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RESUMEN

El presente trabajo tiene por objetivo realizar una propuesta de una guia de
implementacién de un sistema de gestion ISO 9001-2008 en la empresa: tubos pacifico
“TUPASA”.

La empresa Tubos del Pacifico “TUPASA” fue fundada un 17 de agosto del 2007, se
dedica a la fabricacion, comercializacion y distribucion de tubos plasticos de PVC y
afines. Desde sus inicios se ha esmerado en poner a disposicion del mercado nacional la
mejor tuberia de PVC, Polietileno y polipropileno con calidad garantizada.

Esta ubicada en el Km. 23.5 via perimetral, frente al hospital Universitario en la ciudad

de Guayaquil, en un area industrial y apropiada para la gestién empresarial.

La empresa cuenta con un sistema de produccion de la mas alta tecnologia disponible en

el mercado, con maquinas automatizadas y controladas por computador.

Cuenta con un sistema de almacenamiento de la materia prima en silos de alta
capacidad. La computadora controla el ingreso del material a mezclar en sus diferentes
componentes, es decir es un sistema automatico de mezcla de la materia prima, que
luego de la mezcla apropiada, el sistema automatico ingresa cada mezcla de producto
especifico en un silo de almacenamiento, asi como la materia prima que es almacenada

en un silo de mayor capacidad.

El objetivo de la tesis es desarrollar una metodologia apropiada que permita fortalecer la
capacidad competitiva de TUPASA, por medio de la implementacion de un sistema de
gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2008, con un enfoque basado

fundamentalmente en el cliente.

La empresa es nueva, carente de experiencia, con directivos jovenes, y con un mercado
altamente gobernado por lideres de mas de 30 afios.

El aporte de este estudio es decisivo en la ruta que debe marcar en la estrategia de
desarrollo de la empresa.
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El programa de trabajo en la tesis consiste en realizar diagndstico de la situacion actual,
implementar un Sistema de Calidad bajo la norma ISO 9001: 2008 y definir la hoja de
enfoque (lista de indicadores de control) que orientan la direccion de los esfuerzos.

Nuestro trabajo consistira en monitorear la consecucion de cada uno de los programas
de cambio planteados por nosotros a sus directivos, al mismo tiempo haremos el

esfuerzo de medir los indicadores con el fin de verificar el resultado de nuestra gestion.

Con el diagnéstico inicial, conoceremos las variables del FODA de la organizacion, y
haremos las precisiones requeridas. Con lo cual fijamos cuantitativamente las metas y

estrategias para alcanzar los objetivos.

Con el segundo paso, indicamos el programa para alcanzar la certificacion internacional
ISO 9001: 2008 y el sistema documental.

Con los indicadores verificaremos el comportamiento a medida que pasa el tiempo de

cada &rea de trabajo.

El trabajo se termina, con la elaboracion de las conclusiones y recomendaciones, que

deberéa asegurar el éxito del negocio.
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INTRODUCCION

i. Presentacion.

TUPASA es una empresa que inicia sus operaciones en el 2009 dedicada a la

fabricacion, comercializacion y distribucion de tubos plasticos de PVC y afines.

Desarrollar la estructura del sistema de gestion de calidad en TUPASA, basado en la
norma 1SO 9001:2008 que permita un mejoramiento continto de toda la organizacion,

es el fin de la implementacion de este proyecto de tesis.

La adopcién de un sistema de gestion de calidad nacional e internacional, permitira
reducir los costos de productos no conformes y de la misma manera esta decision
estratégica ayudara a la organizacion a satisfacer las necesidades y requerimientos de

los clientes, mejorando continuamente nuestros procesos, productos y servicios.

ii. Antecedentes.

TUPASA es una empresa que posee una alta tecnologia importada, totalmente

computarizada, donde la mano del hombre no toca el producto.
La empresa al momento actual se concentra en hacer funcionar de manera 6ptima su

laboratorio, el ajuste de la operacién, la consolidacién de la competencia de su personal,

y la oportunidad para el mercado.

18



Figura 1: Edificacion de la Empresa

— :
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Fuente: Los autores.

Figura 2: Maquinaria y Equipos de TUPASA

Fuente: Los autores
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iii. Planteamiento del problema.

La empresa al iniciar sus actividades productivas, tiene un exceso de producto no
conforme en proceso, que paulatinamente va reduciendo hasta lograr el ajuste necesario
para optimizar la produccion. Esto sucede por falta de experiencia en el uso de las

maquinas.

Los directivos no cuentan con registros de informacion oportuna para lograr la
trazabilidad en la produccion, por lo tanto se producen desfases y no se mantienen los
requisitos, por lo cual no se cumple con las necesidades y cumplimientos de los

clientes.

La empresa no logra alcanzar los niveles de competividad deseados.

iv.  Justificacion.

La adopcion de un sistema de gestion de calidad nacional e internacional, sera utilizada
como herramienta administrativa que abastezca de informacion con datos suficientes
para el gerente en la toma de decisiones.

El levantamiento de informacion y datos, con el registro respectivo, permitira tener
acceso a la trazabilidad de la produccion y de los hechos, para garantizar al cliente el
cumplimiento de los requisitos. La trazabilidad permitira tener la evidencia demostrable
de dicho cumplimiento al cliente, al satisfacer sus necesidades y requerimientos,
mejorando continuamente procesos, productos y servicios.

Reducir los costos de productos no conformes.

Desarrollar la imagen corporativa de TUPASA, estableciendo  programas vy

promociones que reactiven la compra de los productos.

20



Fortalecer la capacidad competitiva de la organizacion, con acciones de

emprendimiento para fortalecer sus debilidades, aprovechar las ventajas y fortalezas, y

obtener créditos al maximo de sus oportunidades.

Gracias a la apertura de sus directivos, el planteamiento de nuestra tesis que en realidad

es un programa ambicioso, pero que con nuestro esfuerzo, y pasion, estamos seguros de

lograr que la empresa alcance los niveles de competitividad

v. Objetivos.

*
L X4

Objetivos generales.

Desarrollar una propuesta de una guia de implementacién de un sistema de
gestion 1SO 9001-2008 en la empresa: Tubos Pacifico “TUPASA”.

Objetivos especificos.

» Realizar un diagndstico de la situacion actual de TUPASA en relacion a los
requisitos de la norma ISO 9001:2008.

» Establecer con la gerencia la planeacién estratégica segun los requerimientos
de la norma ISO 9001:2008, necesarios para la implementacion eficaz del

sistema.

» Disefiar y elaborar la estructura documental requerida por la norma 1SO
9001:2008.

» Disefiar un indicador de gestion en cada area de trabajo, que permita a la

gerencia mejorar, medir, evaluar, revisar y controlar efectivamente la gestion

y planificacion del proceso que le permita al gerente la toma de decisiones.

21



vi. Hipotesis.

La empresa Tupasa estard en la capacidad de gestionar su sistema de calidad bajo las
normas 1SO 9001 — 2008.

22



CAPITULO I
FUNDAMENTACION TEORICA

1.1.  1SO 9001

Es un conjunto de normas sobre la calidad y la gestion. La norma ISO 9001" ha sido
elaborada por el Comité Técnico ISO/TC176 de 1ISO Organizacion Internacional para la
Estandarizacion y especifica los requisitos para un buen sistema de gestion de la calidad
que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para

certificacion o con fines contractuales.

La version actual de ISO 9001 (la cuarta) data de noviembre de 2008, y por ello se
expresa como ISO 9001:2008. Versiones ISO 9001 hasta la fecha:

» Cuarta version: la actual 1SO 9001:2008 (15/11/2008)

» Tercera version: 1SO 9001:2000 (15/12/2000)

» Segunda version: 1ISO 9001:94 - 1ISO 9002:94 - 1ISO 9003:94 (01/07/1994)
» Primera version: 1SO 9001:87 - ISO 9002:87 - ISO 9003:87 (15/03/1987)

En la primera y segunda version de ISO 9001, la norma se descomponia en 3 normas:
ISO 9001, ISO 9002, e 1ISO 9003.

» 1SO 9001 <@ organizaciones con disefio de producto.

! http://es.wikipedia.org/wiki/ISO_9001
23


http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_Internacional_para_la_Estandarizaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_Internacional_para_la_Estandarizaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_gesti%C3%B3n_de_la_calidad

» 1SO 9002 < organizaciones sin disefio de producto pero con produccién/
fabricacion.
» 1SO 9003 < organizaciones sin disefio de producto ni produccion/fabricacion

(comerciales)

El contenido de las 3 normas era el mismo, con la excepcion de que en cada caso se
excluian los requisitos de aquello que no aplicaba. Esta mecéanica se modifico en la
tercera version, unificando los 3 documentos en un Unico estandar, sobre el cual se

realizan posteriormente las exclusiones.

La cuarta version de la norma presenta mas de 60 modificaciones que se reparten de la

siguiente forma.

1.1.1. Descripcion de la Norma I1SO 9001:2008.

Toda organizacion puede mejorar su manera de trabajar, lo cual significa un incremento
de sus clientes y gestionar el riesgo de la mejor manera posible, reduciendo costos y

mejorando la calidad del servicio ofrecido.

La gestion de un sistema de calidad aporta el marco que se necesita para supervisar y
mejorar la produccion en el trabajo. Con mucha diferencia, en cuanto a calidad se
refiere, la normativa mas establecida y conocida es la ISO 9001, la cual establece una
norma no sélo para la Gestion de Sistemas de Calidad sino para cualquier sistema en
general. La ISO 9001 estd ayudando a todo tipo de organizaciones a tener éxito, a traves
de un incremento de la satisfaccion del cliente y de la motivacion del departamento.

La ISO 9001:2008 es valida para cualquier organizacion, independientemente de su
tamafo o sector, que busque mejorar la manera en que se trabaja y funciona. Ademas,
los mejores retornos en la inversion, vienen de compafiias preparadas para implantar la

citada normativa en cualquier parte de su organizacion.
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1.1.2. Estructura de 1SO 9001:2008.

La norma ISO 9001:2008 estd estructurada en ocho capitulos, refiriéndose los tres
primeros a declaraciones de principios, estructura y descripcion de la empresa,
requisitos generales, etc., es decir, son de caracter introductorio. Los capitulos cuatro a
ocho estan orientados a procesos y en ellos se agrupan los requisitos para la

implantacion del sistema de calidad.

A la fecha, ha habido cambios en aspectos claves de la norma ISO 9001, al 15 de

noviembre del 2008, la norma 9001 varia.

Los ocho capitulos de 1SO 9001 son:

1. Guiasy descripciones generales, no se enuncia ningun requisito:

1.1. Generalidades.

1.2. Reduccion en el alcance.
2. Normativas de referencia.
3. Términos y definiciones.
4. Sistema de gestion:

4.1. Requisitos generales.
4.2. Requisitos de documentacion.
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5. Responsabilidades de la direccion.

Contiene los requisitos que debe cumplir la direccién de la organizacion, tales como
definir la politica, asegurar que las responsabilidades y autoridades estan definidas,

aprobar objetivos, el compromiso de la direccion con la calidad, etc.

5.1. Requisitos generales.

5.2. Requisitos del cliente.

5.3. Politica de calidad.

5.4. Planeacion.

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

5.6. Revision gerencial.
6. Gestion de los recursos.

La norma distingue 3 tipos de recursos sobre los cuales se debe actuar: RRHH,
infraestructura, y ambiente de trabajo. Aqui se contienen los requisitos exigidos en

su gestion.

6.1. Requisitos generales
6.2. Recursos humanos.
6.3. Infraestructura.

6.4. Ambiente de trabajo.

7. Realizacion del producto.

En este punto se encuentran los requisitos puramente productivos, desde la atencion

al cliente, hasta la entrega del producto o el servicio.

7.1. Planeacion de la realizacion del producto y/o servicio.
7.2. Procesos relacionados con el cliente.

7.3. Disefio y desarrollo.

7.4. Compras.

7.5. Operaciones de produccion y servicio.
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7.6. Control de equipos de medicion, inspeccion y monitoreo.

8. Medicion, analisis y mejora.

En esta parte de la norma se sitlan los requisitos para los procesos que recopilan

informacidn, la analizan, y que actdan en consecuencia.

El objetivo declarado de la norma es mejorar continuamente la capacidad de la
organizacién para suministrar productos que cumplan los requisitos, y que busque

sin descanso la satisfaccién del cliente.

El cumplimiento de los requisitos es necesario para lograr las metas propuestas en el

sistema de gestién de calidad.

8.1. Requisitos generales.

8.2. Seguimiento y medicion.

8.3. Control de producto no conforme.

8.4. Andlisis de los datos para mejorar el desempefio.
8.5. Mejora.

ISO 9001:2008 tiene muchas semejanzas con el famoso “Circulo de Deming o PDCA”;

acrénimo de Plan, Do, Check, Act. (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar).

Esta estructurada en cuatro grandes bloques, completamente légicos, y esto significa
que con el modelo de sistema de gestion de calidad basado en I1SO se puede desarrollar

en su seno cualquier actividad.

La ISO 9000:2008 se va a presentar con una estructura valida para disefiar e implantar
cualquier sistema de gestion, no solo el de calidad, e incluso, para integrar diferentes

sistemas.

ISO 9001 forma parte de la familia de Normas ISO 9000.
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1.1.3. Familia de normas 1SO 9000.2

= 1SO 9001.

Contiene la especificacion del modelo de gestion. Contiene "los pre-requisitos” del
Modelo. La norma 1SO 9001:2008 contiene los requisitos que han de cumplir los

sistemas de la calidad, contractuales o de certificacion.

= 1SO 9000.

Son los fundamentos y el vocabulario empleado en la norma 1SO 9001. Actualmente

en version 2005.

= 1SO 9004.

Es una directriz para gestionar el éxito sostenido en una organizacion.
= 1SO 19011.

Especifica los requisitos para la realizacion de las auditorias de un sistema de gestion
ISO 9001, para el sistema de gestion de salud y seguridad ocupacional especificado
en OHSAS 18001 y también para el sistema de gestion medioambiental especificado
en 1SO 14001.

De todo este conjunto de Normas, es ISO 9001 la que contiene el modelo de gestion,

y la Unica certificable.

2 http://www.gestiopolis.com/recursos/experto/catsexp/pagans/ger/49/iso.htm
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CAPITULO I

PROPUESTA Y ANALISIS DE LA IMPLEMENTACION DE LA 1SO 9001:2008
EN TUPASA

2.1.  Reunidn entre Gerencia de TUPASA y Jefe del proyecto.

El Ing. Manuel Solis, Gerente General de la empresa de certificacion MARBS
QUALITY, como Jefe del Proyecto, se reunié con el Sr. Mauricio Neme, Gerente
General de TUPASA con el objeto de implementar la 1ISO 9001:2008, a mediados de
julio del 2011.

2.1.1. Temas a tratar en la reunion.

2.1.1.1. Compromiso de la empresa con el proyecto.

El Gerente General de TUPASA, Sr. Mauricio Neme y la Junta Directiva se
comprometieron con el Ing. Manuel Solis a trabajar conjuntamente en el desarrollo e
implementacién del sistema de gestion de calidad, asi como la mejora continla de cada

uno de sus procesos.

El Gerente de la empresa se reunié con los jefes de area para comunicarles de la

importancia del proyecto, el cual mejorara a la empresa en todo sentido.
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2.1.1.2. Beneficios esperados del proyecto.

Al aplicar la empresa un sistema de gestion de la calidad se beneficiara con una serie de

ventajas muy importantes, a saber:

>

Incrementar la satisfaccion del cliente.

Ser méas competitivos respondiendo a la creciente exigencia de nuestros clientes por

los estandares de calidad mas elevados.
Crecer a través de la generacion de nuevos negocios en el mercado local.

Desarrollar alianzas, fidelidad con nuestros clientes y mejorar la imagen de la

empresa.
Ser més eficientes, reducir reprocesos Y evitar las mermas o desperdicios.

Contar con personal motivado y valorado, orientado hacia la mejora continua, asi

como a mantener altos estandares de calidad.

Mejorar la operacion del producto reduciendo los gastos.

Aumentar la comunicacion interna.

Optimizar el sistema de organizacion del trabajo.

Mejorar las relaciones con clientes, proveedores, accionistas y sociedad en general.

Adicionalmente, la obtencién de muchos de los requisitos exigidos por los clientes

en cuanto a aseguramiento de la calidad.

Incremento de la confianza de los actuales clientes a través de la consecucion de la
Certificacion.
Sensibilizacion de la direccion de la empresa para el mantenimiento de sistemas de

gestion que mejoren la calidad y la productividad.
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» Implantacion de una cultura participativa entre todos los miembros de la empresa y

un espiritu de mejora continua’.

» Obtencion de una ventaja competitiva diferencial frente a la competencia. Ventaja

comercial al facilitar una imagen de calidad avalada por una entidad independiente.

» Reduccion de los costes de no calidad en la empresa. En las empresas productivas
esta reduccion supone el 20% de la facturacion y en las de servicios el 40%, segun

organismos reconocidos internacionalmente.

Estas acciones, permitird a la empresa tener la fortaleza competitiva para el logro de sus

objetivos de desarrollo.

Ventaja competitiva.*

Segun la 1SO 9001, deberia ser la direccion general la que se asegure de que los

directores de los distintos departamentos se estan acercando a un sistema de gestion.

La evaluacion y el proceso de certificacion aseguran que los objetivos del negocio se
alimentan del sistema dia a dia, favoreciendo las mejores précticas de los trabajadores y

de los procesos.

¥ http://www.portalmedioambiente.com/ventgajas-y-beneficios-de-un-sistema-de-gestion-de-la-
calidavt75.html
* http://es.wikipedia.org/wiki/ISO_9001
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Mejora la operacion y reduce gastos. *

La auditoria del sistema de gestion de calidad est4 focalizada en el proceso operativo.
Esto anima a las organizaciones a mejorar la calidad de los productos y de los servicios
prestados, ayuda a reducir el gasto, asi como las devoluciones y reclamaciones de los

clientes.

Aumenta la comunicacién internay eleva la moral. *

La ISO 9001 permite que los empleados se sientan mas involucrados a través de una
mejora en las comunicaciones. Las visitas de evaluacién continua pueden destacar
cualquier deficiencia en las habilidades de los empleados y destacar cualquier problema

en el desarrollo del trabajo en equipo.

Incrementa la satisfaccion del cliente.*

La estructura “planear, realizar, revisar y actuar” de la ISO 9001 asegura que las

necesidades de los clientes van a seguir siendo consideradas y conocidas.

2.1.1.3. Desventajas por no estar certificado.
No estar certificado o en proceso de certificacion no quiere decir que no se puede
mejorar la satisfaccion de los clientes, de la productividad, reduccién de costos y

desperdicios.

Se puede tener procedimientos, riesgos de operaciones, reduccién de desperdicios,
comunicacion interdepartamental o resultados econdémicos mas exitosos que una
empresa que haya certificado sus sistemas. Sin embargo, debemos tener claro que lo que
no se muestra, no se vende, entonces, la certificacion es su carta de presentacion ante los
demas y el mercado global que probablemente se la exijan para hacer negocios con

usted.

Todas las metas de calidad de la organizacion son alcanzables a medida que los
empleados se sienten a gusto en las empresas, se les provea de la educacion necesaria
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para llevar a cabo sus asignaciones, se les reconozca y recompense por los logros o
progresos alcanzados, se les brinde las oportunidades de desarrollo y promociones

internas y se les pague un salario junto por las labores realizadas.

Por la no implementacion de la ISO, la empresa presenta las siguientes desventajas.
» No es conocida en el mercado.

» No tiene experiencia en la fabricacion del producto.

» Se enfrenta a enormes barreras y resistencias que impiden su ingreso al mercado.
» No tiene experiencia en el manejo de las maquinas.

» No existen documentos ni procedimientos escritos.

» No tiene certificaciones internacionales ni nacionales que respalden la marca.

» No tiene un personal calificado y competente de acuerdo a las enormes necesidades

que le exige su reto.

» No se tiene un ambiente de trabajo con incentivos y plan de desarrollo de su

personal.

» La empresa maneja insumos que tienen alto riesgo, por ser un insumo de alta
peligrosidad cancerigena en el caso de la resina de PVC, y la presencia de polvos

como el carbonato de calcio, en el momento de la realizacién de la mezcla.

» También se complica en el momento de la extrusion, porque la mezcla se eleva a
temperatura elevada con lo cual se desprenden gases y vapores de la mezcla que se

esparcen en el area de planta con riesgos para sus trabajadores.

> http://www.sappiens.com/castellano/articulos.nsf/Gesti%C3%B3n_de_la_Calidad/Los_sistemas_de_cali
dad:_ventajas_y desventajas_de la_certificaci%C3%B3n/0FEF306BFOCF6EA741256B4F005BCE49!0
pendocument
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>

Presencia de ruidos ambientales en la parte exterior de la planta a nivel de los

blower.
Ruidos en el area de molino.

La planta es altamente sensible, es decir puesto que los trabajadores se concentran
en la produccion, mantener el orden y la limpieza es una alta tarea, la presencia de

polvos y particulas es dificil evitar.

Esta ubicada en un area que es necesario controlar el ruido y cumplir con las
recomendaciones de bomberos, con el establecimiento de un sistema de prevencion

y lucha contra el fuego.

No tiene un sistema de comunicacion efectiva para alertar la presencia de incendio o

peligro eminente.

No tiene un sistema de prevencion de la salud de los trabajadores.

Con el paquete estratégico que se plantea en este trabajo, la empresa va a corregir todos

y cada uno de estos problemas y debilidades; y asegura el logro de un escenario

apropiado para obtener elevados niveles de produccion y el camino apropiado para la

ubicacién a mediano plazo del producto TUPASA en el mercado.

2.1.1.4. Costo del proyecto.

Cabe recalcar que los costos del proyecto oscilan desde los $5000 hasta los $10.000
para implementar la ISO 9001:2008.

Dichos inversion comprende lo siguiente:

>

>

>

>

Documentacion de todos los procesos de la empresa.

Capacitacion al personal con respecto a la 1SO.

Consultorias.

Asesorias durante y luego de la implementacion.
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» Solucidén a problemas que sucedan durante la implementacion.
» Formacion de equipos auditores.

» Disefio y desarrollo del manual de calidad.

» Entre otros puntos.

Cabe recalcar que los costos del Ente Certificador que la empresa elija va desde los
$3.000 hasta los $ 9.000 por concepto de:

> Auditoria de Certificacion del SGC.
> Certificacion del SGC.

» Auditorias de Mantenimiento del SGC. Son dos durante los 36 meses de vigencia

del certificado.
El costo de la implementacion depende de tres factores.®

1. El primero, por supuesto es cuan grande es su compafiia, esto tendrd una gran

influencia en el costo del proyecto.

2. El segundo es también bastante importante y es que tipo de sistema de calidad tiene
en uso actualmente. Si actualmente cuenta con un buen sistema, su trabajo para

estar en conformidad con I1SO 9001 serd menor.

3. El tercer factor es cuanto tiempo tienen usted y otros miembros de su compafiia

durante la semana para dedicarle al proyecto y si necesita un asesor.
Hay 2 tipos de costos:

1. Los costos de implementacion. Con nuestras herramientas no necesita un asesor,

puede usarlos para lograr una certificacion exitosa y ahorra costos.

® http://www.normas9000.com/cuanto-cuesta-iso-9001.html
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2. Los costos de la auditoria de certificacion o auditoria de registro. Segun el tamario,
el nimero de sitios y el tipo de industria de su compafiia, el Certificador le puede
calcular costos de la auditoria de certificacion. Le recomendamos que se comunique

con varios para asegurarse de encontrar el mas adecuado para sus necesidades.

2.1.1.5. Tiempo de implementacion del proyecto.

» El tiempo de la implementacion es de 8 meses.

» Cabe recalcar que las implementaciones van desde los 6 meses hasta los 12

Mmeses.

» Despues de los doce meses la implementacion se hace méas costosa.
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CAPITULO 11l

SITUACION INICIAL DE LA EMPRESA

3.1. Diagnostico de la empresa

Para ejecutar el diagnostico de la empresa tuvimos que realizar las siguientes encuestas

con el objetivo de conocer el ambiente de trabajo, desempefio y satisfaccion del cliente.
3.1.1. Encuesta de satisfaccion del cliente interno.

Se realiza la encuesta de satisfaccion del cliente interno, el cual sirve para medir las
necesidades de mejoramiento interno; vy, se le hace a cada colaborador de la empresa.
(Ver Anexo A).

3.1.2. Encuesta de medicion del desempefio.

También se realiza la encuesta de medicion del desempefio, el cual mide el resultado del

trabajo individual y necesidad de su mejoramiento. (Ver Anexo B).

3.1.3. Encuesta de satisfaccion del cliente.

Es donde conocemos el momento actual de lo que piense el cliente respecto de la

organizacion, los productos y el servicio. (Ver Anexo C).
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3.2.  Diagnostico de la situacion actual de la empresa.

De dichas encuestas y lo visto en paginas anteriores de la tesis, se ha descrito los

problemas actuales de la empresa. Se adjunta ademas parte del informe fotogréfico del

estado actual de la empresa, y el informe luego de las acciones corregidas tomadas por

los trabajadores. La empresa MARSB QUALITY nos ayudd con las preguntas para

realizar las encuestas para definir el diagnostico actual de la empresa.

Ubicaremos el grafico del diagnostico inicial, que permite analizar en donde se

concentran los esfuerzos de cambio.

3.2.1. Sistemas de Gestion de Calidad.

Cuadro 1: Encuesta Sistema de Gestion de calidad.

Norma Capitulo 1V

Sistema de la gestion de la calidad.

Responsable, |0=NO/1=SI
Gerente y
1 |¢Han elaborado el manual de calidad? Representante 0
del Gerente.
Gerente y
2 | ¢Han difundido el manual de calidad? Representante 0
del Gerente.
¢Han establecido, documentado, Gerente y
3 |implementado y mantenido un sistema de Representante 0
gestion de calidad? del Gerente.
¢Han identificado los procesos necesarios para Gerente y
4 : - : Representante 1
el sistema de gestion de calidad?
del Gerente.
Gerente,
¢Han realizado diagrama de como interactdan Representante
5 |todos los procesos de la empresa, con el finde | del Gerente 'y 1
buscar su optimizacion? comité de
calidad.

Fuente: Los autores.
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Con respecto a los resultados obtenidos, del Cuadro 1, de la encuesta de acuerdo al

capitulo 4 de la norma se puede concluir:

1. La organizacion no tiene establecido, documentado, implementado, ni mantiene
un sistema de gestion de calidad que le permita mejorar continuamente su

eficacia.
2. No se realiza seguimiento, medicion y analisis de los procesos.

3. No existe declaracion documentada de politicas de la calidad, objetivos de la
calidad, ni manual de calidad, asi como ningln registro para controlar los

documentos.

Grafico 1: Encuesta de los Sistemas de Gestion de Calidad

Fuente: Los autores.
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3.2.2. Responsabilidad de Gerencia.

Cuadro 2: Encuesta de Responsabilidad de la Gerencia.

Norma Capitulo V
Responsabilidad de la Gerencia
Responsable | 0=NO/1=SlI
1 | ¢Se ha definido una politica de calidad? Comité de 1
Calidad, Gerente
y Representante
del Gerente.
2 | ¢Se ha difundido la politica de calidad? Comité de 0
Calidad, Gerente
y Representante
del Gerente.
3 | ¢Se ha planteado los objetivos de calidad? Comité de 0
Calidad, Gerente
y Representante
del Gerente.
4 | ¢Se ha dado seguimiento a los objetivos de Comité de 0
calidad? Calidad, Gerente
y Representante
del Gerente.
5 |¢Han elaborado e implementado los
procedimientos basicos de apoyo de los
procesos del sistema, es decir, se han | Gerente, Lider
realizado control de los registros, auditorias | auditor y 0
internas, acciones correctivas, acciones | produccion.
preventivas y el control del producto no
conforme?
6 ¢Han implementado el armario del Sistema Ssrigzintante y 0
de Gestion de Calidad y INTRANET? P
del Gerente.
7 | ¢En la primera revision del gerente, usted ha
analizado la satisfaccion del cliente interno y Gerente y
externo, el desempefio, producto, SGC y Representante 1
. del Gerente.
toma de decisiones?
8 | ¢El gerente ha escrito formatos de la
planificacion, enfoque al cliente, politica de | Gerente y
calidad y objetivos de calidad, La | Representante 0
Responsabilidad y Autoridad, Representante | del Gerente.
de Gerente y la Revision del sistema?

Fuente: Los autores.
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Con respecto a los resultados obtenidos, Cuadro 2, de la encuesta de acuerdo al

capitulo 5 de la norma se puede concluir:

1. El personal que presta los servicios a esta empresa, es competente, en cuanto a

educacion, formacion, habilidades y experiencias apropiadas.
2. No se evalla la eficiencia.

3. El personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades, pero

no conocen los objetivos de la calidad, ya que no se han establecido.

4. El ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos
del servicio es adecuado para la correcta prestacion del servicio, ya que cumple

con las minimas normas de seguridad industrial, salud e higiene.

Graéfico 2: Encuesta Responsabilidad de la Gerencia.

Fuente: Los autores.
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3.2.3.

Gestion de Recursos Humanos.

Cuadro 3: Encuesta Gestion de Recursos Humanos.

Norma Capitulo VI

Gestion de Recursos Humanos.

Responsable 0=NO/1=SlI
1 ¢Han realizado manuales de responsabilidad y|Area de Recursos 0
autoridad? Humanos.
9 ¢Han realizado planes de capacitacion, midiendo | Area de Recursos 0
la eficacia de los mismos? Humanos.
3 ¢Han realizado manuales de induccion? Area de Recursos 1
Humanos.
¢Tienes ustedes arregladas y completas Ia_s Area de ReCUTSOS
4 carpetas de cada colaborador frente a un perfil 0
. Humanos.
ideal?
¢Han realizado una medicion del desempefio de Gerente y |
5 los trabajadores y necesidades para su Representante de 1
. . Gerente, RRHH,
mejoramiento? .
Jefe de cada area.
6 ¢Han realizado una medicion de la pertinencia? Area de Recursos 0

Humanos.

Fuente: Los autores.

Con respecto a los resultados obtenidos, del Cuadro 3, de la encuesta de acuerdo al

capitulo 6 de la norma se puede concluir:

Se han realizado manuales de responsabilidad y autoridad a la ligera y de formas

rapida los cuales hay que modificarlos y actualizarlos.

Se debe capacitar al personal totalmente y no a unos cuantos con todos los

planes de planificacion propuestos al comienzo del afio.
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Se debe mejorar la manera de llevar las carpetas de cada colaborador frente a un

perfil ideal.

No tiene todos los documentos del trabajador.

No se realizado una medicion de la pertinencia.

Se debe mejorar las necesidades del trabajador para que pueda desarrollarse de

un mejor nivel.

Gréfico 3: Encuesta Gestion de Recursos Humanos.

Fuente: Los autores.
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3.2.4.

Realizacién del producto.

Cuadro 4: Encuesta Realizacion del producto.

Norma Capitulo VII

Realizacion del producto.

Responsable. |0=NO/1=SI
¢Se ha realizado una evaluacion y seleccion de
1 . Compras. 1
proveedores y su respectivo control?
¢Han realizado la escritura del proceso de realizacion ger(:?arl?!)ggs
2 |del producto de acuerdo a la norma, creando copm ras ' 0
formatos de control? pras,
mantenimiento.
3 ¢Han creado formatos para el registro de la|Control de 1
inspeccion del producto? Calidad.
: : Control de
; 2
4 | ¢Han calibrado los equipos® Calidad. 1
5 | ¢Han realizado un manteniendo general en la planta? | Mantenimiento 1

Fuente: Los autores.

Con respecto a los resultados obtenidos, del Cuadro 4, de la encuesta de acuerdo al

capitulo 7 de la norma se puede concluir:

1. Se apreci6 que no se estan llevando de una forma organizada la calibracion e los

equipos del laboratorio de control de calidad.

Se aprecié que los formatos para el registro de la inspeccion del producto se

estan llevando de forma ordenada, y actualizada.

Falta de crear formatos para los

electronicamente y no solo en papel.
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4. Falta personal para realizar un mejor mantenimiento preventivo y efectivo.

5. A las empresas que presta los servicios de proveernos de materia prima no se les

realiza correctamente las evaluaciones apropiadas.

6. A la organizacion le falta la ecualizacion de los documentos de la realizacién del

producto de acuerdo a la norma.

Gréafico 4: Encuesta de Realizacion del Producto.

Fuente: Los autores.
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3.2.5.

Medicion, Analisis y Mejora (MAM).

Cuadro 5: Encuesta Medicion, Andlisis y Mejora (MAM)

Norma Capitulo VIII

Medicion, andlisis y mejora (MAM).

0=NO
Responsable. 1=S |
¢Conoce al momento actual lo que piensa el Gerente, Representante
1 | cliente respecto de la organizacion y de los del Gerente y Gerente 0
productos o servicios que se ofrece? de Comercializacion.
Gerente, Representante
5 ¢Han realizado una escritura del proceso de del Gerente y Gerente 0
MAM (Completar con analisis de datos)? de Comercializacion,
Lider auditor, RRHH.
3 ¢Han reg[izado e_I flujo d_e,I proceso de Jofe de Area. 1
produccién y la interaccién de los procesos?
4 |¢Han implementado los SACS DE Representante del 0
USUARIOS? Gerente y Lider auditor.
¢ Conocen ustedes la reaccion de los clientes Gerente, Gerente de
5 frente a los mejoramientos que el recomend6? | Comercializacion, 0
Medir el nuevo indice y nuevos puntos a Vendedores y
mejorar. Produccion.
Lider auditor y equipo
6 ¢Han realizado formacion de auditores - de auditores, 0
asesores de calidad? Representante de la
gerente.
¢Han realizado ustedes las primeras auditorias . . .
) . . : Lider auditor y equipo
7 |internas de calidad incluyendo las acciones . 0
) . . de auditores.
correctivas, acciones preventivas?
¢Han realizado ustedes auditorias externas de legr auditor, equipo de
8 : auditores y empresa 0
calidad?
externa.
Jefes de Areas,
¢Han realizado ustedes las correcciones del Representante del
9 |SACS, realizando las acciones correctivas y gerente, Lider auditor, 0
cambios, detectadas por el ente certificador? auditores y
organizacion.
;Les han realizado la primera auditoria de Representante del .
10 |¢ gerente, Lider auditor, 0

certificacion?

auditores y organizacion

Fuente: Los autores.
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Con respecto a los resultados obtenidos, del Cuadro 5, de la encuesta de acuerdo al

capitulo 8 de la norma se puede concluir:

1. El gerente de la empresa no conoce al momento actual lo que piensa el cliente

respecto de la organizacién y de los productos o servicios que se ofrece.
2. No se han implementado los SACS de usuarios.

3. El gerente de la empresa no ha realizado una escritura del proceso de MAM
(Completar con andlisis de datos).

4. El Jefe de Area no ha realizado el flujo del proceso de produccién y la
interaccion de los procesos.

5. El Representante del gerente, no ha realizado la primera auditoria de

certificacion.

6. EIl Lider auditor, equipo de auditores no han realizado auditorias externas de

calidad.

7. EIl Lider auditor y equipo de auditores no han realizado las primeras auditorias

internas de calidad incluyendo las acciones correctivas, acciones preventivas.
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Grafico 5: Encuesta de Medicion, Analisis y Mejora. (MAM)

Fuente: Los autores.

A continuacion presentaremos en forma general la situacién actual de la empresa:

» No se tiene un manual de funciones con los detalles de la competencia de cada
puesto.

» No se ha definido los requisitos o especificacion del producto.

» No se ha dado a conocer lo que piensa el cliente respecto del producto, con el fin de

buscar las mejoras inmediatas.
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No se ha definido una politica de calidad, con definicion de objetivos de calidad,
que justamente obligue a los recursos a realizar esfuerzos para alcanzar las metas

con los mejoramientos cuantificables y evidenciables. Como por ejemplo:

a. Mejorar el ambiente de trabajo en un 10 % en 3 meses.
b. Mejorar la productividad en 20 % en seis meses.

c. Mejorar el nivel de satisfaccion del cliente en un 25%.

El Gerente no ha nombrado a un representante para que la apoye en esta tarea de la

estrategia de robustecer la gestion productiva y el control.

La Gerencia no ha solicitado a sus jefes de area, que envien informacion relevante

para la toma de mejoramientos y decisiones.

En cuanto a los recursos humanos, no se ha hecho un diagnéstico de la situacion
actual de la competencia de cada colaborador frente a su cargo, y obtener las
necesidades de capacitacion y entrenamiento; con lo cual se logra un plan de
capacitacioén integral. Los cursos a dictarse deben incluir la medicion de la eficacia
de la capacitacién con toma de examenes y la verificacion con los jefes de area que
informen si se logra o no el cambio en el desempefio del colaborador capacitado.

La empresa no ha medido el ambiente de trabajo, ni el nivel de compromiso de los
trabajadores con la calidad. Es necesario ademas que la empresa mida el desempefio

de cada individuo con el fin de lograr mejoras en su productividad.

En cuanto a la produccion, no se ha evaluado a los proveedores de materia prima, y

que se haga un estudio de sus entregas y desempefio.
No se tiene un instructivo para la verificacion de los requisitos del producto y del

cliente en las ventas, con el fin de tener el conocimiento de que la empresa puede

cumplir con el pedido del cliente.
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La empresa no tiene un instructivo de ventas, estrategias de ventas, indicadores de

gestion, para medir el desempefio de los vendedores.

La empresa no tiene certificacién de producto que garantice el cumplimiento de las
especificaciones como garantia para el cliente. Una de las metas de este trabajo es
otorgar a la empresa los pasos para que justamente en el menor tiempo posible logre

los certificados INEN de 6 de sus productos insignes.

No se ha escrito los instructivos de trabajo, con el fin de que los trabajadores puedan
aplicar y realizar las actividades con muy poco error y en forma repetitiva. A estos

instructivos se deberd incluir los formatos para el registro de la gestion.

No se escrito un plan de mantenimiento, con los registros de los correctivos

aplicados asi como de las acciones de prevencion en el mantenimiento.

La empresa no cuenta con el control de la gestién, no existen monitoreos, ni
auditorias que controlen el cumplimiento de las actividades planificadas. Se deben
de tener mediciones del proceso y un procedimiento que permita controlar el
producto no conforme. Y con esta informacién plantear las actividades de mejora
que justamente sirven de entrada para revision del gerente y el planteamiento de los

cambios.
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3.2.6. Observaciones realizadas durante la investigacion.

Figura 3: Desechos de la Fabrica.

!

i b

Fuente: Los autores

Descripcion:

La empresa actualmente no posee un deposito para la colocacion de los desechos de la
planta, conforme se observa en la Figura 3, por ende se acumulan en una esquina

dando un mal aspecto a los clientes, y contaminando el medio ambiente.
Recomendacion:

Por lo descrito anteriormente se recomienda cinstruir un recolector industrial y

colocarlo en un lugar no visible para los clientes y visitantes.
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Figura 4: Mal embalaje y clasificacion de los desperdicios del material a reprocesar

posteriormente.

Fuente: Los autores

Descripcion:

La empresa actualmente tiene mal clasificado y embalado los desperdicios del material
a reprocesar posteriormente, conforme se observa en la Figura 4, por ende deben de
tener un area adecuada del material a reprocesar para no exponerlo al medio ambiente.

Recomendacioén:

La recomendacion es clasificar el material especificando el tipo de desecho, ademas de

asignar un area determinada.
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Figura 5: Material téxico en el piso.

Fuente: Los autores

Descripcion:

Material toxico en el piso ya sea por manipuleo, por descuidos o negligencia, conforme
se observa en la Figura 5, por ende los trabajadores estan expuestos a enfermedades en

la piel o en las vias respiratorias.

Recomendaciones:

Se debe controlar el uso de equipos de proteccion personal (guantes, gafas, botas y
mascarilla de gases), por el manipuleo de material téxico, y/o, que por descuidos o
negligencia se cae en el piso, y tengan que recogerlo. Ademas se debe de almacenarlo
en un area adecuada.
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Figura 6: No utilizan el equipo de proteccion personal asignado.

Fuente: Los autores

Descripcion:

La empleados no utilizan el equipo de proteccion personal asignado por la empresa,
conforme se observa en la Figura 6, por ende pueden sufrir lesiones, cortes o lo peor la

muerte.
Recomendacion:

Se debe concientizar al personal del uso adecuado del equipo proteccidn, ya que es para

su seguridad personal.
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Figura 7: Planta sucia.

Fuente: Los autores

Descripcion:

En la planta se observa desorden y suciedad. , conforme se observa en la Figura 7, por

tal motivo da mal aspecto en sus instalaciones.
Recomendacion:

Se recomienda recoger los desperdicios de la planta y colocarlos en recipientes

especiales para luego ser manipulados.
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Figura 8: Material no almacenado en las perchas correspondientes.

Fuente: Los autores

Descripcion:

Se observa que el material esta mal distribuido en el area de almacenaje, conforme se
observa en la Figura 8.

Recomendacioén:

Se recomienda hacer perchas adecuadas para colocar y proteger el producto terminado.
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Figura 9: Producto sin especificacion.

Fuente: Los autores

Descripcion:

La empresa actualmente no tiene especificado su producto en el area de
almacenamiento, conforme se observa en la Figura 9.

Recomendacioén:

Se debe colocar rétulos que permitan reconocer con facilidad el producto.
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Figura 10: Equipo de proteccion personal descuidado.

Fuente: Los autores

Descripcion:

Se observa una faja de proteccion personal descuidado y tirada en la planta, conforme se
observa en la Figura 10.

Recomendacion:

Se debe hacer concientizar al empleado que cuide sus equipos de proteccion personal, y
es obligacion del trabajador su cuidado y su buen uso.
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Figura 11: Producto no tiene identificacion.

Fuente: Los autores

Descripcion:

Se observa en la zona de la bodega, conforme se observa en la Figura 11, que el
producto no presenta ninguna identificacion que nos permita conocer que tubo es.

Recomendacion:

Se debe colocar rétulos que permitan conocer facilmente que producto es.
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Figura 12: Departamento de bodega no tiene identificacion.

Fuente: Los autores

Descripcion:

Se observa que el departamento de bodega, conforme se observa en la Figura 12, no
tiene identificacion que permita al personal conocer su ubicacion dentro de la

organizacion.
Recomendacioén:

Se debe colocar en cada puesto de trabajo un rotulo que indique el nombre del area y

las personas que laboran en dicho puesto de trabajo.
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Figura 13: No tienen una higiene adecuada al beber agua.

Fuente: Los autores

Descripcion:

La empresa actualmente no posee un area asignada para que los trabajadores se hidraten
correctamente, conforme se observa en la Figura 13, se observa una mal higiene en el

area que se encuentra el bebedero.
Recomendacion:

Se debe colocar a lado del bebedero una hoja indicando el correcto uso de la fuente,

para su mejor utilizacion.

Al finalizar la etapa de recoleccion de informacidn y su posterior analisis, se llego a la
conclusién que es necesario el desarrollo del sistema de gestion de la calidad basado en

los requisitos de la norma ISO 9001:2008 para la empresa.
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CAPITULO IV

PASOS PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION ISO
9001:2008

Luego de realizar el diagnostico inicial y establecer los problemas, presentamos los

pasos para la implementacion del sistema de gestion de la calidad.

A continuacion, se presenta el documento “Programa Gerencial de Implementacion del
Sistema de Calidad”, que consiste en la ubicacion de todas las actividades a cumplir,
con la descripcion de cada actividad, el nombre del responsable, los plazos, y el

resultado esperado.

La primera columna, consiste en ubicar todos y cada uno de los requisitos de la norma

ISO 9001: 2008 pero expresado en actividad a cumplir.

Este es un documento creado para la gerencia de la empresa y su representante. Si la
empresa cumple cada una de las actividades indicadas dentro de los plazos, la empresa

logra la certificacién internacional dentro de los plazos y sin interrupciones.

Este documento es de propiedad intelectual de la empresa MARSB QUALITY, para lo

cual citamos su autoria, para el cumplimiento legal de la propiedad.

Para cada actividad entregamos el documento a desarrollar y adaptarlo en el caso de la
empresa TUPASA.
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4.1. Sensibilizacién y compromiso de la gerencia.

Los representantes de la organizacion, el Gerente General y la Junta Directiva, se
comprometieron a poner en marcha la implementacion del Sistema de Gestion de

Calidad, asi como la mejora continua de cada uno de sus procesos.

4.2. Cursoy test de introduccion a la norma dirigido a toda la organizacion.

Curso de base tedrica de la norma 1SO 9001:2008 con interpretacion para la aplicacion

de la misma. Este curso es auspiciado por la empresa. (Ver anexo D).
4.3.  Medicion del cumplimiento porcentual del estado actual.

Realizamos una vision general del estado actual de la empresa frente a la norma, se

observara el conocimiento general y de las areas débiles a reforzar.
4.4.  Evaluacién de problemas.

Se debera revisar todo el proceso de produccién y lo que hace lento el proceso es decir

conocer las entradas para definir una politica de calidad y los objetivos de calidad.
4.5.  Definicion y difusion de la politica de calidad.
4.5.1. Definicion de la politica de calidad.

La politica de calidad se la define siguiendo los pasos del punto 5.3 de la norma, la cual
dio como resultado lo siguiente:

“Producimos y comercializamos tubos de PVC que cumplen con normas nacionales y
requisitos del cliente para proveer un producto de calidad para su utilizacion de redes de
agua potable, alcantarillado (aguas servidas y lluvias), eléctricas y telefonicas.
Mejoramos continuamente los procesos mediante la aplicacion efectiva de un sistema de
calidad ISO 9001 — 2008, manteniendo la satisfaccion de los clientes y cumpliendo los

objetivos de la empresa.”
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Los objetivos de calidad se los define siguiendo el punto de 5.4.1 de la norma, los
cuales estan indicados en los indicadores de gestion de cada area de trabajo.
(Ver Anexo F).

4.5.2. Difundir la politica de calidad de la empresa.

Se procedid a difundir la politica de calidad en banners a la entrada de la empresa, a
colocarlos en publicidad en los bafios y al reverso del carnet de la empresa, de esta
manera todos los empleados tendrian a su disposicion y accesibilidad de la politica de

forma inmediata y al alcance como lo indica la norma ISO 9001:2008 en el punto 5.3.
4.6. Planteamiento de objetivos de calidad en formato.
Los objetivos de calidad se establecen siguiendo el 5.4.1 de la norma.

La alta direccion de TUPASA establece sus objetivos de calidad al inicio de cada afio.
Los objetivos son medibles y consistentes con la politica de calidad.

Estos objetivos son cuantificables y de gran impacto para la empresa. Para el efectivo
desarrollo de los objetivos se han creado programas que describen: responsables, metas,

indicadores y actividades con sus respectivos detalles.
4.7.  Elaborar e implementar los seis procedimientos bésicos de apoyo.

Los procedimientos documentados requeridos por la norma ISO 9001:2008, los mismos

que tienen la siguiente denominacion y codigo:

» Control de documentos (PG-PR-01)

» Control de registros (PG-PR-02)

» Auditorias Internas (PG-PR-03)

» Mejora Continua (PG-PR-04)

» Revisién Gerencial (PG-PR-05)

» Producto No Conforme (PG-PR-06)
(Ver anexo G)
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4.8. Implementacion del armario del Sistema de Gestion de Calidad e
INTRANET.

El Representante de la Gerencia debe ubicar la informacion de los documentos, fisico es

decir impresos y electronicos de todas las actividades de la empresa.
4.9. Gestion los Recursos Humanos.

El area de recursos humanos con la entrega de la informacién de cada colaborador (se
sigue un instructivo que provee el asesor) se inicio las tareas de fortalecimiento de los

recursos humanos, y se elaboran los siguientes manuales:

a. Manual de funciones de todos los cargos de la empresa. Se arreglan y
completan las carpetas de cada colaborador frente a un perfil ideal.

(Ver anexo H).

b. Manual de induccién al personal. (Ver anexo 1).

También se realizan los planes de capacitacion al personal. (Ver anexo J).

4.10. Gestion los Recursos Humanos: Ambiente de trabajo.

El area de Recursos Humanos entrega un test y con dicha informacion de cada
colaborador se realiza la encuesta para medir la satisfaccion del cliente interno.
(Ver Anexo A).

4.11. Gestion de Recursos Humanos: Medicion del desempefio
Se realiza la medicion. (Ver Anexo B).
4.12. Gestion de Recursos Humanos: Pertinencia.

Estan relacionados con las encuestas realizadas en el Anexo Ay B.
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4.13. Proceso de medicién de satisfaccion del cliente.

Se realiza la primera medicion de satisfaccion del cliente. (Ver Anexo C).

4.14. Evaluacion y Seleccion de Proveedores y su Control.

Se envian cartas a los proveedores solicitando la informacion y datos de los productos y

de la calidad. (Ver anexo K)
4.15. Realizar el flujo del proceso de produccién y la interaccion.

El Personal de Produccion y jefes de area recopilan todos los formatos utilizados en la
organizacion. Estos formatos estan el diagrama de macro procesos de la empresa.

4.16. Proceso de la fabricacion del producto.

El personal de produccion, compras, y mantenimiento deben escribir el proceso de

fabricacion del producto de acuerdo a la norma.

También se debe crear los formatos de control para la planificacion, revision, orden,

compras, producto que suministra el cliente.

Formatos de control para la produccion, caracteristicas del producto, instruccién del
trabajo, equipo, inspeccion, manipulacién, identificacion, trazabilidad, calibracion de

equipos

4.17. Calibracion de Equipos y Mantenimiento en general.

El supervisor o asistente de mantenimiento debe enviar los equipos de inspeccion a

certificar o crear nuestro propio sistema de control.

Nota: Este documento no lo dio la empresa por motivos de seguridad.
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4.18.  Proceso de la Responsabilidad del Gerente.

La Gerencia General o Representante, elabora el proceso de responsabilidad del

Gerente los cuales son los siguientes:

>

Controlar los manejos financieros de la Empresa.
Controlar los procesos productivos.

Es responsable directo de titulo y valores, contratos.
Custodia de materiales.

Planificar, organizar, integrar, dirigir y controlar las politicas de la Empresa, con el
fin de cumplir los objetivos preestablecidos.

Establecer, cumplir y hacer cumplir los objetivos y normas de la Empresa.

Representar a la Empresa frente a los trabajadores, clientes, instituciones gremiales,

etc.

Desarrollar, aprobar y controlar los planes de organizacion interna y hacer

seguimiento de su cumplimiento.

Escoger la mejor estrategia para implementar los planes de trabajo en todos los

niveles de la organizacion.
Cumplir y hacer cumplir lo establecido en los procedimientos de la empresa.
Cumplir y hacer cumplir las politicas de la Empresa.

Debe crear formatos de control para las reuniones del Comité de calidad.
Las funciones inherentes al cargo son la planificacion, enfoque al cliente,

comunicacion, politica de calidad vy objetivos, responsabilidad y autoridad,

representante de gerencia general, revision del sistema.
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4.19. Proceso Medicion — Analisis — Mejora (MAM).

El jefe de produccion, Gerente General, Representante de la Gerencia, Gerente de
Ventas, Lider Auditor, RRHH deben elaborar el proceso MAM “Medicion- Analisis -
Mejora” y completar con analisis de datos, es decir que se recopila todos los formatos

utilizados en la organizacion.

1. MAM.

Seguimiento y medicién de satisfaccion al cliente.

o &

Seguimiento y medicién de auditoria interna.

o

Seguimiento y medicién de los procesos.

e

Seguimiento y medicion del producto

Control de producto no conforme.
Anélisis de Datos.
Mejora Continua.

Mejora de las acciones Correctivas.

o a > 0w

Mejora de las acciones preventivas.

4.20. Implementacion de SACS de usuarios.

El Lider Auditor y Organizacion en general, Representante de la Gerencia fomentaran a

los usuarios a que detecten puntos a mejorar mediante SACS. (Ver anexo L).
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4.21. Medicién del Servicio.

El Jefe de produccién y calidad deben crear formatos para el registro de la inspeccion
del servicio. Estos registros estaran a disposicion de datos de la calidad del producto en

cada fase de la produccion.
4.22. Segunda Medicion del Servicio al Cliente (mejoramientos).

El Gerente General, Gerente de ventas, Vendedores, Produccién deben conocer la

reaccion del cliente frente a los mejoramientos que él recomendo.

Se debe medir el nuevo indice y nuevos puntos a mejorar para obtener un mejor
conocimiento del incremento de la satisfaccion del cliente. (Ver anexo C).
4.23. Formacion de Auditores-Asesores de Calidad (parte tedrica).

El Lider Auditor Yy el equipo de auditores con el conocimiento del Representante de la
Gerencia deberan dar un curso en el cual se ensefian los principios de la auditoria a todo

el personal.

4.24. Medicién de los Procesos.

El Lider Auditor, el equipo de auditores, personal de produccién, Gerente General y
Representante de la Gerencia deben establecer los criterios, métodos e indicadores para

medir el resultado de los procesos.
4.25. Interaccion de los procesos del SGC.

El Gerente General y el Representante de la Gerencia deben hacer el diagrama de cémo
interacttan todos los procesos de la empresa, con el fin de armonizar y buscar su

optimizacion para su control y mejoramiento.
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Ellos tendran a su disposicion:

» Los recursos e informacion para los procesos.

» Los seguimiento, medicion (resultados) y analisis de los Procesos.
» La Verificacion del resultado positivo de los procesos.

Conocimiento de la interaccion de todos los procesos del SGC, para su control y

mejoramiento
4.26. Elaboracion y difusion del Manual de Calidad.

EL Gerente General y el Representante de la Gerencia son los encargados de escribir el
resumen del Sistema de Gestion de Calidad, los procesos, los manuales y las

referencias.

La norma exige tener un manual de Calidad y que este a disposicién del personal (Ver
anexo M).

4.27. Realizacién de las Primeras Auditorias Internas de Calidad.

EL Lider Auditor y el equipo Auditor deben realizar la primera evaluacion dirigida del

sistema de gestion de la calidad frente a la norma.
Con el uso de las SACS, se corrigen y previenen no conformidades.

Con esta auditoria conoceremos el real del estado del sistema de gestion de la calidad.

(Ver anexo N).
4.28. Gestion de la Responsabilidad del Gerente: primera revision del sistema.

El Gerente General y el representante de la Gerencia deben realizar la primera revision
del sistema de gestion de calidad donde analizaran la satisfaccion del cliente interno,
externo, desempefio, producto, para realizar la mejor toma decisiones, cambios y

correcciones.
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En este punto interviene el Gerente General para el mejoramiento del Sistema de
Gestion de Calidad.

4.29. Realizacién de las Auditorias Externas de Calidad.

La empresa externa de MARSB QUALITY cuyo gerente general es el Ing. Manuel
Solis., realizaran las auditoria externa del sistema con su equipo de auditores y

acomparian auditores internos.

La empresa MARSB, nos dara el conocimiento del criterio externo previo a la auditoria

de certificacion.

4.30. Primera Auditoria de Certificacion o PRE auditoria.

El grupo certificador realiza la PRE AUDITORIA DE CERTIFICACION, la cual dara

sus recomendaciones previas a la auditoria final.

4.31. Acciones Correctivas y Cambios.

Los Jefes de area, el representante de la Gerencia, el Lider Auditor, los auditores y la
organizacion deben corregir (cambios y correcciones) las SACS detectados por el ente
certificador en el transcurso de dos semanas, para asegurar que la auditoria final cumpla

con todos los puntos de la norma.

4.32. Auditoria de Certificacion Recomendacién para la certificacion de
TUPASA.

El ente Certificador, el Gerente General, el Representante de la Gerencia, el Lider
Auditor, los auditores, la organizacion, hacen una medicion final de auditoria,
evidenciando el cierre de todos los SACS anteriores de la PRE-auditoria. Luego de

todos estos pasos la empresa quedara certificada.
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CAPITULO V
EL MAPA DE LOS PROCESOS Y LA DOCUMENTACION ELECTRONICA
La norma ISO 9001: 2008 esta basada en el enfoque en el cliente y en los procesos.

Uno de los pasos fundamentales de la norma es identificar los procesos de la empresa,

como entenderla y como inter actuacion sus procesos con otros procesos.
Normalmente la salida de un proceso es el ingreso de otro.

Primero es importante una definicion de proceso, con el fin de no perdernos en las

maultiples actividades que se realizan en la empresa:

5.1.  Definicion de proceso.

Proceso es un conjunto de actividades, que se desarrollan con el fin de convertir

entradas en salidas.

Las entradas pueden ser:

» Insumos.
» Materia prima.

» Informacioén.
Las salidas pueden ser:

» Productos.
» Sema productos.

> Informacion.
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En un proceso donde intervienen:

> Recursos.
> Informacion.

> Criterios.

Los cuales nos indican cémo vamos a controlar, como vamos a asegurar que el proceso

es efectivo y que nos permite lograr los resultados.

Los procesos deben ser medibles, por lo cual se les realiza un seguimiento, una

medicidn, y analisis para asegurar que los resultados se logren.

La tarea clave de nuestro estudio es identificar el mapa principal de los procesos, es
decir ubicar en un grafico base todos y cada uno de los diferentes procesos que se

establecen en la empresa.

A continuacion presentamos el mapa de procesos.
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Figura 14: Mapa de Procesos de TUPASA.
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Fuente: Los Autores.
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Dentro de la linea de puntos, se ubican los procesos que agregan valor en el area de
produccion, es decir que ingresan insumos y que finalmente logramos el producto
terminado con su calidad controlada. Los otros procesos que se encuentran fuera de la
linea de puntos pero dentro de la linea punteada son parte del proceso 7 de la norma o
realizacion del producto. Se disponen asi con el fin de entender la aplicacion efectiva de

los requisitos de la norma.

Los otros cuadros Planificacion Gerencial y Mejora Continua, pertenecen al proceso 5
de la norma y el capitulo 8. El proceso de recursos humanos pertenece al capitulo 6 de
la norma y el de sistemas informaticos y contables, debera considerarse como proceso

de apoyo del capitulo 7 de la norma.

Una vez ubicado el proceso principal o mapa de proceso o también llamado macro
proceso, es necesario identificar cada proceso, con todos los detalles del control

indicado en la definicion.

5.2. ¢Qué es caracterizacion de un proceso?

Es identificar el objetivo de cada proceso, los documentos que intervienen, los formatos
para el registro, las entradas o insumos del proceso, las actividades que se deben realizar
para lograr las salidas o resultados, luego se debe anotar los recursos que intervienen, y
finalmente los criterios de medicién , o indicadores para su control de la efectividad.

Es conveniente ademas ubicar los objetivos cuantificables o metas de cada proceso y
observaciones en las cuales se pueden anotar los reclamos de clientes internos o puntos

de mejora inmediata.

Todo lo anterior, hemos ubicado en un grafico que lo llamamos caracterizacion del

proceso, en el cual ubicamos cada uno de los elementos nombrados.

Colocamos un vinculo en cada titulo o elemento, con el objetivo de que al hacer un clic
en el titulo, se obtiene la informacion que buscamos en la pantalla, es lo que se conoce

como el sistema INTRANET, que mas adelante se incluyen detalles.
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Cada trabajador tiene acceso al intranet, con lo cual puede consultar los documentos,

procesos e instructivos que aplica en su area.

5.3.  Caracterizacion de todos los procesos de la empresa.
A continuacion presentamos la caracterizacion de todos los procesos de la empresa:

» Planificacion de Gerencia y Mejora Continua.

» Sistemas Informaticos y Contables.

» Recursos Humanos.

» Ventas.

» Control de Calidad.

» Comercio Exterior.

» Facturacion, Créditos y Cobranzas.

» Mezclado.

» Extrusion.

» Almacenamiento de producto terminado.

» Planificacion de Operaciones.

(Ver anexo N).
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CAPITULO VI

INDICADORES DE CONROL
6.1. Definicién de los indicadores de control.

Luego de identificar el mapa de procesos y la identificacion de cada uno de los procesos
con todos sus elementos, con lo cual la actividad se puede desarrollar en una forma
controlada, es decir con evidencia de su cumplimiento, es necesario ahora definir el

indicador de calidad o de gestion, para cada uno de los procesos.

El indicador permite asegurar que el proceso se cumpla manteniendo el estandar

expresado, y asegura su efectividad y el logro de los resultados.

A continuacion presentamos los principios claves en la aplicacion y el logro de los

indicadores de gestion de los procesos.

Al final del capitulo presentamos los indicadores de gestion de cada proceso de la
empresa TUPASA. (Ver Anexo S).

6.2. Indicadores planteados para cada proceso.

En el Cuadro 6 se detallan los indicadores planteados en cada proceso.
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Cuadro 6:
Indicadores de gestion por proceso de la empresa TUBERIAS PACIFICO.

No. PROCESO INDICADOR DE GESTION

1 Planificacion de Operaciones | Porcentaje de cumplimiento

2 Planificacion Gerencial y Porcentaje de cumplimiento de auditorias
Mejora continua

3 Ventas Satisfaccion del cliente

4 Facturacion crédito y cobranza | Porcentaje de cartera vencida

5 Extrusion Porcentaje de produccion

6 Mezclado Porcentaje de produccion

7 Control de Calidad Porcentaje de producto no conforme

8 Recursos Humanos Porcentaje de cumplimiento del plan de

capacitacion

9 Almacenamlento_y Despacho Costo promedio de unidad despachada
de producto terminado

11 Aplicacion de sistemas

informaticos

Cumplimiento del plan de capacitacion.

Fuente: Los autores.
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1. Conclusiones.

Al concluir este estudio investigativo, estamos seguros que hemos entregado a la
empresa una guia practica para realizar cambios y mejoras en las habilidades y
capacidades de esta joven empresa, que se traduce en como buscar oportunidades para

el fortalecimiento competitivo de la organizacion.

Consideramos que si se logran los cambios establecidos la empresa puede mejorar su
imagen corporativa tanto hacia adentro con el mejoramiento de la gestion y de los
niveles de satisfaccion de los clientes, como el mejoramiento de las condiciones del

producto, con el logro de sellos de calidad de producto nacional (INEN).

En resumen, nuestra tesis ha aportado para el logro de los siguientes cambios y mejoras:

1. Mejora de la gestion de calidad.

2. Mejora en la satisfaccion de los clientes.
3. Mejora en el ambiente interno.

4. Mejora en la conservacion ambiental.

5. Mejora en las condiciones del producto.

Conocemos que la empresa ya logré su certificacion internacional de la gestion de
calidad y se prepara para alcanzar la certificacion integrada con ambiente y seguridad y

salud laboral.
79



Seguros estamos que los méas satisfechos deben ser los ejecutivos de venta y
comercializacion, porque dispondran de un producto de alta calidad y de gran imagen
corporativa tanto por el reconocimiento internacional a la gestion de calidad asi como el

sello INEN que asegura las condiciones del producto.

Resta por recomendar aun mas a los directivos de la empresa, que nunca se detengan en
el logro de nuevas metas. Les resta por ejemplo alcanzar la certificacion de producto
NSF, que al momento actual ningun producto de la competencia lo tiene a nivel de
América del Sur. Adicionalmente deberia buscar la certificacion internacional a la
responsabilidad social y la acreditacion de su muy importante laboratorio. Estos

ultimos temas no han sido tratados porque estan fuera de su alcance.
7.2.  Recomendaciones.

Al inicio de este trabajo, nos planteamos como objetivo establecer la guia para
establecer un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001: 2008 con el

alcance en las actividades de la empresa TUPASA.

Durante el planteamiento del tema de tesis, mientras se analizaba la situacion actual de
la empresa, se pudo evidenciar que la organizacion tenia al frente un duro reto que
enfrentar, comenzando con la juventud de la empresa y su inexperiencia en el campo,
asi como la enorme resistencia que significaba el intentar ingresar como nuevo

competidor en la lucha por la participacion en el mercado.

Durante el diagnostico inicial evidenciamos que la empresa tenia a su favor una linea de
produccién de alta tecnologia importada tal vez la mas reciente a nivel mundial. Los
insumos utilizados eran totalmente importados y genuinos. Todo estaba previsto para
obtener productos de alta calidad.

En el diagnostico comprendimos el ambiente de trabajo, el desempefio actual, la
satisfaccion de los clientes internos, y el avance del cumplimiento de la norma ISO
9001: 2008.

Se tenian aspectos que controlar como la dificultad en manejar y manipular los enormes

sacos de la resina PVC altamente cancerigena y los elementos que conformaban la
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mezcla como el carbonato de calcio que de la misma manera generara problemas en el
momento de apertura del saco e ingreso los tanques de almacenamiento. Los equipos
aspiradores y bombas producirian capas altas de particulas, con riesgos de

contaminacion.

Por otro lado se tenia que enfrentar otro tipo de impacto ambiental como el ruido, la alta
temperatura, le generacion de residuos quimicos peligrosos, y las exigencias de las
ordenanzas municipales, que exigian condiciones para el uso del suelo.

En estas condiciones se comprendié que no era suficiente establecer un sistema de
gestion de calidad como clave para fortalecer la capacidad competitiva de la empresa,
era entonces necesario confrontar algunos temas adicionales para trazar el camino a

seguir en la busqueda del éxito empresarial.

Nuestro tema de tesis entonces requeria diversificar el alcance, por lo cual nos
propusimos intensificar la investigacion, con el fin de dar respuestas a todas las dudas

presentes.

Como primer problema fue el planteo de los pasos para establecer un sistema de gestion
de la calidad aplicado a las necesidades de TUPASA. Para lo cual hicimos el
diagnostico de la situacion actual, aprendimos de las necesidades de control y la poca
documentacién presente, asi como la necesidad de fortalecer la capacidad competitiva

de cada trabajador, y dotar de un sistema de informacién electrénico de facil acceso.

Frente a esto determinamos las fortalezas de la empresa, y plantemos la estrategia y los
pasos a dar para implementar el sistema documental 1SO 9001: 2008. Planteamos una
serie de 32 actividades, con la descripcion de cada una, los responsables en cumplir

cada paso y los plazos, con la verificacion de los resultados.
Luego de definir la politica de calidad y los objetivos, se definio el manual de funciones

de la empresa, para lo cual se entrevistd a cada colaborador con el fin de que nos

indique las actividades basicas que realiza en la empresa.
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Este manual fue completado con el organigrama, con el perfil del cargo y las
habilidades requeridas para el puesto. Del analisis del perfil y la hoja de vida actual del
trabajador se pudo obtener la lista de necesidades de capacitacion y el plan de
capacitacion, con el fin de que la parte laboral obtenga la competencia para manejar el
sistema de calidad, con ingredientes en el cuidado del medio ambiente y la seguridad

laboral.

Luego se hizo un estudio para identificar los procesos de la empresa, definir su mapa de
procesos Yy los detalles de cada proceso. Se llegé como consecuencia a definir el mapa

de procesos de la empresa con todos los elementos del mismo.

En cada proceso graficado, se ubicaron los elementos del proceso: objetivos,
documentos, registros, entradas, actividades, salidas, recursos y los indicadores.

Para cada proceso se identificaron los elementos, y con la ayuda de la informatica se
hicieron los vinculos en cada titulo del elemento del proceso, con el fin de que de una
manera simple cualquier trabajador haga un clic en el titulo, y el sistema aparezca en la
pantalla del computador el documento a consultar. Con esto se obtuvo el intranet como
biblioteca electronica de comunicacion de los documentos.

Se definieron luego los indicadores de gestion, para cada proceso, previo a lo cual se

tuvo que analizar el concepto de indicador.

Luego de lo cual, como parte de la tesis se tuvo que estructurar al personal en la
conformacién de lo que se llama comité de calidad, para que tenga la tarea de
monitorear el cumplimiento de los requisitos del producto y del sistema de calidad.

Para cumplir con la necesidad de fortalecer la capacidad competitiva era necesario
agregar valor al producto de alta calidad de la empresa, para lo cual recomendamos que
la empresa logre los sellos INEN de 6 de sus productos principales, para lo cual nos
propusimos investigar el procedimiento y la estrategia para alcanzar dichos sellos.
Como parte de la tesis planteamos los pasos a dar en el camino a obtener los sellos,

desde la interpretacion de la norma de producto INEN hasta adaptar los procesos de
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produccién a lo que indica la norma. Para conseguir el sello, era necesario primero

tener un sistema de gestion de calidad certificado internacionalmente.
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REFERENCIAS NORMATIVAS.

Los documentos de referencia siguientes estan basados en la NORMA 1SO 9001:2008.

TERMINOS Y DEFINICIONES.

Calidad:

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Requisito:
Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Satisfaccion del cliente:

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.
Capacidad:
Aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un producto que cumple

los requisitos para ese producto.

Competencia:

Aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y habilidades.

Sistema:

Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interacttan.

Sistema de gestion:

Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos.

Sistema de gestién de la calidad:

Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad.
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Politica de la calidad:
Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativos a la calidad tal como se

expresa formalmente por la alta direccion.

Objetivo de la calidad:

Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.

Gestion:
Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Alta direccion:

Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una organizacion.

Planificacion de la calidad:
Parte de la gestion de la calidad enfocada al establecimiento de los objetivos de la
calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los recursos

relacionados para cumplir los objetivos de la calidad.

Mejora continua:

Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.
Eficacia:
Extensién en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados

planificados.

Eficiencia:

Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Cliente:

Organizacion o persona que recibe un producto.

85



Proveedor:

Organizacién o persona que proporciona un producto.

Proceso:
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados.

Procedimiento:

Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Trazabilidad:
Capacidad para seguir la historia, la aplicacién o la localizacion de todo aquello que esta

bajo consideracion.

Conformidad:

Cumplimiento de un requisito.

No conformidad:

Incumplimiento de un requisito.

Accion preventiva:
Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situacion

potencialmente no deseable.
Accion correctiva:
Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situacion

no deseable.

Manual de calidad:

Documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de una organizacion.
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Auditoria:
Proceso sistemético, independiente y documentado para obtener evidencias de la
auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se

cumplen los criterios de auditoria.

Alcance de auditoria:

Extension y limites de una auditoria.

Auditado:

Organizacion que es auditada.

Auditor:

Persona con la competencia y responsabilidad para llevar a cabo una auditoria.

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

se cumplen los criterios de la auditoria.

Cliente de la Auditoria:

Organizacién o persona que solicita la auditoria.

Competencia: Atributos personales y aptitud demostrada para aplicar conocimientos y
habilidades.

Conclusiones de la Auditoria:
Resultado de una auditoria, que proporciona el equipo auditor, tras considerar todos los
hallazgos y los objetivos de la auditoria.

Criterios de Auditoria:

Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos.

Documento:

Informacion y un medio de soporte.
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Equipo Auditor:
Uno o mas auditores que llevan a cabo unan auditoria, con el apoyo, si es necesario, de

expertos técnicos.

Evidencia de la Auditoria:
Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacion que son pertinentes

para los criterios de auditoria y que son verificables.

Expediente:
Un registro de un conjunto de registros.

Experto técnico:

Persona que aporta conocimientos o experiencia especificos al equipo auditor.

Formularios:

Estructura para almacenar datos que una vez llenos constituyen un registro.

Hallazgos de la Auditoria:
Resultados de la evaluacion entre la evidencia de la auditoria recopilada frente a los

criterios de la auditoria.

Instructivo:

Forma especifica para realizar una actividad.

ISO:

Organizacién internacional de normalizacion.

Lista:
Registro de elementos interrelacionados.

SAC:

Sistema de Acciones Correctivas.
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Manual:
Documento que especifica el Sistema de Gestion de Calidad o las reglamentaciones

generales de un proceso.

MC:
Manual de Calidad.

OcC.:
Objetivos de Calidad.

ODBEO:

Otros documentos necesarios para la eficiencia de las operaciones.

PAC:

Procedimiento de acciones correctivas.

PAI:

Procedimiento de auditoria interna.

PAP:

Procedimiento de acciones preventivas.

PC:
Politica de calidad.

PCD:

Procedimiento de control de documentos.

PCR:
Procedimiento de Control de registros.
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PG:
Proceso de Gerencia.

PGR:

Proceso de Gestion de los recursos.

Plan de Auditorias:
Descripcion de las fechas tentativas para realizar las auditorias internas en el tiempo de

un afo calendario.

Plan:
Estructura con instrucciones para almacenar datos y que una vez llena constituyen un

registro.

PMAM:

Proceso de medicidn, analisis y mejora.

PMC21:

Proceso de mejora continua (consta 4 capitulos y 21 requisitos).

PPNC:
Procedimiento de control de productos no conformes

Procedimiento:
Forma especificada para llevar a cabo un proceso.

Proceso:
Es un conjunto de actividades que reciben elementos de entrada y los transforman en

elementos de salida.

Programa de auditorias:
Descripcion de los procesos a auditar con su programacion en un periodo de tiempo

determinado.
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PRP:
Proceso de realizacion del producto.

REG:

Registros.

Registro:

Formato en el cual se ingresan datos.

SGC:

Sistema de gestion de calidad.
FORMULA SGC
SGC =

PC + OC + MC + PCD + PCR + PAI + PAC + PAP + PPNC + PG + PGR +
PMAM + ODNEO + REG.
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ANEXOS
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Anexo A

Satisfaccion del cliente interno.

SISTEMA DE CALIDAD

TEST DE EVALUACION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO DE TUPASA

Sefiale en los casilleros con un visto la respuesta que usted cree que merecemos y sea objetivo al responder.

Conteste honestamente y en forma abierta, todo lo que usted diga seré& para mejorar la organizacion.

FAVOR NO ANOTE SU NOMBRE EN NINGUNA PARTE DE LA EVALUACION Fecha:
PUNTAJE
PREGUNTAS Totalmente De Algo de | Poco de | Nada de
de acuerdo| acuerdo | acuerdo | acuerdo | acuerdo
(100-90) (89-80) (79-70) (69-60) | (59-50)

¢El espacio fisico en que usted trabaja es

1 . .
adecuado para las actividades que realiza?
¢Tiene todos los recursos e implementos

2 |necesarios para realizar un servicio
anrnoniadn?

3 |¢Se siente a gusto con la labor que realiza?

4 ¢Existe buena comunicacion entre Ud. Y su
jefe inmediato?

5 ¢Existe buena comunicacion entre Ud. y sus
comparieros de trabajo?

6 ¢Existe buena comunicacion entre Ud. Y el
personal de la oficina?

7 ¢La empresa le ha capacitado cuando ha sido
necesario para gque haga un buen trabajo?

8 ¢Se siente conforme con los beneficios que le
da la empresa?

9 ¢Siente respaldo por parte de TUPASA para su
estabilidad laboral?

10 Se siente satisfecho por la puntualidad en los
pagos de su sueldo?

1 Cree ud que trabajar en TUPASA tiene
ventajas que no le ofrecen en otras empresas

12 [Favor califique la gestion de gerencia general.
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13

Califique la gestion del jefe de planta.

14

Califique la gestion del supervisor de su
planta.

15

Califique la gestion del jefe de calidad.

16

Califique la gestion de recursos humanos.

17

Califique la gestion de los inspectores de
calidad.

OTRAS SUGERENCIAS:

Indique que cambios de acuerdo a las posibilidades de la empresa le gustaria que se haga para mejorar su
desempefio

INDIQUE EN QUE DEBE MEJORAR LA GERENCIA GENERAL

INDIQUE EN QUE DEBE MEJORAR EL JEFE DE PLANTA

INDIQUE EN QUE DEBE MEJORAR EL SUPERVISOR DE SU PLANTA

INDIQUE EN QUE DEBE MEJORAR SU AREA DE TRABAJO

INDIQUE EN QUE DEBE MEJORAR USTED

INDIQUE EN QUE DEBE MEJORAR EL AREA DE RECURSOS HUMANOS

MUCHAS GRACIAS POR SU AYUDA, ESTO SERVIRA PARA MEJORAR NUESTRA
ORGANIZACION

94




Tabla 1: Test de Satisfaccion del cliente interno.

Total de Trabajadores

40 personas

Totalmente de De Algode | Pocode | Nadade

acuerdo acuerdo | acuerdo | acuerdo | acuerdo

100 - 90 89-80 | 79-70 69 - 60 59-50
1 15 17 4 3 1
2 5 20 13 1 1
3 20 13 7 0 0
4 12 10 12 6 0
) 20 15 3 1 1
6 5 12 15 4 4
7 2 2 0 12 24
8 25 13 2 0 0
9 19 14 6 1 0
10 40 0 0 0 0
11 30 9 1 0 0
12 21 16 3 0 0
13 33 7 0 0 0
14 25 5 5 2 3
15 28 5 6 1 0
16 23 10 4 3 0
17 29 10 1 0 0
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Figura 14. Satisfaccion del cliente
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Anexo B

Test de medicion del desempefio.

Apellidos v NoOmMbBres:
Cargo Funcional:

Areaenque Labora: ... Fechadelngreso.......................
INTRUCCIOMNES ESCALA DE CALIFICACION
Lea atentamente cada una de las siguientes oraciones vy
califique al colaborador colocando una “X™ en el nivel de la A- Escasamente
escala gque mejor describa su desempefio en el puesto. Mo B: Awveces
relaciones las oraciones entre si, califigue cada una C: Generalmente
independientemente D: Siempre

Ord. DESCRIPCIONES DEL DESEMPENCO CALIFICACION

A B [C D

01 Sigue bien las instrucciones recibidas

02 | Emplea apropiadamente su tiempo y esfuerzo

03 | Aprende rapidamente el trabajo

04 | Acepta gustosamente nuevas responsabilidades

05 Comete muy pocos errores

06 Se esfuerza por cumplir con su trabajo

07 Hace sugerencias atiles y oportunas

08 Es cortes y educado en su trato

09 | Al inicio del trabajo llega a su puesto sin demora

10 Sus asuntos personales no interfieren con su trabajo

11 Termina sus trabajos oportunamente

12 | Colabora espontaneamente en situaciones urgentes

13 | Es ordenado y metddico

14 Se puede confiar en él, es leal constante en el trabajo

15 Se lleva bien con las personas

16 | Tiene criterio y conocimiento

17 Cumple apropiadamente con los horarios establecidos

18 Comprende con facilidad trabajos complicados

19 Requiere el minimo de supervision para trabajar bien

20 Esta dispuesto a trabajar fuera de hora cuando es necesario

21 Produce trabajo de buena calidad

22 Observa cuidadosamente las normas y reglamentos

23 Organiza bien su trabajo

24 | Tiene un record de asistencia ininterrumpida

TOTAL
OBSERVACIONES:
[:] Apto para continuar al servicio de la empresa Debe ser reemplazado E
Jefe inmediato Fecha V. B. Gerente de RR. HH.
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Total de Trabajadores

40 personas

Tabla 2: Test de medicion del desempefio.

Escasamente A veces Generalmente Siempre
"A" "B" "c" "D"
1 4 8 15 13
2 0 1 10 29
3 0 1 3 36
4 0 3 10 27
5 29 11 0 0
6 0 0 10 30
7 30 3
8 0 0 35
9 1 1 36
10 33 7 0
11 0 2 19 19
12 0 0 3 37
13 0 3 16 21
14 0 4 34
15 0 0 38
16 2 3 31 4
17 0 0 0 40
18 1 6 15 18
19 12 6 21 1
20 0 7 8 25
21 0 0 4 36
22 2 3 5 30
23 0 1 38
24 0 0 30 10
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Figura 15: Test de medicion del desempefio.
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Anexo C
Nombre: Cargo:

ENCUESTA DE SATISEACION DEL CLIENTE

¢ Cuanto tiempo lleva utilizado los productos de TUPASA

Menos de un mes

De uno a tres meses

|De tres a seis meses

[Entre uno y tres afios

|Més de tres afios

1

1 | L]
2 | L]
3 | L]
4 |Entre seis meses y un afio | | |
5 | L]
6 | L]
7 | L]

|Nunca los he utilizado

2 . ¢Como conocié TUPASA
[ 1 [radio | [ ]
| 2 [Internet | | |
| 3 |Prensa o revistas | | |
| 4 |Amigos, colegas o contactos | | |
[ 5 [Nolaconozco | L]
| 6 |Otro | | |

3 & frecuencia utiliza los tubos TL
| 1 |Una o mas veces a la semana | | |
| 2 |Dos o tres veces al mes | | |
| 3 |Una vez al mes | | |
| 4 |Menos de una vez al mes | | |
[ 5 ]Nuncalo he utilizado | [ ]
| 6 |Otro | | |

. Por favor, indiquenos su grado de satisfaccion general
con TUPASA insatisfecho. en una escala de 1 a 10,

111}
111}

5 En comparacion con otras alternativas de tubos para aguas servidas, TUPASA es ...

Mucho mejor

Algo Mejor

|Més 0 menos igual

Algo peor
[Algo p

[Mucho peor

o ||lal]ld]|w]IN |-

|No lo sé
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6 Por favor, valore del 1 al 10 (donde 1 es pobre y 10 es excelente) los siguientes atributos de

TUPASA

Bien organizada .

Servicio postventa .

IOrientada a satisfacer al cliente .

ICaIidad del servicio .

[Profesionalidad .

|Buena calidad .

L0000 -
HNRRNNNE
CICICCEE -

~N o |[[alld ||w ]~ -

|Re|acién calidad- precio

7 Y ahoravalore del 1 al 10 la importancia que tienen para usted esos mismos atributos:

Orientada a satisfacer al cliente.

Buena calidad .

|Profesionalidad .

[Servicio postventa .

|Relacién calidad- precio .

L0000 -
L0000 -
OO0 -

|
|
|
|Calidad del servicio . |
|
|
|

~N o [[alld]|w||IN -

IBien organizada.

o]

¢Ha recomedado usted TUPASA a otras personas?
Si
No

L

9 ¢Recomendaria usted TUPASA a otras personas?
Si
No

L

10 ¢Compraré o utilizard usted TUPASA de nuevo?

1 [Seguro que si |

2 |Probablemente si

4 _|Probablemente no

[]

| [

3 |Puede que si, puede que no | |:|
| L

| [

5 |Seguro que no

11 ¢Hay alguna cosa que le gustaria decirle a TUPASA sobre el servicio que proporciona?:
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Tabla 3: Test de nivel de satisfaccion del cliente.

Total de Trabajadores

40 personas

Totalmente De Algo de Poco de Nada de
de acuerdo | acuerdo | acuerdo | acuerdo acuerdo
100 - 90 89 -80 79-70 69 - 60 59-50
1 15 17 4 3 1
2 5 20 13 1 1
3 20 13 7 0 0
4 12 10 12 6 0
5 20 15 3 1 1
6 5 12 15 4 4
7 2 2 0 12 24
8 25 13 2 0 0
9 19 14 6 1 0
10 40 0 0 0 0
11 30 9 1 0 0
12 21 16 3 0 0
13 33 7 0 0
14 25 5 5 2 3
15 28 5 6 1 0
16 23 10 4 3 0
17 29 10 1 0 0
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Figura 16: Test de nivel de satisfaccion del cliente.

05~ G 0pJame apepeN &

09- 9 0p/aMe 3p 20y §

0L~ 6/ OpJane 3p odly
08 - 63 0pJameaq &

06 - 00T Op4ande ap o]uallielo] |

a < 0 & U 0 0

B
&
N &
& N
N
& &

& _ ik
i
LY
i
i
a i
N
'Y

__U: Oxm Z<

Fuente: Los Autores.

103



Anexo D

Test de introduccién a la norma a toda la organizacion.

EVALUACION: Curso Norma ISO 9001

Nombre:

Fecha:

Pregunta 1 de 10

De acuerdo a 1SO 9000, ¢qué se entiende por calidad?

T Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos
T Cumplir con las especificaciones

Aptitud para el uso

T Producto conforme con los requisitos

Pregunta 2 de 10:

¢Qué cantidad minima de procedimientos documentados es requerida por la norma ISO 9001?

c 12

C 6
C 16
C 10

Pregunta 3 de 10:

¢ Qué se certifica mediante la norma ISO 9001?

T La calidad de los procesos

T La calidad del producto

T El sistema de gestion de la calidad
T Todos los anteriores

Pregunta 4 de 10:

¢Qué requisitos se pueden excluir justificadamente de la norma 1SO 90017

Los requisitos que no son aplicables a la Organizacion
T Solo requisitos del capitulo 7
7.3 Disefio y desarrollo
" Todos los anteriores
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Pregunta 5 de 10:

¢Para qué se utilizan las acciones correctivas?

¢ Para corregir defectos de los productos

" Para corregir desvios en los procesos

¢ Para corregir las no conformidades

" Para eliminar las causas de las no conformidades

Pregunta 6 de 10:

Cudl es la finalidad principal de las acciones preventivas?

¢ Eliminar las causas de no conformidades potenciales
" Prevenir defectos en los productos

" Anticiparnos a los desvios en los procesos

" Prevenir rechazos de los Clientes

Pregunta 7 de 10:

Cuél es el significado de no conformidad?

™ Es un producto defectuoso

No cumplir con las especificaciones
™ Incumplimiento de un requisito

T Todas las anteriores

Pregunta 8 de 10:

Quién debe proporcionar la mayor evidencia de su compromiso con el sistema de gestion de la calidad?
" El gerente del area de gestion de la calidad

" El representante de la direccion

" Los accionistas de la Organizacion

" Laalta direccion de la Organizacion

Pregunta 9 de 10:

Qué procesos puede auditar un auditor interno Lider de una Organizacién?

" Todos los procesos

¢ Cualquier proceso menos el proceso en el cual él tiene responsabilidad directa
™ Los procesos de la alta direccion

" Todos los procesos internos y los procesos contratados

Pregunta 10 de 10:

Qué requisitos debe cumplir una Organizacion certificada 1SO 90017

@® Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto
" Los requisitos del Cliente

" Los requisitos de la norma I1ISO 9001

" Todos los anteriores

“Cada pregunta contara con cuatro opciones”.
“Solo una de ellas sera la correcta”

“Apto = 6 respuestas correctas
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Cuadro 6.  Pregunta 1: De acuerdo a 1SO 9000, ¢Qué entiende por calidad?

4 s (i I
13 0 . 13

Cuadro 7. Pregunta 2: ;Qué cantidad minima de procedimientos documentados

es requerida por la 1ISO 9001?

4 B C D
3 20 2 3
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Cuadro 8.  Pregunta 3: ;Qué se certifica mediante la norma 1SO 9001?

b
™
v

Lay
L
L
o
i,

Cuadro 9.  Pregunta 4: ;Qué requisitos se pueden excluir justificativamente de
la norma I1SO 90017

4 B & D
26 3 o] 3
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Cuadro 10. Pregunta 5: ¢Para qué se utilizan las acciones correctivas?

b
0
>

Cuadro 11. Pregunta 6: ¢Cual es la finalidad principal de las acciones

preventivas?

I
™
L

Lis
Ly
' ]
3
3
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Cuadro 12. Pregunta 7: ¢Cual es el significado de no conformidad?

b
™
v

]
Lis
r.|||

I

Cuadro 13. Pregunta 8: ¢;Quién debe proporcionar la mayor evidencia de su

compromiso con el sistema de gestion de calidad?

Ly
™
v
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Cuadro 14. Pregunta 9: ¢ Qué procesos pueden auditar un auditor interno lider

de una organizacion?

Ldj
kg
e
Ja
Ju,

Cuadro 15. Pregunta 10: {Qué requisitos debe cumplir una organizacion
certificada 1SO 9001?

b
0
v
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Taller realizado en la empresa.

Taller de la Norma ISO

COBIE ECHILE
MINISIERIO’DSD:EWJCULTUIU\

Taller de Induccion
ISO 9001:2000

Sistema de Gestion de la Calidad
Gerencia INDAP Clase Mundial
Abril de 2008

Certificacion Institucional 150 9001:2000

JPara qué es la Certificacion bajo norma ISO
9001:20007?
= Estandarizar los procesos de las organizaciones o empresas en funcion de
una serie de requisitos y guias que establece la norma 150 9001:2000, de
manera de mejorar y ordenar los procesos para mejorar la satisfaccion

del cliente.
G
A g

iPorqué norma ISO en INDAP? -
1. Porque es un imperativo ético mejorar nuestra gestion

2. Porque debemos asegurar nuestras mejoras

3. Para aumentar la satisfaccion y expectativas de los clientes
4. Porque es una Politica de Estado (PMG)
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Normna ISO 9001:2000

MEJORA CONTINUA DEL SGC International

Organization for
Sincardization

Responsa
bilidad de
la
Direccion

e

Gestién alcion,

de los BRSHES— — — T
Recursos Mejora

Realizacid
n del
Producto

PROCESOS DE
TRANSFORMACION

Evaluacion de Proveedores

Gestidn informitica (Equipamiento,
Acceso y Soporte)

Asistenda
Financiera

T

internasde —> Correctivas/preventiva <— satisfaccion de
s

Cabdad clentes
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Certificacion Insfitucional IS0 9001:2000

Objetivo general:

Asegurar la estandarizacion de los procesos en toda la
Institucion para mejorar la satisfaccion del

mediante el cumplimiento de sus
expectativas.

cliente
requisitos vy

para alcanzar nuestro objetivo?

El plan contempla los siguientes proyectos:

ISO 9001:2000

Elementos generales:
Procedimientos y registros del sistema de
gestion de calidad de INDAP
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Certificacion Institucional 150 9001:2000

1.  Manual de Calidad A

— -
2 Procedimientos P , Filasofia y
3 Registros Nomas Externas I \‘*\ Paoliticas
4 Mormas Externas. b

Fy M
//" Manual

/" de Calidad

LCue? / Y
iCuando? ™ Que
EDonde? Frocedimienios.
ZQuign? Recursos,
A Principios
——
Iy —
Evidencia Ve Procedimientos \
d i
X/ N
Reglamentacién | Registros ‘\x
wvigents ,
aplicable
o h
r Mormas Externas Y

Ceriificacion Institucional 1ISO 9001:2000
Manual de Calidad: ;Qué establece?

Phnﬁﬂuu'l,.l'cmiuul de yanun Auditorias internas, Compras y
Alcance del SGC {::pﬂnmunn,jsterrla integral de Atencicn de
l:iudadana Sistema Negodio.

Alcance dentro de cada uno = Lo weElrllEﬁndﬂm los procedimientos: Lo cual sera auditoble y
de los sistemas
Exclusiones para cada uno de JEEELSTEETEEEE AT ST ST
los sistermas

—

= Control de documentos, Control de registros, Auditorias Internas de
calidad, acciones correctivas, AccCionss preventivas, Productos no
conformes.

Phﬁmfwmldegﬁnm (7)), auditorias internas (6), SLAC (3],
t‘.iq)a:l‘lal:lm{ﬁ}, Compras y contrataciones (7], Fomento [3), Asistencia
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Certificacion Institucional IS0 9001:2000

Objetivos de Calidad de INDAP

Optimizar la gestion institucional en las practicas administrativas y de negocios para
mejorar el impacto y satisfaccion de los clientes.

Asegurar una gestion institucional eficaz y eficiente que resguarde la coherencia entre
su estrategia, estructura y sus practicas.

Satisfacer las expectativas de los clientes y de otras partes interesadas, respecto a los
productos (o servicios) proporcionados por INDAP

Optimizar el despliegue de la informacion dentro de la Institucion y hacia los
diferentes niveles directivos, entregando elementos para la toma de decisiones,
basadas en indicadores de gestion y apoyados en herramientas informatizadas.

Promowver una cultura de la calidad que facilite la mantencion y el incremento de
espacios para el desarrollo del conodmiento, las habilidades y la participacion de los

funcionarios y funcionarias.

Instaurar el Mejoramiento continuo a nivel Organizacional.

Certificacion Institucional ISO 9001:2000

Acceso y distribucion de la Por la Intraweb,
documentacion del SGC Seccion Clase Mundial
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Certificacion Institucional IS0 9001:2000
;.En qué consiste un procedimiento?

5. Modo Operativo
6. Registros
7. Referencias

8. Indicadores de Desempefio

9. Anexos

Certificacion Insfitucional 1ISO 9001:2000

;Qué registros me van a controlar?

6. REGISTROS

Tiamps de
Rafancian

| Los que estén en el punto 6 de cada procedimiento

Digpesickan

dele de Aren
Epoutnn
Integral!
Password y
ciave

Lesfado de
progpecios alos | Smisme mdorsslicn
qque s les reakes | hitp Mnencsmeria

SUpErEGn

CTEGHRD gl
Chenig an la
Ag s da
| i)
Papei
Par chenta

Epoutivi
Indggral

Carpaln de credin
el clisnie e la
AarCes da A

Infermies da
Sagiams

Papel
Canpala

Faped
Agendia @
direalCampata dal
angriculbor

E ks inine
Irirasaby

Fonmisano (nic
ST
[FLIS)

Elacirdinioo:
Jofia do Ak
Ejaculiva
Infogralipasox
ond y clava

s ¥
chavay Rl
chemiemendy
EITRC S

EksCininico
Stsloma imosmalicn
Fipdimancamianio

- PTG e CEENE G T
= PR RO SO O SRR B LRI e
s

= v L
R = S p——
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Ej: Procedimiento de Sistematizacion y
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informacion para la gestion. PP-PCG-07.




ISO 9001:2000
Auditoria Interna de Calidad
INDAP

Certificacion Institucional 1ISO 9001:2000

Auditorias Internas de Calidad

Auditoria: Proceso sistematico, independiente v documentado para obtener evidencias de la
auditoria [evidencia objetiva) y evaluarlas de manera objetiva a fin de determinar la
extension en que se cumplen los criterios de auditoria.

;Cuales son los objetivos de una Auditoria?

Evaluar la capacidad del SGC para cumplir los requisitos establecidos.
Evaluar la eficacia del 5GC en el logro de los objetivos establecidos.
Identificar areas de mejoras y proponer las acciones pertinentes.

Verificar la efectiva implantacion del sistema.
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Certificacion Institucional ISO 9001:2000

;Que nos proporciona una Auditoria de Calidad?

La auditoria proporciona evidencia objetiva de la necesidad de reducir, eliminary

especialmente prevenir NO Conformidades.

No Conformidad - Incumplimiento de un Requisito Especificado.

Accion Correctiva : Accion Tomada para Eliminar la Causa de una No Conformidad

Detectada.

Accion Preventiva - Accion Tomada para Eliminar la Causa de una No Conformidad

Potencial.

;Quién las Hace?

Equipos de auditores internos de calidad (auditor lider y auditores senior)

Certificacion Institucional SO 9001:2000

;Que nos auditan?

El cumplimiento de los requisitos
establecidos en la Norma ISO
0001:2000, basados en:

* Manual de Calidad

= Politica de Calidad

= Objetivos de Calidad

* Procedimientos Obligatorios
» Procedimientos Operativos
de la Institucion

» Registros

Nos auditan que lo que esta escrito en los
procedimientos es lo que efectivamente
se hace.
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Proceso de Auditorias Internas

+Elaborar el programa anual
*Preparar plan de auditorias
sDefinir el equipo auditor

sPreparar y notificar la auditoria.

*Reunion inicial
sDesarrollo
*Reunion de post auditora

s*Reunion de cierre.

*Observaciones y recomendaciones.

s|mplantacion efectiva de acciones
correctivas.

sEfectividad de las acciones tomadas.

GRACIAS POR SU ATENCION

1%

¢preguntas?
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Anexo E

Planificacion del Sistema de Gestién de la Calidad

PLAN DE ACTIVIDADES PUNTUALES A EJECUTARSE

No ACTIVIDAD RESPONSABLES PLAZO
1 |Sensibilizacion y Compromiso de la gerencia Organizacion
Curso Introduccion a la Norma: Interpretacion, test
2 |(evento fortalecimiento equipo, liderazgo y Organizacion
motivacion)
3 Medicion del Cumplimiento Porcentual: Estado Comité de Calidad
Actual
L Areas, Comité de gestion, y Comité
4 |Evaluacion de problemas g . y
de Calidad
Comité de Calidad, Gerente General y
5 |Definiciény difusion de la Politica de Calidad Representante de la Gerencia - Se
difunde a toda la empresa
6 Planteamiento de Objetivos de Calidad en formato: Comité de gestion, y Comité de
Seguimiento de los Objetivos Calidad, Representante de la Gerencia
Escritura e Informacion, capacitacion de 6 Elaboradores de documentos y
procedimientos basicos : 1.-Control de Documentos nformacion
7 2.-Control de Registros, 3.-Auditorias Internas 1y 2: Gerente General
4.-Acciones Correctivas, 5.-Acciones Preventivas, 6.- 3,4y 5 Lider Auditor
Control del Servicio No Conforme 6. Produccion
L . ren neral, R ntan |
8 [Implementacion del armario del SGC e INTRANET Gerente Genera ep_rese tante de la
Gerencia
Gestion de los Recursos Humanos: Manual de <
- . ) - Area de Recursos Humanos con
Responsabilidad y Autoridad, Competencias, C- Vitae -
. ) L entrega de Informacion de cada
9 |y Certificados (4), Informacidn, Plan de Capacitacion, . . .
. L - colaborador (se sigue un instructivo
Medicion Eficacia, Proceso Informacion, Manual de
- que provee el asesor)
Induccion
Gestion de los Recursos Humanos: Ambiente de Area de Re(?ursos ngpanos eon
10 . . L . entrega de informacion de cada
trabajo: Satisfaccion del Cliente Interno
colaborador
L . Gerente General, Representante de la
los R H M | . ' .
11 g:ztelr?]nggo 0s Recursos Humanos: Medicion de Gerencia, Gerente de RRHH, jefe de
P area. Produccion de cada colaborador.
12  |Gestion de los Recursos Humanos: Pertinencia Area de Recursos Humanos
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Proceso del MAM: Primera Mediciéon del Nivel de

Gerente General, Representante de la

13 . - . Gerencia, Gerente de Ventas,

Satisfaccion del Cliente: encuesta -
Vendedores, Produccién.

14 |Evaluaciony Seleccion de Proveedores y su Control Responsable de Compras
Realizacion del Servicio: Proceso Primario —

Interaccion de los Procesos de produccion.

15 |Recopilacion de todos los formatos utilizados enla  |Personal de Produccion y jefes de area
organizacion
Proceso de la Realizacion del Producto:

Planificacion, Revision Orden, Compras, Producto »

16 |que suministra el cliente, Produccion (caracteristicas | ©ersonal de Produccion, Compras,
producto, instruccidn trabajo, equipo, inspeccion, mantenimiento
manipulacion) Identificacion, Trazabilidad,

17 |Calibracién de Equipos y Mantenimiento en general Mantenimiento
Proceso de la Responsabilidad del Gerente:

Planificacién, Enfoque al Cliente, Comunicacion
e - . ! A ren neral, Representan |

18 |Politica de Calidad y Objetivos, Responsabilidad y Gerente Ge ecgererfgiaese tante de la
Autoridad, Representante de la Gerencia, Revision del
Sistema

Produccion, Gerente General,

19 |Proceso del MAM: medicion, Anélisis y Mejoras Representante de la Gerencia, Gerente

de Ventas, Lider Auditor, RRHH

20 Proceso del MAM: IMPLEMENTACION DE SACS Lider Auditor y Organizacién en
DE USUARIOS general, Representante de la Gerencia

21 |Proceso del MAM: Medicion del Servicio Producciény Calidad

29 Proceso del MAM: Segunda Medicion del Servicio al | Gerente General, Gerente de Ventas,
Cliente (mejoramientos) Vendedores, Produccion
Formacién de Auditores-Asesores de Calidad (parte Lider _Au_dltor Yy equipo de auditores.

23 . Conocimiento del Representante de la
tedrica) .

Gerencia
Lider Auditor y equipo, produccion,
24 |Proceso del MAM: Medicién de los Procesos Gerente General, Representante de la
Gerencia
Identificacién, Secuencia. INTERACCION DE LOS
PROCESOS DEL SGC Recurso_s _ellnformacmn para Gerente General y Comité de Calidad,
25 |los procesos, Seguimiento, medicion (resultados) y

analisis de los Procesos, Verificacion del resultado
positivo de los procesos

Representante de la Gerencia
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Gerente General, Representante de la

26 |Elaboraciony difusion del Manual de Calidad .
Gerencia
Proceso del MAM: Realizacion de las Primeras
Auditorias Internas de Calidad. Acciones Correctivas,
27 |Acciones Preventivas Lider Auditor y Equipo Auditor
(PARTE FINAL DEL CURSO DE FORMACION DE
AUDITORES)
Gestion de la Responsabilidad del Gerente: PRIMERA Gerente General v su Comité de
28 |REVISION DEL SISTEMA /Decisiones, Cambios y . y .
. Calidad, Representante de la Gerencia
Correcciones
Proceso del MAM: Realizacidn de las Auditorias . .
29 |Externas de Calidad de MARSB QUALITY. Empresé‘ t’:Afjf’Atlj‘:fgrﬁsd"m y
Acciones Correctivas, Acciones Preventivas auip
30 Primera Auditoria de Certificacion o ERr:er(e:seerrt]lgﬁtidgg'Igg:?:ﬁc?aerfi:ja;r’
PREAUDITORIA pre : & e
Auditor , auditores y organizacion
Jefes de area, Representante de la
31 |Acciones Correctivas y Cambios Gerencia, Lider Auditor , auditores y
organizacion
L e L, Ente Certificador , Gerente General,
32 Auditoria de Certificacion Recomendacion para la Representante de la Gerencia, Lider

CERTIFICACION DE

Auditor , auditores y organizacion
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Anexo F
Indicadores de gestion por proceso de la empresa TUPASA.

No PROCESO INDICADOR DE GESTION

1 Planificacion de | Porcentaje de cumplimiento
Operaciones

2 Planificacion Gerencial y | Porcentaje de cumplimiento de auditorias
Mejora continua

3 Ventas Satisfaccion del cliente

4 Facturacion  crédito y | Porcentaje de cartera vencida
cobranza

5 Extrusion Porcentaje de produccion

6 Mezclado Porcentaje de produccion

7 Control de Calidad Porcentaje de producto no conforme

8 Recursos Humanos Porcentaje de cumplimiento del plan de

capacitacion

9 Almacenamiento y | Costo promedio de unidad despachada
Despacho de producto
terminado

10 Comercio Exterior Tiempo de exportacion

11 Aplicacion de sistemas | Cumplimiento del plan de capacitacion.

informaticos
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Anexo F
Indicadores de gestion de cada area de trabajo.
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Figura 18. Porcentaje de Cumplimiento Plan de Mantenimiento

PLANIFICACION DE OPERACIONES

96,00%
95,20%

F%50.0%

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio

Fuente: Los Autores

Figura 19. Porcentaje de Produccién

EXTRUCCION

ENERO FEBRERD MARZO ABRIL MAYO JUNID Juio

Fuente: Los Autores
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Figura 20. Porcentaje de Produccion

MEZCLADO

. L R i
02 00% ] T

91,50%
91,00%
90,50%

ENERO FEBRERD MARZO ABRIL MAYD JUNIO Jutio

Fuente: Los Autores

Figura 21. Porcentaje de Produccion Tiempo de Importacion (Dias)

COMERCIO EXTERIOR

A 14

S

ENERD FEBRERD MARZO ABRIL MAYD JUNIO lutio

Fuente: Los Autores
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Figura 22. Porcentaje de Cartera Vencida mayor a 30 dias

FACTURACIONY COBRANZAS

16,00%

4,00%
200%

0,00%

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Jutio

Fuente: Los Autores

Figura 23. indice de Rotacion del personal

RECURSOSHUMANOS

7,00%
6,00%
5.00%
400%

3,00%

200%

100%

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYD JUNID utio

Fuente: Los Autores
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Figura 24. Porcentaje de Trabajadores Capacitados

RECURSOSHUMANOS

100% 7

90% 4%
B0%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0% o 500 o= 00%
ENERD FEBRERO MARZO ABRIL MAYD 1UNIO JuLio

Fuente: Los Autores

Figura 25. Porcentaje de Cumplimiento del plan de mantenimiento

SISTEMAS INFORMATICOS

90,0%

B0,0%

100%
EMERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JuNIg JULIO

Fuente: Los Autores
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Figura 26. Costo promedio por unidad despachada

ALMACENAMIENTOY PRODUCTO TERMINADO

F

ENERO FEBRERD MARZO ABRIL MAYO lunio

Fuente: Los Autores

Figura 27. Porcentaje de envios perfectos

ALMACENAMIENTOY PRODUCTO TERMINADO

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIQ

Fuente: Los Autores
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Figura 28. Porcentaje de satisfaccion del cliente

VENTAS

100%
90%
B0%
70%
B0%
50%
40%
30%
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0% qege o Cgegm o Cgagw e e o
ENERD FEBRERQ MARZO ABRIL MAYO JuNio JuLio

Fuente: Los Autores

Figura 29. Porcentaje de cumplimiento del plan de auditorias

PLANIFICACION GERENCIAL

100%
90% $ o1y
80%
70%
B0%
50%
40%

o
30%

20%
10%

0%

Juio

Fuente: Los Autores
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Figura 30. Porcentaje de producto no conforme.

CONTROLDE CALIDAD

500%

4.00%

1.00%
0.00%

ENERO FEBRERD MARZO0 ABRIL MAYOD JuNIo JuLio

Fuente: Los Autores
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Anexo G

Los seis procedimientos basicos de apoyo de los procesos y del sistema.

Control de documentos (PG-PR-01)

Control de registros (PG-PR-02)
Auditorias Internas (PG-PR-03)
Mejora Continua (PG-PR-04)
Revision Gerencial (PG-PR-05)

Producto No Conforme (PG-PR-06)
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PROCEDIMIENTO CONTROL Fecha: 13/04/2011

DE DOCUMENTOS
' Version: 1

PG-PR-01 Pagina : 1del

1. PROPOSITO

Establecer una metodologia para elaborar o modificar los documentos del Sistema de

Gestion de Calidad TUPASA, asegurando también su correcto uso y control.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a los documentos del Sistema de Gestion de Calidad.

3. DEFINICIONES

3.1. Proceso: Es un conjunto de actividades que reciben elementos de entrada y los

transforman en elementos de salida.

3.2. Documento: Informacion y su medio de soporte (Manuales, Procedimientos,

Instructivos, etc.).

3.2.1. Manual: Documento que especifica el Sistema de Gestion de Calidad o las

reglamentaciones generales de un proceso.

3.2.2. Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo un proceso.

3.2.3. Instructivo: Forma especifica para realizar una actividad.

3.3. Documento Controlado: Documento oficial del Sistema de Gestion de Calidad
TUPASA que se encuentra vigente en la red interna de la empresa siendo valido solo

ahi y no impreso
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3.4. Registro: Un tipo especial de documento del sistema de calidad, que contiene datos

o0 evidencia de la realizacién de un evento. Esta informacion se almacena en formatos.

Los registros pueden ser electrénicos o impresos fisicos.

4. RESPONSABILIDAD

El Web master es el responsable de actualizar los documentos de intranet. EI Gerente de
gestion controla los cambios de los documentos requerido por los jefes de area, previa la
aprobacion de Gerencia. Los jefes de area modifican los documentos en funcion de sus
necesidades.

Cualquier persona de la compafiia puede sugerir la elaboracion o modificacion de los
documentos del sistema de gestion de calidad, siempre y cuando sea a través del

responsable del proceso al cual el documento en cuestion corresponda.

4.1. Elaborar borradores para la elaboracion o modificacion de documentos: Los

responsables de procesos elaboran borradores 0 cambios de documentos.

4.2 Revision y Aprobacion: El Gerente de Sistemas de Gestion revisa; pero finalmente
la Gerencia aprueba los cambios o documentos nuevos.- Todo documento que se
encuentra en intranet significa que fue aprobado por alta gerencia mediante e mail u otro
medio al Gerente de Gestion. Los formatos para los registros proceden de la misma

manera.

4.3. Distribucién: EI Web master es responsable de cargar los documentos aprobados
al sistema para hacerlos oficiales y distribuirlos a toda la empresa a través de la red
interna (intranet). El responsable del proceso donde se ha elaborado o modificado el

documento es quien debe comunicarlo a todas las personas involucradas en ese proceso.
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4.4. Respaldo de la informacion: EI Web master, es responsable de almacenar en
forma frecuente la informacion del sistema de calidad, con el fin de evitar pérdidas o
accidentes.

5. PROCEDIMIENTO

5.1. El Gerente de Sistemas de Gestion envia mediante correo electronico los
documentos aprobados al Web master, en lenguaje Word. Cada cambio se lo hace con
una solicitud numerada, en que el Gerente de gestion especifica el cambio. EI Web
master convierte los documentos al lenguaje de intranet y los ubica en la biblioteca

electrénica.

El Gerente de Sistemas de Gestion, registra los cambios en el formulario PG FR 07
CONTROL DE SOLICITUDES DE CAMBIO, que es enviado a todos los jefes de area
para su difusion. Copia impresa se le entrega al Web master para que verifique si realizé
el cambio completo y correcto. EI formato permite controlar la gestion, la verificacion y

la comunicacion.

5.2. El estado actual de los documentos se lo identifica con el nimero de la version y la
fecha de emision y esta puede ser consultada en la lista maestra. Los documentos que se
presentan en el intranet corresponden a los actuales y a los nombrados en la lista

maestra.

5.3. Los documentos se mantienen en la red interna de la compafiia. Los Unicos
documentos validos son aquellos que se encuentran publicados en la red y cualquier
version impresa de ellos no son documentos controlados y por lo tanto las versiones
impresas no son documentos oficiales. Los registros que son un tipo especial de
documento, son evidencias objetivas de un evento, son datos anotados en un formato

que puede ser fisico u electronico.

5.4. Los documentos externos tales como normas de calidad, catalogos, precios de

metales, etc. son controlados por cada jefe de area correspondiente que lo registra en

135



una lista de documentos externos.- EL Gerente de gestion, comunica a los jefes de area

la necesidad de registrar los documentos externos.

5.5. Los cambios son identificados en el control de solicitudes de cambio, en los planes
de accion correctiva en cada SAC, y finalmente en un apartado Ultimo de cada
documento titulado IDENTIFICACION DE CAMBIOS, de acuerdo al ndmero de

revision.

5.6. En el formato LISTA DE DOCUMENTOS INTERNOS PG LT 01, se registran
todos y cada uno de los documentos, formatos, instructivos, etc. que son del sistema de
calidad y que permanecen en forma electronica en el intranet. Esta lista indica el
namero de revision actual y la fecha de actualizacion. Esta lista permite conocer cuales
con los documentos actuales del sistema de calidad, incluyendo los formatos que se

utilizan para el registro.

5.7. Los documentos formatos obsoletos fisicos, se identifican con un sello FORMATO
OBSOLETO, lo que impide el uso no intencionado del mismo. Solo se utilizan formatos
actuales indicados en la lista maestra y en el intranet. NO se utiliza sello de documento

obsoleto, porque toda copia de documento impreso no es controlable.

5.8. Los documentos obsoletos se conservan también en forma electrénica en el

directorio del computador del Gerente de Sistemas.
6. REFERENCIAS
Norma ISO 9001: 2008 punto 4.2.3
7. IDENTIFICACION DE LOS CAMBIOS
1. Se haincluido el capitulo 7 revision de cambio
2. Se hace la referencia al formato CONTROL DE SOLICITUDES DE CAMBIO

(PG FR -07)

136



Se hace referencia al tema de que los documentos son validos Unicamente los
electrénicos de intranet, pero para el caso de los registros que son un tipo especial
de documentos que conservan datos, estos pueden ser electronicos o fisicos.

Se elimina de la referencia el instructivo de control de documentos, porque repite
la informacion del documento presente.

Se incluye el respaldo electronico de la informacion por parte del Web master.
Los documentos y sus cambios son aprobados por la alta gerencia mediante un e
mail dirigido al Gerente de Sistemas.

Se incluye la LISTA DE DOCUMENTOS INTERNOS, en la cual se anotan
todos los documentos y formatos del sistema de calidad y permite consultar
cuales son los documentos actuales en uso.

Sellos para formatos obsoletos, que se utilizan para evitar el uso de formatos
obsoletos.

Respaldo de documentos obsoletos electronicos permanecen en el directorio de la
computadora del gerente de gestion.
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PROCEDIMIENTO CONTROL |Fecha: 13/04/2011

DE REGISTROS
' Version: 1

PG-PR-02 Pagina : 1del

1. PROPOSITO

Establecer una metodologia para elaborar o modificar los registros del Sistema de
Gestion de Calidad TUPASA, asegurando también su correcto uso y control.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a los registros del Sistema de Gestion de Calidad

definidos en cada proceso.

3. DEFINICIONES

3.1. Registro: Formato lleno.

3.1.1. Plan: Estructura con instrucciones para almacenar datos y que una vez llena

constituye un registro.

3.1.2. Formulario: Estructura para almacenar datos que una vez llena constituye un

registro.

3.1.3. Lista: Registro de elementos interrelacionados.

3.1.4. Expediente: Un registro de un conjunto de registros.

4. RESPONSABILIDAD
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Los responsables de procesos son quienes controlan los registros de su proceso aunque
cualquier persona puede sugerir la elaboracion o modificacién de los registros del
sistema de gestion de calidad, siempre y cuando sea a través del responsable de proceso
al cual el registro en cuestion corresponda.

5. PROCEDIMIENTO

5.1. El procedimiento para controlar los registros de cada proceso esta especificado en

la red interna del SGCE vy se rige por los siguientes criterios:

5.1.1. Responsabilidad: Se establece un responsable de almacenar el registro.

5.1.2. Proposito: Todo registro tiene un propdsito por cual se almacena.

5.1.3. Identificacion y Alcance: Los registros llevan un cédigo y un nombre definido
por el tipo de registro y proceso al que pertenece y en algunos casos incluye mas de un

documento o registro.

5.1.4. Almacenamiento: Los registros pueden almacenarse por orden cronolégico,
alfabético, por cliente, etc.

5.1.5. Proteccion: Los registros se almacenan fisicamente dependiendo de cada

proceso.

5.1.6. Recuperacion: Los registros son recuperados por cargos especificados

dependiendo del tipo de registro y proceso al cual pertenece.

5.1.7. Tiempo de retencion: Los registros tienen una vigencia definida por el tiempo de
retencion dependiendo del uso y del proceso.

5.1.8. Disposicion final: Los registros que cumplen su tiempo de retencién deben ser

eliminados dependiendo del tipo de registro y proceso al cual pertenece.
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5.1.9. Frecuencia: Este criterio aplica solamente para los planes y sirve para establecer

el ciclo de realizacion de estos.

5.2. El control o la creacion de nuevos registros estd a cargo de los responsables de

procesos.

5.3. Todos los formatos de la papeleria, correspondiente a los registros del SGCE, deben
ser aprobados por el Jefe de sistemas si esta papeleria tiene uso externo de proveedores

o clientes.
5.4. En el caso de aprobacion de formatos de papeleria que es utilizada solo
internamente, correspondiente a los registros de SGCE, es responsabilidad del Jefe de

Area al cual pertenece el registro relacionado.

6. REFERENCIAS

Ninguna

7. IDENTIFICACION DE LOS CAMBIOS
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PROCEDIMIENTO Fecha : 13/04/2011

AUDITORIAS INTERNAS
' Version: 1

PG-PR-03 Pégina : 1del

1. PROPOSITO

Establecer una metodologia para realizar auditorias internas como mecanismo de
evaluacion de la eficacia y cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad TUPASA y
su conformidad con los requisitos de la Norma 1SO 9001:2000.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas las auditorias internas del Sistema de Gestion de

Calidad de TUPASA, las mismas que seran anuales.

3. DEFINICIONES

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

que se cumplen los criterios de la auditoria.

Criterios de Auditoria.- Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos.

Evidencia de la Auditoria.- Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra

informacidn que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables.

Hallazgos de la Auditoria.- Resultados de la evaluacion entre la evidencia de la

auditoria recopilada frente a los criterios de la auditoria.

Conclusiones de la Auditoria.- Resultado de una auditoria, que proporciona el equipo

auditor, tras considerar todos los hallazgos y los objetivos de la auditoria.
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Cliente de la Auditoria.- Organizacion o persona que solicita una auditoria.
Auditado.- Organizacion que es auditada.

Auditor.- Persona con la competencia y responsabilidad para llevar a cabo una
auditoria.

Equipo Auditor.- uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria, con el apoyo, si
es necesario, de expertos técnicos.

Experto Técnico.- Persona que aporta conocimientos o experiencias especificos al
equipo auditor.

Plan de Auditoria.- Descripcion de las actividades y de los detalles acordados para las
auditorias internas incluyendo su programacién en un periodo de tiempo determinado.
Alcance de Auditoria.- Extension y limites de una Auditoria.

Competencia.- Atributos personales y aptitud demostrada para aplicar conocimientos y
habilidades.

4. RESPONSABILIDAD

Jefe Auditor.
Este auditor es responsable de:

» Planificar, programar, organizar y ejecutar las auditorias.

» Seleccionar los auditores con criterio de objetividad o independencia de los
procesos a auditar.

» Coordinar en caso de haber otros auditores y delegar autoridades en las
auditorias internas.

» Coordinar con auditores externos del Sistema de Gestion de Calidad.

A\

Elaborar el informe de auditoria de manera clara y objetiva.
» Representante alta Gerencia.- Audita el jefe auditor para concluir el informe de

auditorfa interna.

5. PROCEDIMIENTO

5.1. El Jefe Auditor realiza el plan de Auditora Interna a principios de afio tomando
como referencia formatos de planes de auditorias internas anteriores (PG-PL-02) y

considerando los siguientes aspectos:
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Y

El objetivo de la auditoria

» EIl criterio de la auditoria (Norma ISO 9001:2000) y los documentos de
referencia

» El alcance de la auditoria

» Programa de la auditoria

» Las fechas y lugares donde se van a auditar los procesos de la organizacién

» Lahoray la duracion estimadas de las actividades de la auditoria, incluyendo las

reuniones con los responsables

5.2. Acorde con el programa del plan de Auditoria Interna, que especifica la semana y el
mes en el que cada proceso es auditado, el Jefe auditor coordinar con el Jefe del primer
proceso programado a ser auditar, el dia y hora a realizar la auditoria de dicho proceso
para registrar esta informacion el plan, tratando de mantenerse dentro del marco de

tiempo establecido.

5.3. El plan de Auditoria Interna puede ser modificada de acuerdo a:

Estado e importancia del proceso auditado
Reportes de no conformidades externas e internas
Resultados de auditorias internas y externas previas

Quejas de clientes

vV V VYV V V

Alta Gerencia

5.4. El tiempo y secuencia por proceso en que se realiza cada auditoria puede
modificarse, alargarse o acortarse hasta cierto punto dependiendo del Jefe Auditor pero

sin extenderse mas de su periodo de un afio
5.5. Luego de haber definido el dia y hora para realizar la auditoria de un proceso

determinado, el Jefe Auditor prepara los puntos, preguntas, y cualquier otro material Util

para la autoria.
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5.6. El Jefe Auditor realiza una reunion de apertura con cada responsable del proceso a
ser auditado. En esta reunion se deben tratar los siguientes puntos:

Confirmacion del Plan de Auditoria Interna

Proporcionar un breve resumen de como se llevara a cabo la actividad de auditoria del
proceso

Proporcionar al auditado la oportunidad de realizar preguntas.

5.7. Se realiza la auditoria del proceso programado a ser auditado con los responsables y

en las fechas indicadas y se encuentran evidencias producto de esta auditoria.

5.8. Se evaluan las evidencias con el criterio de la auditoria para generar los respectivos
hallazgos. Los hallazgos de la auditoria pueden indicar tanto una conformidad como una

no conformidad con el criterio de la auditoria.

5.9. El Gltimo paso de la auditoria de un proceso es la reunion de cierre. El proposito de
esta reunion es presentar los hallazgos y las conclusiones de la auditoria de tal manera

que sean comprendidos y reconocidos por el auditado.

5.10. Una vez concluida la auditoria de un determinado proceso, el Jefe Auditor registra
toda la informacidn relevante de la auditoria de dicho proceso en el informe por proceso
del Informe de Auditoria (PG-FR-02) considerando:

» Los hallazgos de la auditoria y cualquier otra informacién apropiadamente
recopilada durante la misma.
» No conformidades si existe alguna.

» Recomendaciones u observaciones si lo considera pertinente el Jefe Auditor.

5.11. A fin de afio el Jefe Auditor recopila el resultado o promedio de los resultados de

los indicadores de gestion de todos los procesos.

5.12. Una vez auditados todos los procesos del SGCE vy recopilada su informacion de

indicadores de gestion, el Jefe
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Auditor procede a finalizar el Informe de Auditoria tomando como referencia el formato
de los informes de auditorias internas anteriores (PG-FR-02) e incluyendo la siguiente
informacion:

Obijetivo, alcance y criterio de la auditoria

Estado de las acciones correctivas y preventivas Informe de indicadores de gestion de
los procesos del SGCE

Resumen global indicando los hallazgos més relevantes de la auditoria que indiquen no
conformidad con el criterio de la norma.

Las oportunidades de mejora, si fuera necesario.

Observaciones y conclusiones de la auditoria.

Retroalimentacion del cliente.

Acciones de seguimientos de revisiones por la direccion previas.

Cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion de Calidad.

5.13. El Informe de Auditoria debe ser revisado y aprobado por el Jefe Auditor con su

firma antes de presentarlo en la reunion de revision gerencial.

5.14. En la eventualidad que se requiera la auditoria interna con personal externo,
deberan cumplir los siguientes requisitos.
Participacion en el curso para auditores internos de calidad.

Aprobacion por la alta gerencia.

5.15. EIl representante de la direccion audita al jefe auditor revisando que se halla
cubierto todas las clausulas y criterios para su ejecucion antes de concluir el informe de

auditoria con esta Ultima parte, realizada por el representante de la direccion.

6. REQUISITOS BASICOS PARA LA CALIFICACION DE AUDITORES DE
CALIDAD.

El representante de la Direccion califica a los auditores internos del sistema de gestion

de Calidad, en base a los siguientes criterios:

» Participacion del Curso de Formacion de Auditores Internos de Calidad.
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» Conocimientos basicos de los procesos de TUPASA.
» Trabajar para la organizacion minimo 6 meses.

» Facilidad de comunicacion oral y escrita.

» Nivel de escolaridad minima.

7. REFERENCIAS.

PG-FR-02
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PROCEDIMIENTO MEJORA |Fecha: 13/04/2011

CONTINUA
' Version: 1

PG-PR-04 Pégina : 1del

1. PROPOSITO

Definir un procedimiento para establecer y asegurar la aplicacion de acciones
correctivas y preventivas en el Sistema de Gestion de Calidad de TUPASA.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los formularios de acciones correctivas y preventivas
del Sistema de Gestion de Calidad de TUPASA.

3. DEFINICIONES.

No conformidad real o queja del cliente: Es el incumplimiento de un requisito de un
criterio aplicable al SGCE que amerita una accion correctiva.

No Conformidad potencial u oportunidad de mejora: Es el posible incumplimiento
de un requisito a un criterio aplicable al Sistema de Gestién de Calidad de TUPASA que

amerite una accion preventiva para prevenir o mejorar.

Acciones correctivas y preventivas: Formato utilizado para registrar el tratamiento de

acciones correctivas y preventivas.

Accidn correctiva: Acciones tomadas para solucionar no conformidades reales dentro
del Sistema de Gestion de Calidad de TUPASA.

Accidn preventiva: Acciones tomadas para solucionar no conformidades potenciales.
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4. RESPONSABILIDAD.

4.1. Representante de la Alta Gerencia.- Responsables de la implantacion y
mantenimiento del procedimiento, el apoyo en la busqueda de las soluciones junto a los
involucrados en el control del cumplimiento de las acciones correctivas, preventivas y

mejoras.

4.2. Responsables de Procesos.- Responsables del analisis de no conformidades reales
0 potenciales detectadas. También son responsables de la investigacion de la causa de
las no conformidades identificadas en sus procesos y presentarlas claramente para
definir los planes de acciones necesarias y asegurandose que sean implantadas.

4.3. Jefe Auditor.- Responsable de verificar el estado y procurar la implantacion de las
acciones correctivas y preventivas durante la Auditoria y solicitar también acciones

correctivas.

5. PROCEDIMIENTO.

5.1. Identificacién de No Conformidades.

a. Las no conformidades reales y potenciales son oportunidades de mejoras
detectadas por cualquier persona durante la vida diaria del Sistema de Gestién de
Calidad de TUPASA (b), en una Auditoria Interna o Externa(c).

b. Cualquier persona puede llenar el formulario de accion correctiva o preventiva
la misma que debera ser emitida por la persona que encuentra el hallazgo y
entrada a la persona responsable del proceso que incumple un requisito del
criterio aplicable al Sistema de Gestion de Calidad de TUPASA la misma que
debera efectuar al Anélisis de causa y el Plan de Accién para que finalmente
luego de la verificacion respectiva sea cerrada con su firma por la persona que
levantd la indicada accion.

c. Durante las auditorias Internas y Externas se pueden identificar no
conformidades. El Auditor Lider es responsable de identificar y registrar las no
conformidades reales y potenciales encontradas y sus respectivas acciones
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correctivas y/o preventivas. También puede verificar en este mismo registro el
estado de otros requerimientos de acciones solicitadas por otras personas
Auditores Externos.

5.2. Investigacion de las causas.
a. El Jefe de Area donde se identifica una no conformidad real o potencial es
responsable de investigar las causas de la misma.
b. Registra un resumen de analisis y plan de accion propuesto en el formulario de
acciones correctivas y/o preventivas.
5.3. CIERRE DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS.
Si las acciones han sido eficaces en eliminar las causas de las no conformidades, quien

levantd la no conformidad debe verificarlo para luego proceder a cerrar la accion

correctiva y/o preventiva con su firma.

149



PROCEDIMIENTO REVISION | Fecha - 13/04/2011

GERENCIAL
’ Version: 1

PG-PR-05 Pégina : 1del

1. PROPOSITO

El siguiente procedimiento tiene el propdsito de establecer una metodologia para la
realizacion de revisiones gerenciales del Sistema de Gestion de Calidad TUPASA

(SGCE) para procurar su mejora continua.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica todos los procesos del SGCE.

3. DEFINICIONES

SGCE.- El Sistema de Gestion de Calidad es un conjunto de documentos que
determinan el criterio de TUPASA para operar y mejorar continuamente todos sus
procesos.

Reporte de Revision Gerencial.- Registro que evidencia la realizacion de la revision
gerencial y los resultados de la misma.

Motivo de Fuerza Mayor.- Situacion que la alta gerencia considere fuera de su alcance.

4. RESPONSABILIDAD.

4.1. Alta Gerencia.- Responsables de la implementacion y mantenimiento del

procedimiento y la direccion de la revision gerencial anual.
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4.2. Jefe Auditor.- Responsable de la coordinacion con los responsables de procesos
en la revision gerencial y de la consolidacion de la informacion derivada de dicha

revision.

4.3. Responsable de Proceso.- Responsable de la entrega de la informacion necesaria

de su proceso para la realizacién de la revision gerencial.

5. PROCEDIMIENTO.

5.1. Trimestralmente la alta gerencia realiza una revision gerencial de todos los procesos

de la empresa.

5.2. Para esta revision por la alta gerencia se convoca a una reunion en el mes de Enero

y se analiza el Informe de Auditoria (PG-FR-02) presentado por el Jefe Auditor.

5.3. La fecha de la reunion de revision gerencial puede variar en el evento que la alta

gerencia lo considere pertinente por motivos de fuerza mayor.

5.4. La alta gerencia analiza el Informe de Auditoria y designa responsables para llevar

a cabo las acciones correctivas y preventivas que encuentren necesarias.

5.5. Al término de la reunion el Jefe Auditor registra las medidas tomadas en el
formulario de Acciones Correctivas y Preventivas (PG-FR-03) y elabora el Reporte de
Revision Gerencial (PG-FR-04).

5.6. Quedara a buen criterio de la alta gerencia reuniones posteriores de seguimiento ese
mismo afio para revisar el estado de las acciones en proceso tomar medidas adicionales
para su ejecucion. En este caso deberan quedar registrados estos cambios en el campo

de observaciones del formulario de Acciones Correctivas y Preventivas (PG — FR -03).

6. REFERENCIA
Procedimiento de Revision Gerencial (PG-PR-05)
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Anexo H

Manual de responsabilidades y funciones todos los colaboradores de la empresa.

1. PRINCIPIOS GENERALES Y OBJETIVO.
Describir el perfil de cargo para cada puesto de trabajo en las diferentes areas de la
empresa, de esta manera contratar personal ajustandonos a un perfil especifico con el

objeto de lograr una seleccion y contratacion eficiente.

2. ALCANCE.
Este manual se aplica a todos los cargos contemplados en el organigrama de TUPASA.

3. DEFINICION DE LA POSICION.

Bajo la direccion del Jefe de Personal o de quien haga sus veces es de su
responsabilidad el planificar, ejecutar y evaluar las actividades necesarias para la

elaboracion del perfil de cargo.

4. RESPONSABILIDAD.

(Actividades a realizar en la frecuencia definida)

» Planificar y ejecutar.

» Aplicar las metodologias.

» Asegurar que las diversas acciones requeridas son ejecutadas para conseguir los
resultados previstos.

» Dar seguimiento.

» Coordinar la realizacion de las diversas actividades.
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5. REQUISITOS DE LA POSICION. (Competencias).

5.1. Educacion y formacion: (Estudios secundarios y/o universitarios vy
entrenamiento en actividades relacionadas al puesto).

a.- Profesional en éareas relacionadas con Ingenierias (varias ramas), Administracion,

Desarrollo Humano, Tecnologia, o afines.

b.- Preferible con estudios adicionales en temas de administracién, manejo de procesos,

sistema de calidad, manejo de recursos humanos

c.- Preferible con conocimientos de idioma ingles

d.- Buenos conocimientos de computacion y paquetes utilitarios.
5.2. Habilidades: (Destreza necesarias para ejecutar el trabajo.)

a. Importante disponer de habilidades para relacionarse con individuos de

diversos niveles sociales, culturales, econémicos y técnicos.

b. Capacidad de hablar en publico y manejar programas de entrenamiento.

c. Capacidad de organizacion y administracion de recursos.
Ejemplos: Liderazgo, trabajo bajo presién, buen manejo de relaciones interpersonales,
capacidad de analisis y resolucion de problemas, don de mando y manejo de personal,
facilidad de expresion, etc.
5.3. Experiencia. (Tiempo de experiencia en la posicion)
Preferible con minimo 1 afio de experiencia profesional en &reas relacionadas con

calidad, productividad, procesos productivos o administrativos, ingenieria, sistemas

informaticos, recursos humanos u otros afines.
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INDICE
CARGO

Gerente General

Gerente Financiero, Créditos y cobranzas

Gerente de Ventas

Gerente de Produccion y Mantenimiento

Gerente de bodegas y despachos

Gerente Técnico y de control de calidad

Ejecutivo de ventas

Asistente de Bodega

Ol 0| N o O | W[ N| =

Asistente de facturacion

=
o

Asistente de control de Calidad

Recepcionista

=
N

Operador

=
w

Mensajero

A continuacion el manual de funciones de todos los cargos.
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Gerente General

Objetivo General:  Implementar, coordinar y desarrollar politicas enfocadas hacia la

MPC - 001

correcta marcha de la empresa.

Reporta a: Al directorio de la Empresa

Especificacion del cargo

Educacion: Educacion Superior en areas Técnicas
Experiencia: En procesos productivos.
Conocimientos: Planificacion, mercadeo, negociacion, comercializacion y en

general, manejo de todas las funciones de una organizacion
Habilidades:
» Dirigir personal de alto nivel.
» Vision estratégica de negocios.
» Poder de Negociacion.
» Capacidad de Interrelacionarse y comunicarse con todos los niveles de la

organizacion

Responsabilidades y Funciones:

» Controlar los manejos financieros de la Empresa
Controlar los procesos productivos

Es responsable directo de titulo y valores, contratos.

Custodia de materiales.

YV V VYV V

Planificar, organizar, integrar, dirigir y controlar las politicas de la Empresa, con el

fin de cumplir los objetivos preestablecidos.

v

Establecer, cumplir y hacer cumplir los objetivos y normas de la Empresa.

A\

Representar a la Empresa frente a los trabajadores, clientes, instituciones gremiales,

etc.
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Y

Desarrollar, aprobar y controlar los planes de organizacion interna y hacer
seguimiento de su cumplimiento.

Escoger la mejor estrategia para implementar los planes de trabajo en todos los
niveles de la organizacion.

Cumplir y hacer cumplir lo establecido en los procedimientos de la empresa.
Cumplir y hacer cumplir las politicas de la Empresa.

Cualquier otra funcion que se le asigne inherente al cargo.
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Gerente General

MPC - 002

Objetivo General:

Reporta a:

Dirigir, controlar y coordinar las funciones Administrativas y/o
Financieras de la Empresa a fin de asegurar la disponibilidad
oportuna y aprovechamiento adecuado de los recursos

financieros.

Gerente General

Especificacion del cargo

Educacion:

Experiencia:

Conocimientos:

Profesional  universitario con estudios en economia

administracion o contaduria pablica.

Tres (3) afios de experiencia minima comprobada en el manejo de

finanzas.

» Manejo e interpretacion de las leyes sociales y fiscales relativas a la administracion.

» Elaboracion de Presupuestos.

» Control de gastos, nGmina, impuestos y documentos Contables.

» Controles administrativos de las areas de contabilidad y finanzas

Habilidades:

YV V V V V V VY

Para supervisar personal.

Liderar grupos de trabajo.

Detectar deficiencias y sugerir las correcciones apropiadas.
Trabajar bajo presion

Planificar actividades y recursos.

Organizar el trabajo en una unidad de administracion y finanzas.

Analizar leyes y reglamentos que rigen los procesos administrativos.
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Responsabilidades y Funciones:

>
>
>

Coordinar las actividades de los departamentos bajo su supervision.

Elaboracion del informe de flujo de caja

Proveer la obtencion de recursos financieros para atender las obligaciones con
proveedores, instituciones de crédito, asi como salarios, impuestos y otros.
Supervision y control para el cumplimiento de los requerimientos, segun las
normas y leyes que rige los ambitos societarios, tributarios y laborales de la
empresa.

Supervisar y controlar para que se cumplan las politicas administrativas y
financieras de la empresa y las directrices emanadas de la Gerencia General y
Vicepresidencia de la empresa.

Cualquier otra funcién que se le asigne inherente al cargo.
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Gerente de Créditos y

' Cobranzas.

MPC - 003

Objetivo General:  Gestionar para que no exista cartera vencida de clientes, otorgar
los créditos de acuerdo a las politicas de la empresa y de esta

manera se establece un buen flujo de caja.

Reporta a: Gerente General.

Especificacion del cargo
Educacion: Universitario con estudios en Administracion, Economia o

carreras afines.

Experiencia: Minimo un (1) afio de experiencia en puestos similares.
Conocimientos:

» PCy utilitarios.

» Contabilidad bésica.

Habilidades:

» Dinamismo.
Iniciativa.
Trabajar bajo presion.
Innovacion.
Capacidad de organizacion
Receptividad.

Manejo de micros y programas bajo ambiente Windows

YV V V V V VYV V

Capacidad de Interrelacionarse y comunicarse con todos los niveles de la
organizacion.

> Facilidad de comunicacion.
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Responsabilidades y Funciones:

» Coordinar que los créditos otorgados se apliquen de acuerdo a las politicas de la

empresa.

» Gestionar los depositos diarios a los diferentes bancos locales.

» Coordinar las cobranzas en las Empresas Eléctricas.

» Coordinar los depositos con la gerencia financiera.

» Analizar y confirmar las referencias previo el otorgamiento de crédito.

» Analizar los elementos que permita administrar efectivamente el crédito y la
gestion de cobro en la empresa.

» Elaboracion y administracién de documentos de respaldo en depositos realizados.

» Emitir notas de crédito.

» Confirmar los depositos en banco.

» Contabilizar las devoluciones.

» Aprobacion de solicitudes de créditos.

» Contabilizar comprobantes de ingreso.

» Cualquier otra funcién que se le asigne inherente al cargo.
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Gerente de Ventas.

Objetivo General:  Planificar, coordinar y controlar las funciones de mercadeo y

MPC - 004

ventas del area a su cargo e identificar las necesidades de los

clientes para brindar un servicio de calidad.

Reporta a: Gerente General

Especificacion del cargo

Educacion: Profesional  universitario, con estudios en Mercadeo,
Comercializacion o especialidad equivalente.

Experiencia: Minimo dos (2) afios de experiencia minima comprobada en
cargos similares.

Conocimientos:

» Planificacion, analisis de costos, presupuestos, investigacion y desarrollo de

mercados.

» Conocimientos basicos técnicos del mercado de conductores eléctricos.

Habilidades:
» Liderar y supervisar equipo de trabajo.
» Negociar con personas de distintos niveles.

» Manejo de micros y programas bajo ambiente de Windows.

Responsabilidades y Funciones:
» Supervisar y controlar la cuenta de los diferentes clientes mediante visitas
continuas.

» Dar asistencia técnica a clientes y vendedores.

A\

Preparar y controlar estadisticas de ventas.
» Planificar las estrategias de captacion de nuevos clientes y nuevos mercados.
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A\

Planificar y llevar a cabo las campafias de ventas establecidas junto a la Gerencia
General.

Seleccionar y entrenar a los integrantes del equipo de ventas.

Promocionar y vender los productos a través de las herramientas de Internet.
Elaborar las estrategias de precios de la empresa y politicas de implementacion de
los mismos.

Cualquier otra funcion que se le asigne inherente al cargo.
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Gerente de Produccion.

Objetivo General: Satisfacer la demanda de produccion de la planta de forma

MPC - 005

efectiva.

Reportaa: Gerente General.

Especificacion del cargo

Educacion: Profesional universitario con titulo en el area de Ingenieria

Eléctrica, Mecanica, Industrial o de la Produccién.

Experiencia: Minimo tres (3) afios de experiencia comprobada en cargos similares.

Conocimientos:

» Procesos de produccion.
» ldioma ingles
» PC y utilitarios.

Habilidades:

» Capacidad de Interrelacionarse y comunicarse con todos los niveles de la
organizacion.

Desarrollar e implementar planes estratégicos de la produccion.

Proactivo.

Liderazgo.

Autocontrol.

YV V V VYV V

Alta capacidad de analisis.
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> Iniciativa
» Receptividad.
> Facilidad de comunicacion

» Manejo de micros y programas bajo ambiente Windows.

Responsabilidades y Funciones:

» Planificar y controlar la produccion.

» Organizacion y control del personal de supervisores, asistentes coordinadores y
operadores.

» Eficiencia de la produccion.

» Calidad de la produccion.

» Mantener operativa todas las lineas de proceso.

» Verificar estandares de produccion.

» Controlar que se cumplan los objetivos de produccion.

» Controlar el buen desempefio de los recursos.

» Cualquier otra funcién que se le asigne inherente al cargo.
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Gerente de Mantenimiento.

Objetivo General:  Mantener operativas las maquinas, generadores, compresores,

MPC - 006

bombas y todo elemento externo sean estos mecanicos o

eléctricos.

Reporta a: Gerente General.

Especificacion del cargo
Educacion: Profesional en area técnica de Ingenieria Mecanica, Eléctrica, o

carreras afines.

Experiencia: Minimo tres (3) afios de experiencia progresiva de caracter

operativo en areas relacionadas con mantenimiento industrial.

Conocimientos:

Aplicaciones mecéanica (Hidraulica / Neumatica).
Usos de P.L.C. y Drive (AC-DC)
Interpretacion de planos Mecéanicos y eléctricos.
Controles automaticos.

Metrologia.

Relaciones Humanas.

V V.V V V V VY

Idioma ingleés.

Habilidades:

» Capacidad de Interrelacionarse y comunicarse con todos los niveles de la
organizacion.

» Altas actitudes de liderazgo.

» Iniciativa.
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Trabajar bajo presion
Capacidad de organizacion
Receptividad.

Facilidad de comunicacién

YV V. V VYV V

Manejo de micros y programas bajo ambiente Windows.

Responsabilidades y Funciones:

Coordinar tareas de mantenimiento preventivo y correctivo eléctricos y mecanicos.
Coordinar las actividades propias del area mecéanica y eléctrica.

Control del personal.

Coordinar con el asistente de planta las compras requeridas para el departamento.
Disefar programa de mantenimiento preventivo.

Planificar estrategias para evitar para de maquinas.

YV V V V V V VY

Implementar las técnicas basicas requeridas para planear y controlar el
mantenimiento eficiente en una amplia variedad de situaciones.

» Cualquier otra funcién que se le asigne inherente al cargo.
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Gerente de Bodegas.

Objetivo General:  Garantizar el correcto almacenamiento de los productos y sus

MPC - 007

reservas en la bodega como el despacho eficiente a los clientes.

Reporta a: Gerente General.
Especificacion del cargo

Educacion: Bachiller con conocimiento en administracién o carreras afines.

Experiencia: Minimo dos (2) afios de experiencia en puestos similares.

Conocimientos:

» PCy utilitarios.

» Relaciones Humanas

» Embalaje de productos.

» Sistema de calidad 1ISO 9001: 2008

Habilidades:

» Trabajar bajo presion.

» Innovacion.

» Capacidad de organizacion.

» Receptividad.

» Manejo de micros y programas bajo ambiente Windows

» Capacidad de Interrelacionarse y comunicarse con todos los niveles de la
organizacion.

» Iniciativa.

» Capacidad de manejar personal adecuadamente.

» Facilidad de comunicacion.
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Responsabilidades y Funciones:

>

Y V V

YV V. V V V VYV V V V V V VY

Coordinar los despachos internacionales.

Coordinar los despachos de embarque por contenedores.
Supervisar que los materiales vayan bien embalados.

Solicitar oportunamente los suministros necesarios para los diferentes tipos de
embalaje.

Mantener aseo y orden en las areas de trabajo.

Recepcién y chequeo de productos

Clasificar los productos en perchas.

Organizar la confeccion de retazos y cortes en bobinas.

Chequear carga y descarga de productos.

Organizar el pesaje de bobinas y etiquetar.

Organizar la salida de los camiones a despachos de provincia.
Proveer a los choferes de los viaticos para viajes a provincias.
Almacenaje de combustible para uso de camiones y generadores.
Seguridad electronica de las bodegas.

Mantener actualizado el sistema de calidad relacionado con su &rea.

Cualquier otra funcion que se le asigne inherente al cargo.
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Gerente de Despachos.

Objetivo General:  Garantizar el correcto despacho de los productos para que

MPC - 008

lleguen a destino final dentro y fuera de la provincia con una

correcta presentacion y niveles de calidad.

Reporta a: Gerente General.

Especificacion del cargo
Educacion: Bachiller con conocimientos generales de administracion o

carreras afines.

Experiencia: Minimo dos (2) afios de experiencia en puestos similares.

Conocimientos:

» PCy utilitarios.

» Relaciones Humanas

» Embalaje de productos.

» Conocimiento del sistema de calidad 1SO 9001: 2008

Habilidades:

» Trabajar bajo presion.

» Innovacion.

» Capacidad de organizacion

» Receptividad.

» Manejo de micros y programas bajo ambiente Windows

» Capacidad de Interrelacionarse y comunicarse con todos los niveles de la

organizacion.
» Iniciativa.
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>
>

Capacidad de manejar personal adecuadamente.

Facilidad de comunicacion.

Responsabilidades y Funciones:

>

>
>
>

Y VvV

Coordinar los despachos nacionales.

Coordinar los despachos de embarques en camiones.

Supervisar que los materiales vayan bien embalados.

Solicitar oportunamente los suministros necesarios para los diferentes tipos de
embalaje.

Mantener aseo y orden en las areas de trabajo.

Mantener al dia los registros del sistema de calidad

Cualquier otra funcién que se le asigne inherente al cargo.
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Gerente Técnico y de Control de

' Calidad.

MPC - 009

Objetivo General:  Cumplir con los estandares de calidad, para asegurar la calidad

del producto.

Reporta a: Gerente General.

Especificacion del cargo

Educacion: Universitario, con ingenieria industrial, eléctrica o afines.
Experiencia: Minimo tres (3) afios de experiencia comprobada en cargos
similares.

Conocimientos:

Normas de calidad nacional e internacional.
Estadisticas.
Metrologia.

Relaciones Humanas.

YV V VYV V V

Procesos de produccion.

Habilidades:

» Capacidad de Interrelacionarse y comunicarse con todos los niveles de la
organizacion.

Desarrollar e implementar planes estratégicos de control de calidad.

Iniciativa

Receptividad.

Facilidad de comunicacion

YV V V V V

Manejo de micros y programas bajo ambiente Windows.
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Responsabilidades y Funciones:

>

YV V VY

YV V V VY

A\

Planificar y controlar la calidad de la produccion.

Organizacion y control del personal de supervisores, de control de calidad.

Elaborar fichas técnicas y protocolo de pruebas.

Evaluar la calidad de la materia prima e insumos utilizados en el proceso de
fabricacion de conductores eléctricos.

Hacer cumplir a los supervisores los métodos de inspeccion y ensayos.

Aceptar o rechazar productos.

Aseguramiento del sistema metro l6gico.

Asegurar que los materiales en proceso y producto terminado cumplan con las
normas establecidas.

Atender a los clientes en las inspecciones y ensayos.

Cualquier otra funcién que se le asigne inherente al cargo.
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Ejecutivo de Ventas.

Objetivo General: Promover las ventas de tubos de PVC basados en las diferentes

MPC - 010

necesidades del mercado para la completa satisfaccion del cliente.

Reporta a: Gerente de Ventas

Especificacion del cargo

Educacion: Bachiller en Administracion o carreras afines.

Experiencia: Minimo un (1) afios de experiencia progresiva de carcter operativo en
cargo similares.

Conocimientos:

» Ventas

Habilidades:

» Capacidad de Interrelacionarse y comunicarse con todos los niveles de la
organizacion.

Iniciativa

Capacidad de trabajo bajo presion.

Receptividad.

Facilidad de comunicacion

YV V V V V

Manejo de micros y programas bajo ambiente Windows.

Responsabilidades y Funciones:
» Visitar constantemente a los clientes
» Abrir cartera, extendiendo el servicio a toda el area asignada.

> Invitar al cliente a conocer nuevos conductores.
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Informar de las caracteristicas técnicas en la aplicacion de los diferentes
conductores.

Prestar la asesoria técnica solicitada, a través de los analistas para resolver con
prontitud y equidad.

Asistir a juntas, convenciones y exhibiciones indicadas por la gerencia de ventas.
Tener un conocimiento completo y actualizado de los diferentes conductores y
alambres esmaltados, politicas de ventas, precios, y procedimientos.

Cualquier otra funcién que se le asigne inherente al cargo.

174



Asistente de Bodega.

Objetivo General: Supervisar los materiales que entrega el departamento de

MPC - 011

produccién a la bodega; asegurando que las cantidades sean las

correctas de acuerdo al documento de entrega.

Reporta a: Jefe de Bodega de Productos Terminados.

Especificacion del cargo

Educacion: Bachiller con conocimientos generales de administracion o
carreras afines.

Experiencia: Minimo dos (2) afios de experiencia en puestos similares.

Conocimientos:

» PCy utilitarios.

» Relaciones Humanas

» Embalaje de productos.

» Conocimiento del sistema de calidad 1SO 9001: 2008

Habilidades:

» Trabajar bajo presion.

» Innovacion.

» Capacidad de organizacion

» Receptividad.

» Manejo de micros y programas bajo ambiente Windows

» Capacidad de Interrelacionarse y comunicarse con todos los niveles de la
organizacion.

» Iniciativa.

» Capacidad de manejar personal adecuadamente.

» Facilidad de comunicacion.
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Responsabilidades y Funciones:

>

Supervisar que los materiales sean trasladados correctamente por los
montacarguistas y que tengan el embalaje apropiado.

Mantener aseo y orden en las areas de trabajo.

Supervisar que los ayudantes de bodega operen con las seguridades requeridas y con
la prevencion de los riesgos apropiados, ademas supervisa que el personal tenga el
uniforme apropiado y el uso de los equipos de seguridad personal.

Atender a los clientes que visitan personalmente los locales de la bodega, para
retiros de materiales.

Mantener al dia los registros del sistema de calidad.

Cualquier otra funcién que se le asigne inherente al cargo.
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Asistente de Facturacion.

Objetivo General: Facturacion y contabilizacion de todos los insumos de compras y

MPC - 012

servicios de la empresa.

Reporta a: Contador.

Especificacion del cargo

Educacion: Bachiller contable de preferencia con estudios superiores en
C.P.A. o carreras afines.

Experiencia: Minimo un (1) afios en labores contables.

Conocimientos:
Contabilidad bésica.
Retencion a la fuente.
Transacciones contables.
Reposicion de caja.
Asientos contables.
Microsoft Word ,Excel

vV V.V V V VY

Habilidades:

» Capacidad de Interrelacionarse y comunicarse con todos los niveles de la
organizacion.

» Numéricas.

> Iniciativa.
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>
>
>
>

Trabajar bajo presion
Capacidad de organizacion
Receptividad.

Facilidad de comunicacién

Responsabilidades y Funciones:

>
>

YV V V VY V

YV V VYV V

Contabilizar facturas en el sistema.

Elaboracion de cheques para el pago a proveedores, comisiones vendedores,
viaticos.

Pagos de servicios basicos.

Pagos de nomina.

Pagos de reposicion de gastos sucursales.

Listar cheques emitidos, retenciones y diarios contables.

Registrar datos de facturacion para el SRI (Pie de imprenta, Fecha de caducidad de
factura, Cadigo, Serie, Autorizacion).

Enviar via Internet preaviso de cheques al banco.

Clasificar cheques cancelados previos al archivo.

Archivar pagos de importaciones y exportaciones de comercio exterior.

Examinar y analizar la informacion que contienen los documentos que le sean
asignados.

Cualquier otra funcién que se le asigne inherente al cargo.
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Asistente de Control de Calidad.

MPC - 013

Objetivo General: Hacer que se cumplan estrictamente las normas dictadas por los

diferentes estamentos nacionales, para el control de cada uno de

los procesos de elaboracién de tubos de PVC

Reporta a: Jefe de aseguramiento de calidad.

Especificacion del cargo

Educacion: Universitario con estudios en Ingenieria Industrial, de la

Produccidn o carreras afines.

Experiencia: Minimo dos (2) afios de experiencia progresiva de caracter

operativo en areas relacionadas en procesos de control de calidad.

Conocimientos: Normas de calidad nacional e internacional.

Estadisticas
Metrologia.

Relaciones Humanas

Habilidades:

>

VvV V.V V V VYV V

Capacidad de Interrelacionarse y comunicarse con todos los niveles de la
organizacion.

Numeéricas.

Iniciativa.

Trabajar bajo presion

Capacidad de organizacion

Receptividad.

Facilidad de comunicacion

Manejo de micros y programas bajo ambiente Windows.
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Responsabilidades y Funciones:

» Hacer cumplir las normas de calidad.

» Monitorear permanentemente cada uno de los procesos de extrusion de acuerdo a
normas establecidos previo a la partida de cualquier linea.

» Elaborar cuadro diario de productos aprobados.

Y

Decidir sobre la aprobacion de los productos.
» Cualquier otra funcién que se le asigne inherente al cargo.
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Recepcionista

Objetivo General:  Ofrecer su atencion a los clientes, visitantes y al personal que

MPC - 014

labora en la empresa.

Reporta a: Jefe de personal.

Especificacion del cargo

Educacion: Bachiller.
Experiencia: Un (1) afios de experiencia comprobada en cargos similares.
Conocimientos: En manejo de centrales telefénicas

Trabajos secretariales.

Habilidades:

» Relaciones interpersonales.

» Capacidad de trabajar sin supervision constante.

» Detectar deficiencias en lineas y solicitar los correctivos adecuados.

» Capacidad de Interrelacionarse y comunicarse con todos los niveles de la

organizacion.

A\

Manejo de computadoras bajo ambiente Windows.

» Manejo de equipos de oficina ( Fax , calculadoras y otros)

Responsabilidades y Funciones:
> Recibir a las personas que visitan la empresa y canalizar la informacion y
solicitudes de estas.
Realizar las Ilamadas que le son encomendadas.
Recibir las llamadas telefonicas del pablico en general y canalizarlas.
Enviar y recibir correspondencia.

Llevar el control de llamadas internacionales.

YV V V VYV V

Clasificar y canalizar los faxes recibidos
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» Archivar y llevar el control de los documentos del area.

» Cualquier otra funcién inherente al cargo.
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Operario de méquina.

Objetivo General:  Cumplir a cabalidad con las 6rdenes de trabajo impartidas. Cubrir

MPC - 015

totalmente expectativas de cantidad y calidad en la fabricacion de

los productos.

Reporta a: Supervisor de produccion.

Especificacion del cargo

Educacion: Bachiller de preferencia técnico.
Experiencia: Minimo un (1) afio de experiencia en industrias.
Conocimientos: Instrumentos de medicion

Operaciones aritméticas.

Habilidades:

Iniciativa.

Trabajar bajo presion

Capacidad de organizacion
Excelente relaciones interpersonales.

Receptividad.

vV V. V V V VY

Facilidad de comunicacién

Responsabilidades y Funciones:

» Ejecutar 6rdenes de trabajo establecidas de extrusion.
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A\

A\

Verificar que el producto cumpla con las especificaciones requeridas en las guias de
proceso.

Ejecutar un control visual del producto y maquinaria.

Notificar cuando los suministros y materia prima se encuentren en niveles bajos.
Mantener en buen estado las maquinas y herramientas entregadas para sus labores
diarias.

Cuidar y dar buen uso a los equipos de proteccidn personal entregados.

Efectuar mantenimiento basico de los equipos de produccion y apoyar al personal
de mantenimiento en tareas preventivas y correctivas de su maquina.

Guardar limpieza y orden en su estacion de trabajo y a lo largo de la maquinaria a
su cargo.

Ejecutar tareas emergentes fuera de horario de trabajo.

Reportar la produccion en turno.

Cualquier otra funcion que se le asigne inherente al cargo.
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Mensajero

Objetivo General: Trasladar y mantener oficialidad de toda la documentacion que se

MPC - 013

le asigne.

Reporta a: Jefe de personal.

Especificacion del cargo

Educacion: Bachiller.

Experiencia: Un (1) afios de experiencia comprobada en cargos similares.
Conocimientos: Manejo de informacion

Habilidades:

» Excelentes relaciones interpersonales.
» Capacidad de Interrelacionarse y comunicarse con todos los niveles de la
organizacion.

» Facilidad de comunicacion

A\

Tratar con personas de diferentes niveles

» Toma de decisiones apropiadas.

Responsabilidades y Funciones:

» Trasladar y suministrar la documentacion a su destinatario interno y externo.

» Realizar los tramites bancarios que le sean encomendados.

» Tramitar los documentos en el lugar que se le indique.

» Tomar decisiones basadas en instrucciones especificas, érdenes y/o guias de accidn,

a nivel operativo.
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Anexo |

Test de induccion al personal.

INDUCCION DE PERSONAL Fecha: 14/02/2011
Version: 1
RH-FR-04
Péagina: ldel
Empleado:
Cargo:
Fecha de Ingreso:
Paso. Actividad Fechade | Persona
Realizacién.| Responsable
1 Dar la bienvnida al nuevo empleado. Jefe de
Personal
Exponer y proporcionar al nuevo elemento la
. g - ~ Jefe de
2 informacion necesaria para su desempefio dentro de
L Personal
la organizacion.
Presentar al nuevo empleado a las personas de la Jefe de
3 organizacion con las que colaborara y se
. . ) Personal
interrelacionara.
. . . Jefe de
4 Indicarles los lugares y servicios de uso comun.
Personal
5 Integrarlo a su area de trabajo. Jefe de
Personal
6 Proporcionarle la informacién necesaria de la Jefe de
empresa, del &rea y de su puesto. Personal
7 Induccidn del sistema de gestion de calidad 1SO Jefe de
9001-2008 Personal
Realizarle entrevista de ajuste al nuevo elemento al Jefe de
8 -
mes de haber sido contratado. Personal
Basado en los comentarios de la entrevista de ajuste Jefe de
9 y en conjunto con el jefe inmediato, evaluar al nuevo
Personal
empleado.
10 Darle seguimiento para garantizar su integracién a la Jefe de
organizacion. Personal
11 Otros. Jefe de
Personal
Jefe Personal. Jefe del Area. Empleado.
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AnexoJ-P

Programa de Capacitacion al personal.
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Anexo K

EVALUACION DE PROVEEDORES

Fecha: 01 /08 /2011

Version: 1
( PG-FR-10 Paginaldel
Nombre de. la Fecha
Empresa:
Domicilio: Ciudad:
Teléfono: RFC:
Propietario o Correo
representante legal: electrénico:
PUNTOS CRITERIOS CALIFICACION
21 1. Calidad de productos comprados. (Mala 0 Pts,
Buena 10 Pts., Excelente 21 Pts.)
2. Precio de productos comparados comparado
21 con proveedores similares. (Mayor 0 Pts., Igual
10 Pts. Menor 21)
3. Tiempo méaximo de entrega de los productos
16 comprados (mas de 5 dias 8 Pts., de 2 a 5 dias 12
Pts., el mismo dia 16 Pts.)
10 4. Ofrece tiempo de garantia en productos que la
requieran (No ofrece 0 Pts., Si ofrece 10 Pts.)
5. Proporciona catalogo de productos y servicios
10 comprados (No proporciona 0 Pts., Si
proporciona 10 Pts.)
10 6. Atencién y servicio al cliente (Mala 0 Pts.,
Buena 5 Pts., Excelente 10 Pts.)
7. Existencia (stock) de los productos que ofrece
7 (No tiene 0 Pts., Insuficiente 4 Pts, Suficiente 7
Pts.)
8. Actualiza su existencia (stock) de acuerdo a los
5 nuevos productos que salen al mercado. (No 0

Pts., Esporadicamente 2 Pts., Siempre 5 Pts.)

TOTAL DE PUNTOS OBTENIDOS (10)
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Anexo L

Sacs de usuarios.

I F ORM UL ARG

ACOCIONES CORFECTIVAS TRPREEYENTITAS

Facks: ™ pmin 0 W

I P-FH-EF

Warmen:

Fgerioe 1 ds i

SOLOCITOD OE ACCION He

ERCTIDD POE:

ERLIICC PARA:
T DE CATAL QUE REQUIERE AMALINDG Y ACCTON

HO COHRORM D AD REAL | |

TICHA:

FROCE:D:

B0 CORFORMN AT POTERCTAL I:l

QUEIADEL CLEWTE [ | GRCRTURIDAD CE MEMIBA[ |
CHITERIM
QUE REQUTERT A% ALISES ¥ ADCT G5
ANAL IS DF CA41=y
FLAN DE A CCI0s
COERE COIGH RETHEARLE FLAED
R IO0 LR CTIVA EESRONSABLE |  PLAZG |
VERIFICACION ¥ CIERRE
He vl o Sk 08 i s e omel o D G0 i S0 TS oo ol o 5
HONARE:
FECHEA
FIEMN A

189



Anexo M
Manual de Calidad.

MANUAL DE CALIDAD

PG-MN-01

Fecha : 14/05/2011
Version: 1
Pagina : 1de 30

MANUAL

DE

GESTION CALIDAD

TUPASA

NORMA

1SO 9001:2008
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MANUAL DE CALIDAD Fecha:  14/05/2011

' Version: 1

PG-MN-01 Pagina - 2 de 30

INDICE DEL MANUAL

1. PERFIL DE NUESTRA EMPRESA TUPASA
1.1. Historia.

2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

2.1. Organigrama Corporativo

3. EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE TUPASA
3.1. Alcance del Sistema de Gestién de Calidad.

3.2. Implantacion y eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

4. REFERENCIA A REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 9001: 2008.
4.1. Requisitos generales.

4.2. Requisitos de la documentacion.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1. Compromiso de la direccion.

5.2. Enfoque al cliente.

6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1. Provision de los recursos.
6.2. Recursos humanos.

6.3. Infraestructura.
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MANUAL DE CALIDAD

' Version:

PG-MN-01

Fecha : 14/05/2011
1
Pagina : 3de 30

6.4. Ambiente de trabajo.

7. REALIZACION DEL SERVICIO

7.1. Planificacion de la realizacion del servicio.
7.2. Procesos relacionados con el cliente.

7.3. Disefio y desarrollo.

7.4. Compras.

7.5. Prestacion del servicio.

7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion.

8. MEDICION ANALISIS Y MEJORA
8.1. Generalidades.

8.2. Seguimiento y medicion.

8.3. Control del servicio no conforme.
8.4. Andlisis de datos.

8.5. Mejora.

9. PROCESOS DE TUPASA

9.1. Mapa de Macro proceso de TUPASA.

9.2 Caracterizacion del Proceso Planificacion Gerencial.
9.3 Caracterizacion del Proceso Ventas.

9.4 Caracterizacion del Proceso Comercio Exterior.

9.5 Caracterizacion del Proceso Planificacion de Operaciones.
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MANUAL DE CALIDAD Fecha:  14/05/2011

- Version: 1

PG-MN-01 pagina o

9.6 Caracterizacion del Proceso Facturacion, Créditos y Cobranzas.

9.7 Caracterizacion del Proceso Almacenamiento del Producto Terminado.
9.8 Caracterizacion del Proceso Recursos Humanos.

9.9 Caracterizacion del Proceso Extrusion.

9.10 Caracterizacion del Proceso Mezclado.

9.11 Caracterizacion del Proceso Control de Calidad.

9.12 Caracterizacion del Proceso Sistemas Informaticos y contables.
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MANUAL DE CALIDAD Fecha:  14/05/2011

' Version: 1
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1. Perfil de Nuestra Empresa TUPASA.

1.1 Historia.

TUPASA fue fundada el 17 de Agosto de 2007. Desde sus inicios se ha esmerado en
poner a disposicion del mercado nacional la mejor tuberia de PVC, Polietileno y
polipropileno con calidad garantizada. A continuacion algunos datos generales de la
empresa:

Nombre: TUPASA S.A.

Forma Juridica: Sociedad Andnima

Fecha de Constitucién: 17 de Agosto de 2007

Afio de Inicio de operaciones: 17 de Agosto de 2007

Registro Unico de Contribuyentes: 0992532475001.

Direccién: Km. 23.5 via Perimetral, frente al Hospital Universitario.

Guayaquil — Ecuador.
2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
2.1. ORGANIGRAMA FUNCIONAL. (RH-OR-01)
3. EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD TUPASA

3.1. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El Sistema de Gestién de Calidad de TUPASA se inicia formalmente a partir de enero
del 2011 y es definido como:

Localidades: El alcance del sistema incluye la oficina y planta ubicada en el Km. 23.5
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via Perimetral, frente al Hospital Universitario. Guayaquil — Ecuador.

a) Productos incluidos en el sistema de gestion de calidad.

b) El sistema de Gestion de

c) Calidad de TUPASA.

d) Produccion y comercializacion de tubos de PVC.

e) Exclusiones del sistema de gestion de calidad.- El sistema de Gestion de Calidad de

TUPASA tiene las siguientes exclusiones:

a. 7.3 Disefio y desarrollo; esta clausula no aplica debido a que TUPASA no
desarrolla productos nuevos.

b. 75.2 Validacion de los procesos; esta clausula no aplica debido a que los
procesos de produccion de TUPASA son sujetos a controles de calidad durante su

elaboracion.

3.2. IMPLANTACION Y EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

El Sistema de Gestion de Calidad esta claramente definido, documentado e implantado
en cada area de trabajo, considerando que cada clausula de la Norma 1SO 9001:2008.

El sistema de gestion de Calidad es manejado por la Gerente de Gestion de Calidad y el
representante de la Direccion (Gerente de Ventas), quienes aseguran su gestion.

La eficacia del Sistema de Gestion de Calidad se la evalGa y controla a través de las

Actas de “Revision por la Direccion”.
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4. REFERENCIA A REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 9001:2008

4.1. REQUISITOS GENERALES

La empresa establece, documenta, implanta y mantiene un Sistema de Gestion de
calidad; el mismo que es mejorado de forma continda con las Revisiones por la
Direccion.

El Sistema de Gestion de Calidad de TUPASA esta basado en Procesos, 1os mismos que
se resumen en las caracterizaciones anexas de los procesos.

Ademas, TUPASA ha identificado como parte del proceso de almacenamiento de
producto terminado, la distribucion y transporte del producto. Esta en escasas ocasiones
es contratada externamente y es evaluado mediante indicadores de gestion establecidos

en ese proceso, asi como la evaluacion de sus proveedores.
4.2. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

a) Generalidades.- La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad incluye.

1) Ladeclaracion documentada de la Politica de Calidad y de los Objetivos de Calidad.

2) Los procedimientos documentados requeridos por la norma ISO 9001:2008
denominados Procedimientos Generales, los mismos que tienen la siguiente

denominacién y codigo:

» Control de Documentos (PG-PR-01).
» Control de Registros (PG-PR-02).
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» Auditorias Internas (PG-PR-03).
» Mejora Continua (PG-PR-04).
» Revision Gerencial (PG-PR-05).

» Producto No Conforme (CC-PR-01).

3) Los documentos que la institucion requiera para asegurar la planeacion, operacion y

control de los procesos, y que son:[1Procedimientos (PR)

» Instructivos (IN).
» Manuales (MN).
» Organigramas (OR).
» Especificacion (ES)

4) Los registros requeridos por esta norma y otros registros que demuestren Evidencia

Obijetiva de cumplimiento de los requisitos.

Formatos/Formularios (FR).
Listas (LT).

Planes (PL).

Expedientes (EX).

YV V V VY
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5) Estructura documental.- De manera adicional, el Sistema de Gestion de Calidad se

materializa en una estructura documental la misma que incluye:

DOCUMENTOR EXTERN0S ‘ DOCUMENTOR ‘

{ Temrmad mme EVTERNAE /T agalas
L?lf'::ifir: EALERNUS | Legalss

REGETROS ‘

b) Cddigos de area o departamento. - El Sistema de Gestion de Calidad de TUPASA
incluye la mayoria de sus areas y departamentos, las mismas que han sido codificadas
para identificar claramente el area y el funcionario con responsabilidad principal en la
documentacion. Las principales areas o departamentos que participan en este Sistema de

Gestion de Calidad son:
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PG: Planificacion Gerencial y mejora continua.
CE: Comercio Exterior.

VT: Ventas.

FC: Facturacion, Créditos y cobranzas.

PO: Planificacion de operaciones.

MZ: Mezclado.

EX: Extrusion.

CC: Control de calidad.

AP: Almacenamiento de producto terminado.

RH: Gestion de Recursos humanos.

Sl: Sistemas informaticos y contables.

¢) Manual de calidad.- La empresa establece y mantiene el presente Manual de Calidad

(PG-MN-01) el mismo que incluye:

» Alcance del Sistema de Gestién de Calidad con la justificacion de las exclusiones

(Ver la seccidn 3.1 de presente manual).

» Referencia a los procedimientos documentados requeridos por la Norma ISO

9001:2008 (Ver la seccion 4.2.a del presente manual).

» Descripcion de la interaccion entre procesos del Sistema de Gestion de Calidad (Ver

caracterizaciones de procesos).
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d) Control de los documentos.- ElI manejo de documentos se define en el

procedimiento Control de Documentos (PG-PR-01).

El Sistema de Gestion de Calidad dispone de documentos controlados los mismos que

se encuentran en forma electronica.

Los documentos son controlados si se los detalla en la Lista Maestra documentos y

registros (PG- LT - 01), la cual es manejada por planificacion gerencial.

Los documentos de origen externo son identificados; su ubicacion es controlada y se los

detalla en la Lista Maestra de Documentos Externos (PG — LT — 01).

e) Control de los registros.- EI manejo de registros se define en el procedimiento
Control de Registros (PG-PR-02).

El Sistema de Gestion de Calidad dispone de registros controlados los mismos que se

encuentran en forma electronica en la intranet.

Los registros son controlados se los detalla en las Lista Maestra de documentos y
registros (PG — LT - 02).
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5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.
5.1. COMPROMISO DE LA DIRECCION.

La direccidn evidencia su compromiso con el desarrollo y mejora continua del Sistema

de Gestion de la Calidad por medio de:

a. Comunicar a la empresa la importancia de satisfacer los requisitos del Cliente; asi
como los estatutarios y regulatorios.

b. Establecer una Politica de Calidad (PG-ES-01) (ver Seccion 5.3 del presente manual).
c. Asegurar que los Objetivos de calidad se establecen anualmente. (PG-ES-02).

d. Realizar revisiones por la direccion de forma trimestral.

e. Asegurar la disponibilidad de recursos (a través de la planeacion, aprobacién y
seguimiento de presupuesto).

5.2. ENFOQUE AL CLIENTE

La direccion se asegura que los requisitos del cliente se determinan y cumplen con el
propdsito de lograr la satisfaccion del mismo para lo cual realiza Encuestas de
Satisfaccion al Cliente.

Las encuestas de Satisfaccion al Cliente se las realizardn anualmente. El detalle de las
evaluaciones que se realizan a las partes interesadas lo podemos encontrar en el informe

de Evaluacion de Satisfaccion del cliente.
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5.3. POLITICA DE LA CALIDAD.

Podemos confirmar que la actual Politica de Calidad de TUPASA es adecuada a las
necesidades de la empresa y de nuestros clientes. La cual es directa para poder ser

facilmente entendida y difundida por todo el personal.

La Politica de Calidad es un tipo de documento del area de Planificacion Gerencial
codificado como (PG-ES-01) y es una declaracion formal de la Alta Direccion.

Politica de Calidad de TUPASA.

“Producimos y comercializamos tubos de PVC que cumplen con normas nacionales y
requisitos del cliente para proveer un producto de calidad para su utilizacion en redes de
agua potable, alcantarillado (aguas servidas y aguas lluvias), eléctricas y telefénicas.
Mejoramos continuamente los procesos mediante la aplicacién efectiva de un sistema de
calidad 1SO 9001:2008, manteniendo la satisfaccion de los clientes y cumpliendo los

objetivos de la empresa.”
5.4. PLANIFICACION.

5.4.1. OBJETIVOS DE LA CALIDAD

La alta direccion de TUPASA establece sus Objetivos de Calidad al inicio de cada afio.
Los objetivos son medibles y consistentes con la Politica de calidad.

Estos objetivos son cuantificables y de gran impacto para la empresa. Para el efectivo
desarrollo de los Objetivos se han creado registros (PG-PL-03) Planificacién de los
objetivos, que describen: Responsables, Metas, Indicadores y actividades con sus
respectivos detalles.

202



MANUAL DE CALIDAD Fecha:  14/05/2011

' Version: 1

PG-MN-01 Pagina : 14 de 30

5.4.2. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
La alta direccion de TUPASA asegura que:

a. La planeacion del Sistema de Gestion de Calidad (PG-PL-02) se elabora en base a los

siguientes planes:

» Planificacion de objetivos de calidad.
» Plan de auditorias.
» Planificacion de las revisiones por la direccion.
» Planificacion de la capacitacion.
» Planificacion de mantenimiento preventivo de las maquinas y equipos.
b. Se mantiene la integridad del Sistema de Gestién de Calidad cuando se implantan
cambios a éste, creando un sistema de actualizacion de la documentacion en forma

permanente.
5.5. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION.

5.5.1. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD.

La estructura organizacional, mostrada en el Organigrama Funcional (RH-OR-01)
ilustra las jerarquias de los cargos que conforman TUPASA.

En TUPASA, las competencias y responsabilidades estan definidas en la Manual de
Funciones RH-MN-01, asi como la forma de realizar las distintas evaluaciones del

personal y de capacitacion se encuentran en el proceso de Recursos humanos.

203



MANUAL DE CALIDAD Fecha:  14/05/2011

' Version: 1

PG-MN-01 Pagina : 15 de 30

5.5.2. REPRESENTANTE DE LA DIRECCION.

El Gerente de Gestion es el Representante de la Direccion con autoridad y

responsabilidad. Ademas sus funciones son:

» Asegurar que los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad estén establecidos,
implementados y mantenidos efectivamente.

» Informar a al representante de la Direccion sobre el desempefio del Sistema de

Gestion de la Calidad, incluyendo las necesidades de mejora continua.
5.5.3. COMUNICACION INTERNA

TUPASA mantiene una adecuada comunicacién entre los distintos niveles y funciones,
en relacion con los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad. Los mecanismos

establecidos son:

» Correo electronico (mail), forma comdn de comunicacion para niveles gerenciales,
disponible a través de la red.

» Reuniones formales (con acta) e informales (sin acta).

» Memos electronicos o comunicacion escrita dirigida en forma general para
informacién y conocimiento de los colaboradores.

> Comunicaciones con carteles.
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5.6. REVISION POR LA DIRECCION
5.6.1. GENERALIDADES

El Sistema de Gestion de Calidad de TUPASA es analizado por el gerente general
conjuntamente con el representante de la direccidn y el gerente de gestion de calidad y a

través de la revision por la direccion, lo cual se realiza cuatro veces al afio.

Con esta revision se asegura la continua conveniencia, adecuacion y eficacia del

sistema. Procedimiento Revision Gerencial (PG-PR-05).

Asi mismo, se evalla la necesidad de cambios en la empresa incluyendo la Politica de
Calidad y los Objetivos de Calidad.

5.6.2. INFORMACION PARA LA REVISION.

La informaciéon es suministrada por los jefes de area y por el representante de la
Direccién, dicha revision comprende el funcionamiento actual y las oportunidades de

mejora relativos:

a. Los resultados de las auditorias de calidad.

b. Retroalimentacion del cliente a través de los reclamos y resultados de las
Evaluaciones y encuestas.

c. Indices del desempefio de los procesos (PG-PR-06) y conformidad del servicio,

utilizando el Sistema de Manejo de Indicadores.
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d. Situacién de las acciones correctivas y preventivas con el Estado de Acciones

Correctivas y Preventivas.

5.6.3. RESULTADOS DE LA REVISION.

Como parte importante de la revision por la Direccién, el departamento de gestiéon de
calidad incluye las acciones tomadas por Gerencia General en el Informe de Revision
Gerencial para:

a. Mejora de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos.
b. La mejora del servicio en relacion con los requisitos del cliente

¢. Los recursos necesarios.
6. GESTION DE LOS RECURSOS.

6.1. PROVISION DE RECURSOS.
TUPASA ha determinado proporcionar los recursos requeridos para:

a. Implementar y mantener las actividades de administracion del Sistema de Gestion de
Calidad, realizacién del trabajo y verificacion interna como inspeccién, andlisis y
seguimiento de todas las actividades relacionadas con la calidad de los productos de

TUPASA mejorando continuamente su eficacia.

b. Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requerimientos.
Los recursos se encuentran definidos en las especificaciones de los procesos,

presupuestos o actas de reuniones, segun sea pertinente.
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6.2. RECURSOS HUMANOS.

6.2.1. GENERALIDADES.

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser
competente con base en la educacién, formacion, habilidades y experiencias apropiadas.
Para tal fin contamos con el Manual de Funciones (RH-MN-01).

6.2.2. COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION

Para TUPASA, dar al personal un entrenamiento efectivo constituye una estrategia
fundamental para alcanzar uno de los puntos establecidos dentro de la Politica de
Calidad.

Es politica de la empresa, identificar las necesidades de entrenamiento y suministrar
cursos apropiados a todo el personal que desempefie actividades que afecten a la calidad

del producto.

TUPASA hace énfasis en los siguientes aspectos:

» Determinacion de la calificacion del personal que realice trabajos que afectan a la
calidad del producto de la empresa.

» Proporcionar formacion o tomar otras acciones para satisfacer dichas necesidades,
mediante cursos apropiados, tales como curso de capacitacion, manteniendo los
registros correspondientes de las actividades mencionadas.

» Se evalla la efectividad de las acciones tomadas para con el personal que inciden de
manera directa en la operacion de TUPASA mediante los resultados dados por los

Jefes directos, los mismos que se registran en los formatos correspondientes.
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» Ademas se realizan charlas de sensibilizacion sobre la importancia del Sistema de
Calidad (sin actas) al personal en forma individual o en grupos pequefios,

actividades que estan lideradas por el departamento de Gestion de Calidad.

6.3. INFRAESTRUCTURA
TUPASA determina, proporciona y mantiene una infraestructura necesaria para lograr

la conformidad con los requisitos del producto, dicha infraestructura incluye:

a. Espacios de trabajo.
La buena conservacion de los espacios de trabajo es responsabilidad de los responsables

de dicho proceso.

b. Software y hardware
El control y mantenimiento del software y hardware en TUPASA se lo realiza

internamente en el proceso Aplicacion de Sistemas Informaticos.

c. Equipos y Maquinarias
Los equipos y maquinarias se encuentran a cargo del area de Produccion el cual es
responsable del control del buen funcionamiento y mantenimiento, para lo cual hace uso

del Lista de maquinaria y de Equipos (PO-LT-02).

6.4. AMBIENTE DE TRABAJO.
En TUPASA se cuida el medio en que se lleva a cabo los todos los procesos, un clima
de trabajo sano y seguro tal como se define en las RH-MN-02 Reglamento de Seguridad

y Salud ocupacional.
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1. PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO.

El Gerente General junto al Gerente de produccién planifica de forma semanal la
produccion en TUPASA como lo indica el Procedimiento de programacion de la
produccion (PO-PR-03).

7.2. PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE.

7.2.1. DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
PRODUCTO.

En TUPASA los requisitos especificados por el cliente estdn definidos en las
caracteristicas de los productos, los mismos que estan resumidos en los siguientes

documentos:

a. Requisitos del producto especificados en las comunicaciones de los clientes,
Catalogos.

b. Mediante Ilamadas, correos electronicos y reuniones de trabajos planificadas.

c. Los requisitos o necesidades del producto no especificados por el cliente, y
determinados por TUPASA para la utilizacion prevista o especificada.

d. Las obligaciones en relacion con el producto, incluyendo los requisitos regulatorios y
legales que se encuentran establecidos.

e. Cualquier requisito adicional determinado por la empresa.
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7.2.2. REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
SERVICIO

Antes de cerrar una venta y de formalizar contractualmente la relacion con el cliente,
TUPASA revisa los requisitos relacionados con el producto, comunicando al mismo las
condiciones en la que se llevara a cabo.

Mediante el Procedimiento de Ventas (VT-PR-01).

7.2.3. COMUNICACION CON EL CLIENTE

TUPASA ha determinado e implantado actividades eficaces de comunicacion con el
cliente como las siguientes:

a. Comunicaciones escritas.

b. Encuestas de Satisfaccion al Cliente (VT-1T-01).

c. Capacitaciones a clientes, cuando estas apliquen.

d. Retroalimentacion del cliente percibido en las diferentes reuniones de trabajo,
incluyendo emails del cliente, que son tratados de manera inmediata por el funcionario

responsable y controlados, registrados por gestion de calidad.

7.3. DISENO Y DESARROLLO.
TUPASA no disefia nuevos productos, por tal razon esta clausula es excluida del
Sistema de Gestion de Calidad.

7.4. COMPRAS.

7.4.1. PROCESO DE COMPRAS.

Los responsables de las Compras deben asegurarse que las materias primas e insumos
adquiridos y los servicios subcontratados que tengan algin impacto en la calidad de los

productos de TUPASA cumplan con los requisitos especificados.
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Estas actividades de control son realizadas de acuerdo al procedimiento documentado
Compras (PO-PR-02).

Los responsables de las compras deben realizar las siguientes actividades:

> Revisar la lista de proveedores (PO-LT-01).

> Definir los pardmetros para el control a ejercerse sobre los proveedores,
mediante el formato de “Evaluacion de Proveedores” (PO-FR-07).

> Realizar analisis y evaluacién de los proveedores y mantener la documentacion
tal cual se especifica en el Procedimiento de aprobacion de los proveedores
(PO-IT-01).

> El andlisis de los datos de los proveedores se los realizard mediante un ranking
de calificaciones. Esto se lo realizard con la misma frecuencia que se realicen las

evaluaciones.

7.4.2 INFORMACION DE LAS COMPRAS

Los responsables de las compras deben asegurarse que las érdenes de compra sean
revisadas y aprobadas, de acuerdo a lo establecido en el procedimiento de Compras
(PO-PR-02) antes de ser enviadas con el objeto de verificar que cumplan los requisitos
especificados.

Los responsables de las Compras deben asegurarse que los documentos de las compras
contengan informacion que describa claramente el equipo, insumo o servicio ordenado,

incluyendo, cuando sea apropiado, la siguiente informacion:

> Solicitud de compra

> Cotizacion (es).
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7.5. PRODUCCION

7.5.1. CONTROL DE LA PRODUCCION.

TUPASA controla la produccion de los productos mediante:
> Procedimiento, Instructivos en los diferentes procesos
> Especificaciones técnicas de los productos

> Uso de equipos apropiados para su produccion.

7.5.2. VALIDACION DE LOS PROCESOS DE PRODUCCION.
TUPASA excluye esta clausula de la norma debia a que en las lineas de produccion

realiza controles de calidad.

7.5.3. IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD
La identificacion y trazabilidad del producto se da mediante el nimero de produccion,
fecha los cuales van en una tarjeta y con esto se puede realizar el seguimiento necesario,

cuando este sea requerido.

Ademas para realizar la trazabilidad de la materia prima con la cual fue fabricado cada
lote, se especifica una columna con el codigo del proveedor. Revisar formulario (MZ —
FR-03).

7.5.4. PROPIEDAD DEL CLIENTE
Se identifica la informacion de los clientes es considerada con propiedad del cliente,
ademas los productos que reposan en la bodega y que seran enviados también son

considerados propiedad del cliente, cuando se produce bajo pedido.
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7.5.5. PRESERVACION DEL PRODUCTO.

La preservacion de los productos de TUPASA esta definida en los Instructivos de
Instructivo: Almacenamiento de Producto (AP-IT-01), Instructivo: Despacho de
Productos (AP-IT-02)

7.6. CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION.

En TUPASA los equipos de medicion son verificados o calibrados para asegurar la
conformidad de los productos son controladas mediante el Plan de Calibracion
(CC-PL-01).

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

8.1. GENERALIDADES.

TUPASA ha implantado un proceso de seguimiento, medicién, analisis y mejora
orientado a la excelencia a través de la mejora continua de los procesos para:

a. Demostrar la conformidad del producto.

b. Asegurar la conformidad del sistema de Gestion de Calidad.

c. Mejorar continuamente la eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad.

8.2. SEGUIMIENTO Y MEDICION.

8.2.1. SATISFACCION DEL CLIENTE.
En TUPASA se realiza varias actividades para evaluar la satisfaccion de nuestros

clientes; las herramientas para recoger informacion del cliente son:
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a. Comunicaciones con los clientes via telefonica, via email, o de manera personal.

b. Encuestas: Para evaluar la recepcion del cliente respecto al producto (VT-FR-02).

8.2.2. AUDITORIA INTERNA.

TUPASA planea y conduce auditorias internas de Gestion de Calidad dos veces al afio,
preferentemente antes de las Auditorias Externas, de acuerdo al Procedimiento para
Auditoria interna de Calidad (PG-PR-03) con los siguientes propésitos:

a. Verificar si las actividades se ajustan a lo planeado.

b. Determinar la efectividad global del Sistema de Gestion de la Calidad.

Se planifican elaborando un Programa Anual de Auditorias (PG-PL-02), el cual se
realiza tomando en cuenta el estado e importancia de los procesos, las areas a auditar,

asi como los resultados de las auditorias previas.

El equipo de auditores se encuentra constituido por uno o mas auditores calificados
(entrenados en los requerimientos de la norma ISO y en auditoria). Las auditorias son
llevadas a cabo por auditores independientes de los departamentos que estén siendo
auditados.

8.2.3. SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS.

El desempefio de los procesos se mide a través de los indicadores, para lo cual la
empresa cuenta con un sistema de manejo de indicadores y en caso de que un proceso
esté fuera de control, se debe realizar un Analisis de los Datos Yy la respectiva Gestion de

los Indicadores.
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La informacidn relativa al desempefio se la presenta en las reuniones del departamento
de Gestion de Calidad con la Direccion, donde se exponen los resultados de los

procesos Y, en el caso de incumplir las expectativas, las acciones tomadas.

Los puntos débiles en el desempefio y seguimiento de los procesos justifican la toma de
acciones apropiadas (acciones correctivas, acciones preventivas o proyectos de mejora)

(PG-FR-04) para el control de los mismos.

8.2.4. SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO.

TUPASA realiza seguimiento a las caracteristicas de sus productos mediante varias
inspecciones visuales para verificar si se cumplen con los requisitos del mismo.
Estableciendo los resultados en los registros de los ensayos (CC-FR-02) realizados a los

productos en el laboratorio.

8.3. CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME.

El Gerente de Control de Calidad es responsable de mantener el procedimiento Control
de producto no conforme (CC-PR-01) para asegurar que el producto no conforme es
manejado correctamente.

Asi mismo, es responsable de mantener los datos provenientes de los registros del

producto no conforme (CC-FR-03).

8.4. ANALISIS DE DATOS
TUPASA realiza el andlisis de datos de las mediciones relacionadas a la Satisfaccion
del Cliente, Desempefio de los procesos, Medicion de las caracteristicas del producto y

medicion del desempefio de los proveedores de las siguientes maneras:
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> A través de la Gestion de los Indicadores.
> Reuniones de Gestion de Calidad con la Direccion.

> Ranking de los proveedores.

TUPASA reconoce gue para evaluar, controlar y mejorar nuestros procesos y el Sistema
de Gestion de la Calidad se requiere de: métodos de analisis validos, técnicas

estadisticas apropiadas y toma de decisiones basadas en los resultados de analisis.

8.5 MEJORA.
8.5.1. MEJORA CONTINUA.

TUPASA dispone de un procedimiento general denominado “Mejora Continua”
(PG-PR-04), en el que se define como se realiza el Mejoramiento Continuo de nuestro
Sistema de Gestidn de Calidad principalmente con las siguientes actividades:

> El mejoramiento de los Indicadores.

> Las Acciones Correctivas generadas dentro o fuera de las Auditorias Internas.
> Proyectos de Mejora que requieran inversiones o cambios.

> Optimizacidn de la Politica de Calidad y los Objetivos de Calidad.

> La Revision por la Direccion.

8.5.2. ACCION CORRECTIVA.

TUPASA dispone de un procedimiento general denominado “Mejoramiento continuo”
(PG-PR-04) en el que principalmente se define las acciones correctivas que se generan
en:

> Desviaciones en el Sistema de Gestion de Calidad diarias y Las Auditorias

Internas y externas.
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> Las Acciones Correctivas se registran en el formato “Accion Correctiva y

Preventiva” (PG-FR-04).

Las eventuales quejas de los clientes por producto no conforme o servicio son
manejadas como una Novedad en el Servicio y por lo tanto ameritan Andlisis de Causa

de la Novedad, la Accién Correctiva y su Efectividad.
8.5.3. ACCION PREVENTIVA.

TUPASA dispone de un procedimiento general denominado “Mejoramiento continuo”
(PG-PR-04) en el que principalmente se define las acciones preventivas que se generan
en:

» La Tendencia de los indicadores.

» Las Auditorias Internas.

» Reuniones de trabajo.

» El Desarrollo de las actividades diarias de trabajo.

Las Acciones Preventivas se registran en el formato “Accion Correctivas y Preventiva”
(PG-FR-04) para asegurar el funcionamiento del Sistema, se remite informacién del

estado de las acciones preventivas.
9.- PROCESOS DE TUPASA.

9.1 MAPA DEL MACROPROCESO DE TUPASA.
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Anexo N

Sacs de auditorias internas.
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Anexo N

Todos los procesos de la empresa.
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Anexo O

Organigrama corporativo
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Anexo Q
Normas INEN aplicadas a la empresa.

Vi, s pa = T

Norma NTE-INEN 1869 Tubos de cloruro de polivinilo rigido (PVC) para
canalizaciones eléctricas y telefonicas.

Norma NTE-INEN 2474 Tuberia Plastica. Tubos de PVC rigido para uso en
ventilacion de sistema sanitario.

Norma NTE-INEN 1373 Tuberia Plastica. Tubos de PVC rigido para presion
(AA.PP.).

Norma NTE-INEN 1374 Tuberia Plastica. Tuberia de PVC rigido para usos
sanitarios en sistemas a gravedad.

Norma NTE-INEN 2497 Tuberia Plastica. Tubos de PVC rigido union por rosca,
para conduccion de Agua Potable a presién (cédula 80).

Norma ASTU 2239 Tubos de Polietileno para conduccion de agua a presion.

Normas IRAM productos y accesorios de Polietileno y Polipropileno.
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Anexo R

Normas 1SO 9001:20087

1 Objetoy campo de aplicacion

1.1 Generalidades

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la

calidad, cuando una organizacion:

a)  necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y

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

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

b) cualquier resultado previsto de los procesos de realizacion del producto.

1.2 Aplicacion

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean

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

suministrado.

" http://delcarpiorodriguez.files.wordpress.com/2010/08/is0-9001-2008-espanol.doc
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Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan aplicar debido
a la naturaleza de la organizacion y de su producto, pueden considerarse para su

exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta Norma
Internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos
expresados en el Capitulo 7 y que tales exclusiones no afecten a la capacidad o
responsabilidad de la organizacién para proporcionar productos que cumplan con los

requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

2 Referencias normativas

Los documentos de referencia siguientes son indispensables para la aplicacion de este
documento. Para las referencias con fecha sélo se aplica la edicion citada. Para las
referencias sin fecha se aplica la Ultima edicion del documento de referencia
(incluyendo cualquier modificacion).

ISO 9000:2005, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario

3 Términos y definiciones

Para el proposito de este documento, son aplicables los términos y definiciones dados

en la Norma ISO 9000. A lo largo del texto de esta Norma Internacional, cuando se

utilice el término "producto”, éste puede significar "servicio".
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4 Sistema de gestion de la calidad

4.1 Requisitos generales

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

La organizacion debe:

a) Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su

aplicacion a través de la organizacion (véase 1.2),

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

C) Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para

apoyar la operacién y el seguimiento de estos procesos,

e) Realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el analisis de estos
procesos,
f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y

la mejora continua de estos procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta

Norma Internacional.

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

235



NOTA 1 Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad a los que
se ha hecho referencia anteriormente incluyen los procesos para las actividades de la
direccidn, la provision de recursos, la realizacion del producto, la medicion, el analisis y

la mejora.

NOTA 2 Un “proceso contratado externamente” es un proceso que la organizacion
necesita para su sistema de gestion de la calidad y que la organizacién decide que sea

desempefiado por una parte externa.

NOTA 3  Asegurar el control sobre los procesos contratados externamente no exime
a la organizacion de la responsabilidad de cumplir con todos los requisitos del cliente,
legales y reglamentarios. El tipo y el grado de control a aplicar al proceso contratado

externamente puede estar influenciado por factores tales como:

a) El impacto potencial del proceso contratado externamente sobre la capacidad de

la organizacion para proporcionar productos conformes con los requisitos,

b) El grado en el que se comparte el control sobre el proceso,

c) La capacidad para conseguir el control necesario a través de la aplicacion del

apartado 7.4.
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4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

a) Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la
calidad,

b) Un manual de la calidad,

C) Los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma

Internacional, y

d) Los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que son
necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus

procesos.

NOTA 1 Cuando aparece el término “procedimiento documentado” dentro de esta
Norma Internacional, significa que el procedimiento sea establecido, documentado,
implementado y mantenido. Un solo documento puede incluir los requisitos para uno o
mas procedimientos. Un requisito relativo a un procedimiento documentado puede

cubrirse con mas de un documento.

NOTA 2 La extension de la documentacion del sistema de gestion de la calidad

puede diferir de una organizacion a otra debido a:

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

b) Lacomplejidad de los procesos y sus interacciones, y

c) Lacompetencia del personal.

NOTA 3 Ladocumentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio.
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4.2.2 Manual de la calidad

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

a) El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion

(Véase 1.2),

b)  Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la

calidad, o referencia a los mismos, y

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

calidad.

4.2.3 Control de los documentos

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

requisitos citados en el apartado 4.2.4.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios

para:

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

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

nuevamente,

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

los documentos,

d) Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso,
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e) Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y féacilmente
identificables,

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

de la calidad, se identifican y que se controla su distribucién, y

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

identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon.

4.2.4 Control de los registros

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

La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la

recuperacion, la retencién y la disposicién de los registros.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables.

239



5 Responsabilidad de la direccion

5.1 Compromiso de la direccion

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora continua

de su eficacia:

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

del cliente como los legales y reglamentarios,

b) Estableciendo la politica de la calidad.

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

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

e) Asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2 Enfoque al cliente

La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se

cumplen con el propoésito de aumentar la satisfaccion del cliente (véanse 7.2.1y 8.2.1).

5.3 Politica de la calidad

La alta direccidn debe asegurarse de que la politica de la calidad:

a) Es adecuada al proposito de la organizacion,

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

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

calidad,
d) Es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y
e) Es revisada para su continua adecuacion.

5.4  Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

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

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La alta direccién debe asegurarse de que:

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

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

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

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccién debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan

definidas y son comunicadas dentro de la organizacion.

5.5.2 Representante de la direccion

La alta direccion debe designar un miembro de la direccion de la organizacion quien,
independientemente de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y

autoridad que incluya:

a) Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad,

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

calidad y de cualquier necesidad de mejora, y

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

cliente en todos los niveles de la organizacion.

NOTA La responsabilidad del representante de la direccién puede incluir relaciones

con partes externas sobre asuntos relacionados con el sistema de gestion de la calidad.
5.5.3 Comunicacion interna
La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion

apropiados dentro de la organizacién y de que la comunicacion se efecta considerando

la eficacia del sistema de gestidn de la calidad.
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5.6 Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion, a
intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia
continuas. La revision debe incluir la evaluacion de las oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad, incluyendo la
politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

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

5.6.2 Informacion de entrada para la revision

La informacion de entrada para la revision por la direccion debe incluir:

a) Los resultados de auditorias,
b) La retroalimentacion del cliente,
C) El desempefio de los procesos y la conformidad del producto, d) el estado de

las acciones correctivas y preventivas.

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

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

recomendaciones para la mejora.
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5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las decisiones y

acciones relacionadas con:

a) La mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos, b)
la mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente, y

b) Las necesidades de recursos.

6  Gestion de los recursos

6.1 Provision de recursos

La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:

a) Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar

continuamente su eficacia, y

b) Aumentar la satisfaccién del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.
6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del
producto debe ser competente con base en la educacion, formacion, habilidades y
experiencia apropiadas.

NOTA La conformidad con los requisitos del producto puede verse afectada
directa o indirectamente por el personal que desempefia cualquier tarea dentro del

sistema de gestion de la calidad.
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6.2.2 Competencia, formacién y toma de conciencia.

La organizacion debe:

a) Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que

afectan a la conformidad con los requisitos del producto,

b) Cuando sea aplicable, proporcionar formacién o tomar otras acciones para lograr

la competencia necesaria,

C) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas,

d) Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de

sus actividades y de cdmo contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y

e) Mantener los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y

experiencia (véase 4.2.4).
6.3 Infraestructura
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria

para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La infraestructura incluye,
cuando sea aplicable:

a) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,
b) Equipo para los procesos (tanto hardware como software), y
C) Servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacién o sistemas de

informacidn).
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6.4 Ambiente de trabajo

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

lograr la conformidad con los requisitos del producto.

NOTA El término "ambiente de trabajo" esta relacionado con aquellas condiciones
bajo las cuales se realiza el trabajo, incluyendo factores fisicos, ambientales y de otro
tipo (tales como el ruido, la temperatura, la humedad, la iluminacién o las condiciones
climaticas).

7 Realizacion del producto

7.1 Planificacién de la realizacion del producto

La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion
del producto. La planificacién de la realizacion del producto debe ser coherente con los

requisitos de los otros procesos del sistema de gestidn de la calidad (véase 4.1).

Durante la planificacion de la realizacion del producto, la organizacion debe determinar,

cuando sea apropiado, lo siguiente:

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

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

especificos para el producto,
C) Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, medicion,
inspeccion y ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios para la

aceptacién del mismo,

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

procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos (vease 4.2.4).
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El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para la

metodologia de operacion de la organizacion.
NOTA 1 Un documento que especifica los procesos del sistema de gestion de la
calidad (incluyendo los procesos de realizacion del producto) y los recursos a aplicar a

un producto, proyecto o contrato especifico, puede denominarse plan de la calidad.

NOTA 2 La organizacion también puede aplicar los requisitos citados en el

apartado 7.3 para el desarrollo de los procesos de realizacion del producto.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

La organizacién debe determinar:

a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las

actividades de entrega y las posteriores a la misma,

b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso

especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido,

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

d) Cualquier requisito adicional que la organizacion considere necesario.

NOTA Las actividades posteriores a la entrega incluyen, por ejemplo, acciones

cubiertas por la garantia, obligaciones contractuales como servicios de mantenimiento, y

servicios suplementarios como el reciclaje o la disposicion final.
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7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto.

La organizacién debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revision
debe efectuarse antes de que la organizacidn se comprometa a proporcionar un producto
al cliente (por ejemplo, envio de ofertas, aceptacion de contratos o pedidos, aceptacion

de cambios en los contratos o pedidos) y debe asegurarse de que:

a) Estan definidos los requisitos del producto,

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

c) La organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones originadas

por la misma (véase 4.2.4).

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

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

NOTA: En algunas situaciones, tales como las ventas por Internet, no resulta practico
efectuar una revision formal de cada pedido. En su lugar, la revision puede cubrir la

informacion pertinente del producto, como son los catalogos o el material publicitario.

7.2.3 Comunicacién con el cliente

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la

comunicacién con los clientes:
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a) La informacidn sobre el producto,

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

c) La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

7.3 Disefo y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto. Durante

la planificacion del disefio y desarrollo la organizacion debe determinar:

a) Las etapas del disefio y desarrollo,
b) La revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y
desarrollo; y,

C) Las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

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

asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segin sea apropiado, a medida

que progresa el disefio y desarrollo.
NOTA La revision, la verificacion y la validacion del disefio y desarrollo tienen

propésitos diferentes. Pueden llevarse a cabo y registrarse de forma separada o en

cualquier combinacién que sea adecuada para el producto y para la organizacion.
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7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del

producto y mantenerse registros (véase 4.2.4). Estos elementos de entrada deben incluir:

a) Los requisitos funcionales y de desempefio,
b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables,
C) La informacion proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable,

yd) cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Los elementos de entrada deben revisarse para comprobar que sean adecuados. Los
requisitos deben estar completos, sin ambigiiedades y no deben ser contradictorios.

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

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

Los resultados del disefio y desarrollo deben:

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

b) Proporcionar informacién apropiada para la compra, la produccion y la prestacion

del servicio,
C) Contener o hacer referencia a los criterios de aceptacién del producto; v,
d)  Especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro y

correcto.
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NOTA La informacion para la produccién y la prestacion del servicio puede

incluir detalles para la preservacion del producto.

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefio y desarrollo

de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1) para:

a) Evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los
requisitos,
b) Identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

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

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo.

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

resultados de la verificacion y de cualquier accion que sea necesaria (véase 4.2.4).

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo.

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

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

los cambios y de cualquier accion que sea necesaria (véase 4.2.4).

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras.

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de
compra especificados. El tipo y el grado del control aplicado al proveedor y al producto
adquirido deben depender del impacto del producto adquirido en la posterior realizacion

del producto o sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién de su capacidad
para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion. Deben
establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacion y la re-evaluacion. Deben
mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accion

necesaria que se derive de las mismas (véase 4.2.4).

7.4.2 Informacion de las compras.

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

cuando sea apropiado:

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

equipos,
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b) Los requisitos para la calificacion del personal; v,

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

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra

especificados antes de comunicérselos al proveedor.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

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

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

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

La organizaciéon debe planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion del
servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir,
cuando sea aplicable:

a) Ladisponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del producto,

b) Ladisponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,

c) El uso del equipo apropiado,

d) Ladisponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion,
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e) Laimplementacion del seguimiento y de la medicion, y

f) La implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega
del producto.

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

La organizacion debe validar todo proceso de produccion y de prestacion del servicio

cuando los productos resultantes no pueden verificarse mediante seguimiento o

medicion posteriores y, como consecuencia, las deficiencias aparecen Unicamente

después de que el producto esté siendo utilizado o se haya prestado el servicio.

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

La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo,

cuando sea aplicable:

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

b) La aprobacion de los equipos y la calificacion del personal,

c) Eluso de métodos y procedimientos especificos,

d) Los requisitos de los registros (vease 4.2.4), y

e) Larevalidacion.

7.5.3 ldentificacién y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por medios

adecuados, a través de toda la realizacion del producto.
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La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de

seguimiento y medicion a través de toda la realizacion del producto.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacién debe controlar la identificacion

unica del producto y mantener registros (véase 4.2.4).

NOTA En algunos sectores industriales, la gestion de la configuracion es un medio para

mantener la identificacion y la trazabilidad.

7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacién debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén
bajo el control de la organizacion o estén siendo utilizados por la misma. La
organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son
propiedad del cliente suministrados para su utilizacion o incorporacion dentro del
producto. Si cualquier bien que sea propiedad del cliente se pierde, deteriora o de algln
otro modo se considera inadecuado para su uso, la organizacion debe informar de ello al

cliente y mantener registros (véase 4.2.4).

NOTA La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual y los datos

personales.

7.5.5 Preservacion del producto

La organizacion debe preservar el producto durante el proceso interno y la entrega al
destino previsto para mantener la conformidad con los requisitos. Segun sea aplicable,
la preservacion debe incluir la identificacion, manipulacion, embalaje, almacenamiento
y proteccion. La preservacion debe aplicarse también a las partes constitutivas de un

producto.
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7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion

La organizacién debe determinar el seguimiento y la medicion a realizar y los equipos
de seguimiento y medicion necesarios para proporcionar la evidencia de la

conformidad del producto con los requisitos determinados.

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

seguimiento y medicion.

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

a) Calibrarse o verificarse, 0 ambos, a intervalos especificados o antes de su
utilizacion, comparado con patrones de medicidn trazables a patrones de medicion
internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones debe registrarse la

base utilizada para la calibracién o la verificacion (véase 4.2.4);

b) Ajustarse o reajustarse seglin sea necesario;

c) Estar identificado para poder determinar su estado de calibracion;

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

e) Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacién, el
mantenimiento y el almacenamiento. Ademas, la organizacion debe evaluar y
registrar la validez de los resultados de las mediciones anteriores cuando se detecte
que el equipo no esta conforme con los requisitos. La organizacion debe tomar las

acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la calibracion y la verificacion (véase
4.2.4).
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Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su
aplicacion prevista cuando estos se utilicen en las actividades de seguimiento y
medicion de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su
utilizacion y confirmarse de nuevo cuando sea necesario.

NOTA La confirmacion de la capacidad del software para satisfacer su aplicacion
prevista incluiria habitualmente su verificacion y gestion de la configuracion para
mantener la idoneidad para su uso.

8 Medicion, anélisis y mejora

8.1 Generalidades

La organizacién debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion,

analisis y mejora necesarios para:

a) Demostrar la conformidad con los requisitos del producto,

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

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

Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las

técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

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

257



NOTA El seguimiento de la percepcion del cliente puede incluir la obtencion de
elementos de entrada de fuentes como las encuestas de satisfaccion del cliente, los datos
del cliente sobre la calidad del producto entregado, las encuestas de opinién del usuario,
el analisis de la pérdida de negocios, las felicitaciones, las garantias utilizadas y los

informes de los agentes comerciales.

8.2.2 Auditoria interna

La organizacién debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para

determinar si el sistema de gestion de la calidad:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los requisitos de
esta Norma Internacional y con los requisitos del sistema de gestion de la calidad

establecidos por la organizacion, y

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

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la
importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de auditorias
previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia
y la metodologia. La seleccién de los auditores y la realizacion de las auditorias deben
asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no deben

auditar su propio trabajo.

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las responsabilidades y
los requisitos para planificar y realizar las auditorias, establecer los registros e informar

de los resultados.

Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus resultados (véase 4.2.4).

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

el informe de los resultados de la verificacion (véase 8.5.2).

NOTA Véase la Norma ISO 19011 para orientacion.

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea
aplicable, la medicion de los procesos del sistema de gestién de la calidad. Estos
métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados
planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo

correcciones y acciones correctivas, segin sea conveniente.

NOTA Al determinar los métodos apropiados, es aconsejable que la organizacién
considere el tipo y el grado de seguimiento o medicion apropiada para cada uno de sus
procesos en relacion con su impacto sobre la conformidad con los requisitos del

producto y sobre la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

La organizacion debe hacer el seguimiento y medir las caracteristicas del producto para
verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas
apropiadas del proceso de realizacion del producto de acuerdo con las disposiciones
planificadas (véase 7.1). Se debe mantener evidencia de la conformidad con los criterios

de aceptacion.

Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del producto al
cliente (véase 4.2.4). La liberacién del producto y la prestacion del servicio al cliente no
deben llevarse a cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las
disposiciones planificadas (véase 7.1), a menos que sean aprobados de otra manera por

una autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.
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8.3 Control del producto no conforme

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los
requisitos del producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no
intencionados. Se debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles y las responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el producto no

conforme.

Cuando sea aplicable, la organizacion debe tratar los productos no conformes mediante

una o mas de las siguientes maneras:

a) Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

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

¢) Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion prevista originalmente;

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

cuando ya ha comenzado su uso.

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

para demostrar su conformidad con los requisitos.

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

obtenido.

8.4 Andlisis de datos

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

El anélisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

a) Lasatisfaccion del cliente (véase 8.2.1),

b) La conformidad con los requisitos del producto (véase 8.2.4),

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

oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas (véase 8.2.3y 8.2.4), y
d) Los proveedores (véase 7.4).
8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua
La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la
calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los
resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y
la revision por la direccion.
8.5.2 Accion correctiva
La organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades
con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser

apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:
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Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes),

Determinar las causas de las no conformidades,

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

conformidades no vuelvan a ocurrir,

Determinar e implementar las acciones necesarias,

Registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y f)  revisar la

eficacia de las acciones correctivas tomadas.

8.5.3 Accion preventiva

La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades

potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas

a los efectos de los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a)

Determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

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

Determinar e implementar las acciones necesarias,

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

Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.
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Anexo S

INDICADORES DE GESTION

L :/ Orientacion :j ]
Empresarial

1l
&

Fuente: http://web.jet.es/amozarrain/Gestion_procesos.htm
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INDICADORES DE GESTION

UNA VENTAJA
IMPORTANTE DE

LOS INDICADORES =
DE GESTION ES ;A
QUE PUEDEN /
ESTABLECERSE,

CUANTIFICARSE Y
APLICARSE EN
TODOS LOS
NIVELES DE UNA
EMPRESA.
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Fuente: http://web.jet.es/amozarrain/Gestion_procesos.htm
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INDICADORES DE GESTION

LOS INDICADORES DE GESTION
DEBEN REUNIR LAS
SIGUIENTES
CARACTERISTICAS:

*SER RELEVANTES
*SER CONFIABLES
*SER EXCLUSIVOS
*SER REALIZABLES

49

Fuente: http://web.jet.es/amozarrain/Gestion_procesos.htm

INDICADORES DE GESTION

Antes de profundizar en el tema, es
conveniente aclarar las diferencias entre
los diferentes tipos de indicadores que
pueden establecerse en una organizacion:

Indicadores de Cumplimiento
e Indicadores de Evaluacion
e Indicadores de Eficiencia

%%
- Indicadores de Eficacia % &5
* Indicadores de Gestion. Q

50

Fuente: http://web.jet.es/amozarrain/Gestion_procesos.htm
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INDICADORES DE GESTION

INDICADORES DE EFICIENCIA: Tienen
que ver con la actitud y capacidad de
realizar una tarea, actividad o proceso con
el minimo gasto posible.

INDICADORES DE EFICACIA: Estan
orientados a medir la capacidad o aciertos
en el cumplimiento de una tarea, actividad
O proceso.

52

Fuente: http://web.jet.es/amozarrain/Gestion_procesos.htm

INDICADORES DE GESTION

INDICADORES DE GESTION: Recordemos
que “Gestidon” tiene que ver con
“Administrar’ y “Tomar Acciones” para que
los resultados planificados sean obtenidos.
La gestion tiene un campo mas amplio,
porque involucra la adecuada disposicion de
recursos para “provocar’ los resultados
esperados de un proceso.

Fuente: http://web.jet.es/amozarrain/Gestion_procesos.htm
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INDICADORES DE GESTION

Si bien es cierto que los diferentes tipos de
indicadores son necesarios, en realidad
son la consecuencia de los indicadores de
gestion.

Esto obliga a las organizaciones a
identificar y/o definir indicadores de
gestion para realmente administrar
eficazmente y eficientemente los procesos.

e

Fuente: http://web.jet.es/amozarrain/Gestion_procesos.htm

INDICADORES DE GESTION

La necesidad de definir indicadores requiere
respuesta a las siguientes preguntas:

cQué debemos medir?

cDoénde es conveniente medir?

¢cCuando hay que medir?

¢Con quée frecuencia?

cQuién debe medir?

.Como se debe medir?

.Como se van ha difundir los resultados?

¢Quien y con que frecuencia es responsable de
revisar los resultados de los indicadores de
gestion?

56

Fuente: http://web.jet.es/amozarrain/Gestion_procesos.htm
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INDICADORES DE GESTION

- Es claro que respondiendo a la pregunta QUE
MEDIR, las demas respuestas se dan por si
solas.

« AqQui encontramos otro dilema: Estamos
rodeados por infinidad de métodos y formas de
calculo, algunas mas complejas que otras y es
responsabilidad de la organizacion elegir entre
los diferentes métodos disponibles, sean estos
Balanced Score Card, Cuadros de Mando

Integral, indices Financieros o recurrir al //
Sentido Comun. ///}
\@,

b.}g_‘,,

Fuente: http://web.jet.es/amozarrain/Gestion_procesos.htm
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