambio sin el compromiso y apoyo 

de cada uno de ellos. 
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