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I. Introduccién

Servicios de Limpieza S.A, es conocida en el pais como la empresa de servicios
terciarizados a nivel institucional mas grande. Actualmente cuenta con mas de
1000 colaboradores. Debido al crecimiento en el area industrial y las exigencias
del mercado en el afio 2013, se formo la Division Industrial, con el fin de que esta
pudiera -cubrir un mercado que no se habia tomado en cuenta hasta ese momen-
to, el de la limpieza de plantas industriales.

Dentro de esta Divisidn, se instalé una planta de produccion de quimicos.En la
actualidad, esta planta de quimicos, produce 42 productos segmentados en las
siguientes lineas: Desinfectantes entre ellos: Ambientadores, Jabones de grado
alimenticio, Aromatizantes, Detergentes: alcalinos y acidos para la limpieza de
superficies e instalaciones.

Hasta la fecha se ha tenido la aceptacién de los diferentes productos por parte de
clientes activos pero debido a las nuevas exigencias en términos de calidad por
parte de los clientes, la alta gerencia identifco la necesidad de iniciar un proceso
de implementacion del sistema de gestion de la calidad 1SO: 9001:2008 en la plan-
ta de produccion de quimicos de la division industrial de Serlisa.

En esta monografia se presentan los resultados del disefio del sistema de ges-
tion de calidad en la planta de produccion de quimicos basado en la norma ISO:
9001:2008 que constituye el primer paso hacia el proceso de certificacion del sis-
tema de calidad. Como parte de estos resultados se realizo un diagnostico de la
situacion actual de la empresa en términos de calidad, se describié el mapa de
procesos y los procedimientos obligatorios de la norma asi como los procedimien-
tos de la cadena de valor de la planta de produccion.



II- Objetivos

Objetivo General

» Disefar un sistema de gestion de calidad que permita la mejora continua de
los procesos en la planta de produccién de quimicos de la division industrial
de Serlisa, utilizando la metodologia Q_ Master.

Objetivos Especificos

» Elaborar el mapa de procesos global de la divisién industrial de Serlisa.
» Caracterizar los procesos de la cadena de valor.

» Documentar los 6 procedimientos obligatorios del sistema de gestion de ca-
lidad, asi como los procedimientos requeridos en la planta de produccién.

> Elaborar el Manual de calidad basado en la norma ISO 9001:2008



Ill.Antecedentes

Para la realizacion de esta monografia, se consulto bibliografia acerca de sistemas
de gestion de calidad implementados en empresas. Entre los documentos estu-
diados se encuentran:

1. Ruth Fernanda Caiza( 2012). Disefio de un sistema de Gestion de Calidad ba-
sado en la norma ISO 9001:2008 para el proceso de elaboracion de bedidas no
alcoholicas de una empresa embotelladora. De esta tesis en la empresa hubo mu-
cho mejoras en el ambito de la reduccién de los productos no conformes que du-
rante el proceso de produccién ocasionaban cuellos de botellas, aumentos en los
costos de reproceso y del producto asi. Con el disefio implementado se proyecto
qgue iban a reducir en un 95% la cantidad de productos no conforme durante el
proceso de produccion y asi aumentando la productividad de la empresa.

2. Milagros Quito Salcedo (2012) Disefio de un sistema de gestién de calidad
basado en la norma ISO 9001:2008 en la planta CEFOP- CAJAMARCA 2012”
Como resultado se determino los indicadores de productividad en relacién al enfo-
que al cliente, Recursos Humanos, y realizacion del producto, El disefio se com-
plemento con la documentacion del sistema de gestion de calidad en base a los
objetivos de calidad establecidos, cumpliendo al 100% los requisitos exigidos por
la noma ISO 9001:2008

3. Ximena Patricia Cargua Pilataxi( 2012) “ Disefio de un manual y procedimien-
tos para la implementacién de un sistema de gestion de calida 1ISO 9001:2008 en
farmacias” Se implemento la documentacion incluyendo los procedimientos y ma-
nual de calidad estos que permitieron establecer formalmente la manera en que se
relacionan y se ejecutan y miden los procesos en la elaboracion de farmacos.

En la actualidad la planta de manufactura de quimicos de la division industrial de
Serlisa trabaja sin los registros adecuados, La gestion de los procesos no es la
correcta y los trabajadores no tienen mucho conocimiento en lo que a calidad se
refiere, por lo que se tienen la cultura de que el producto terminado a como se
produce tiene que salir y eso crea productos no conforme en el proceso.



IV.Justificacion

La presente tesis tuvo como proposito contribuir con la mejora en la planta de
quimicos de la division industrial de Serlisa, mediante el disefio del sistema de
gestidon de calidad que permitio a la planta identificar sus procesos e indicadores.

Se espera que con la definicion de los indicadores de procesos, la planta pueda
gestionarse de manera mas organizada y llevar un seguimiento mas riguroso de
sus niveles de productividad, y rentabilidad, lo que permitira futuros andlisis que
serviran de base para la toma decisiones basada en hechos.

Con el sistema de gestion de calidad, ademas se espera que los procesos y pro-
cedimientos descritos, sean de facil entendimiento para los colaboradores y se
fomenten habitos de trabajo caracterizados por la disciplina y la ejecucién en tiem-
po y forma. Otro de los resultados de la monografia, fue el desarrollo del manual
de calidad basado en la norma ISO: 9001:2008, el cual explica de forma detallada
los procesos y procedimientos que los colaboradores deben seguir para cumplir
con sus labores. Finalmente con el disefio de este sistema de gestion de calidad,
se establecio un modelo de satisfaccion hacia los clientes-



V. Marco Teorico

1.1 Generalidades

La organizacion Internacional de Estandarizacién (ISO) por sus siglas en ingles de
International Organization For Standardization, fue fundada en 1946 en Ginebra
(Suiza) y agrupa a representantes de cada uno de los organismos nacionales de
estandarizacion de mas de 160 paises. Su objetivo es disefiar, desarrollar, promo-
ver y mantener normas comunes a nivel mundial que satisfagan exigencias co-
merciales y sociales.( Mancheno 2010)

Estas normas son actualizadas cada 5 afios para garantizar la adecuacién a las
tendencias del mercado mundial, donde el comité Técnico ISO/TC 176: Gestion y
Aseguramiento de la calidad, Esta a cargo de la preparacion, mantenimiento y ac-
tualizacion de las ISO 9000. Las normas ISO se cumplen de forma voluntaria, ya
qgue al ser la ISO una entidad no gubernamental no cuenta con la autoridad para
exigir su cumplimiento. Sin embargo, tal como ha ocurrido con los sistemas de
administracion de calidad adaptados a la norma ISO 9000, éstas pueden conver-
tirse en requisito para que una empresa se mantenga competitiva dentro del mer-
cado. ( Bureau Veritas, 2011)

1.2 Enfoque basado en procesos

ISO 9001 (2008), promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos cuan-
do se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un SGC, para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. Identifica al
enfoque de procesos como la forma de gestionar la organizacion en base a proce-
sos, descritos como una secuencia de actividades orientadas a generar un valor
afiadido sobre una entrada para conseguir un resultado y una salida que a su vez
satisfaga los requerimientos del cliente.
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Figura 1. Modelo de un SGC basado en proceos
Fuente: 1SO 9001( 2008)

La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion para producir
el resultado deseado, puede denominarse como "enfoque basado en procesos"

a) La comprension y el cumplimiento de los requisitos,

b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,
c) la obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

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

El modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en procesos que se
muestra en la requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la satis-
faccion del cliente requiere la evaluacion de la informacién relativa a la percepcion
del cliente acerca de si la organizacion ha cumplido sus requisitos. EI modelo
mostrado en la Figura 2 cubre todos los requisitos de esta Norma Internacional,
pero no refleja los procesos de una forma detallada

De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia conoci-
da como "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar" (PHVA), que puede describirse bre-
vemente como:

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

- Hacer: implementar los procesos.

- Verificar: realizar el seguimiento y medicion de los procesos y productos respec-
to a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre
los resultados.



- Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los proce-
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Figura 2. Ciclo PHVA de Deming
Fuente: 1SO:9001:2008

1.3 Principios de la Gestion de la Calidad.

Los principios de gestion de la calidad, de acuerdo a lo indicado en la norma ISO
9001:2008 son:

1. Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto
deben comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y
esforzarse en exceder sus expectativas

2. Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacién. Deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse en el logro de los objetivos de la organizacion

3. Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de la
organizacién, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas
para el beneficio de la organizacion.

4. Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas eficien-
temente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un
proceso. Ver siguiente capitulo para conocer mas sobre los procesos.

5. Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los pro-
cesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de la
organizacién en el logro de sus objetivos.



6. Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la organizacion,
debe de ser un objetivo permanente de esta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones efi-
caces se basan en el andlisis de los datos y en la informacion previa.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacion y
sus proveedores son interdependientes debe de haber una estrecha relacion para
crear valor al proceso.

1.4 Definicion Sistema de Gestion de Calidad

El proposito de un sistema de calidad es permitir conseguir, mantener y mejorar la
calidad. Es improbable que pudiera producir y mantener la calidad requerida a
menos que la empresa se dote de la organizacion adecuada. La calidad no es una
cuestion de suerte, tiene que ser dirigida. Jamas ningun esfuerzo humano ha teni-
do éxito sin haber sido planeado, organizado y controlado de alguna forma.

Dependiendo de la estrategia, los sistemas de calidad le permiten alcanzar todas
las metas de calidad. Tienen un propdsito similar a los sistemas de control finan-
ciero, sistemas de tecnologia de informacion, sistemas de control de inventarios y
sistemas de direccion de personal. Estos organizan los recursos para poder alcan-
zar ciertos objetivos, estableciendo reglas y una infraestructura que, si se sigueny
mantienen, proporcionaran los resultados deseados. Ya se trate de gestionar cos-
tos, inventarios, personal o calidad, se necesitan sistemas para enfocar el pensa-
miento y el esfuerzo de las personas hacia los objetivos prescritos. Los sistemas
de calidad se enfocan en la calidad de lo que la organizacién produce, no conside-
rando a los individuos que la componen, sino a la organizacion como un todo.

Los sistemas de calidad pueden dirigirse a una de las metas de calidad o a todas
ellas, y pueden ser tan pequefios o tan grandes como usted desee. Pueden ser
especificos de un proyecto, o pueden estar limitados al control de calidad, es de-
cir, mantener los estdndares mas que mejorarlos.Pueden incluir programas de me-
joramiento de la calidad (Quality Improvement Programmes, QIPs), o abarcar lo
que se llama gestion de la calidad total (Total Quality Management, TQM).

Los sistemas de gestion de la calidad tienen que ver con la evaluacion de la forma
como se hacen las cosas y de las razones por las cuales se hacen, precisando por
escrito el como y registrando los resultados para demostrar que se hicieron.

Segun Harrington (1987), en el mercado de los compradores de hoy el cliente es
el “rey”, es decir, que el cliente es la persona mas importante en el negocio y, por
tanto, los empleados deben trabajar en funcion de satisface las necesidades y de-
seos de él; el cliente es parte fundamental del negocio ya que es la razén por la
cual este existe, por lo tanto merece el mejor trato y toda la atencién necesaria.
Por otro lado, los japoneses han introducido el término Kaizen que se define como
una mejora incremental o continua.



Para Harrington (1993), mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo méas
efectivo, eficiente y adaptable. Que cambiar y como cambiar depende del enfoque
especifico del empresario y del proceso.

Kabboul (1994) define el mejoramiento continuo, el Kaizen, como una conversion
en el mecanismo viable y accesible para que las empresas de los paises en vias
de desarrollo cierren la brecha tecnolégica que mantienen con respecto al mundo
desarrollado.

Abell (1994), da como concepto de mejoramiento continuo una mera extension
histérica de uno de los principios de la gerencia cientifica, establecida por Frede-
rick Taylor, que afirma que todo método de trabajo es susceptible de ser mejorado.

Sullivan (1994) define el continuo como un esfuerzo para aplicar mejoras en lo
que se entrega a los clientes en cada area de las organizaciones.

Para Deming (1996), la administracion de la calidad total requiere de un proceso
constante, que sera llamado mejoramiento continuo, donde la perfeccién nunca se
logra pero siempre se busca. Un sistema es entendido como la interrelacion mutua
gue se establece entre los elementos que componen un todo y que conducen al
logro de objetivos y gestion es el conjunto de acciones que permiten interrelacio-
nar cada uno de los elementos con el fin de dirigir las organizaciones; al integrar
estos conceptos, se obtiene un sistema de gestién que es un conjunto de activida-
des que, interrelacionadas y a través de acciones especificas, permiten definir e
implementar los lineamientos generales y de operacion de cualquier organizacion
La finalidad del sistema de gestion es desarrollar lineamientos para alcanzar obje-
tivos de calidad y cumplir con los requisitos del cliente.

1.5 Sistema de Calidad en la Organizacion

Segun Deming ( 1996) Un sistema de gestién de la calidad es aquella parte del
sistema de gestidbn de una organizacion enfocada en el logro de resultados, en
relacion con los objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades, expectati-
vas y requisitos de las partes interesadas, segun corresponda. Este sistema de
gestidn costa de tres granes caracteristicas paras su desarrollo:

a) Estructura organizacional: personas competentes para desarrollar de servicio
y otras actividades de apoyo.

b) Procesos: conjuntos de actividades mutuamente relacionadas o que interac-
tban, transformando unos elementos de entrada en unos resultados o salidas.



c) Recursos: infraestructura, equipos, herramientas, tecnologia, presupuesto,
etc., que debe suministrarse a un proceso para que puedan desarrollarse sus acti-
vidades.

Este proceso se da siguiendo las siguientes etapas:

I. Se realiza un diagndéstico que es comparar las practicas actuales con los requisi-
tos de la Norma 1SO 9001, determinar puntos fuertes y débiles, identificar lo que
hay que hacer y establecer un Plan de accion

Il. Se establece un compromiso y responsabilidades de la direccion

[ll. Se da una formacion inicial lo cual es preparacién para el cambio, concientiza-
cion e implicacion del personal a través de charlas, preparacion especializada en
gestion de la calidad de acuerdo a las necesidades de cada puesto

IV. Se divulga la gestion de los procesos donde se identifica, define, controla y
mejora los procesos de la organizacion

V. Se documenta todos los elementos del sistema

VI. La implantacion de los elementos del sistema es hacer lo que se ha escrito,
requiere formacién especifica de los documentos preparados y montaje y prepara-
cion de los registros que lo requieran

VII. Seguimiento y mejoramiento

VIII. Auditorias internas y revisiones al sistema de gestioén de la calidad, correccion
y puesta a punto donde se da a comprobar qué se esta haciendo, evaluar su con-
formidad y efectividad; mejora continua.

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision estra-
tégica del establecimiento educativo, fundamentada, entre otros factores como la
necesidad de permanecer en el mercado: aumento de la competencia, exigencias
de los clientes, ventaja competitiva, posicionamiento en el mercado, la busqueda
de mayor rentabilidad, retencién de clientes, disminucién de quejas, la necesidad
de controlar y Desarrollar alianzas estratégicas con proveedores, el deseo de es-
tablecer una cultura de calidad para satisfacer las necesidades del cliente de ma-
nera estandarizada, La indentificacion de las repetidas fallas en el proceso o acti-
vidades haciendo que los resultados no sean los esperados y el bajo desempefio y
demoras en el desarrollo del proceso o actividad.
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VI. Disefio Metodologico.

Para la primera etapa del trabajo se realizo un diagnéstico de la situacion de la
empresa en cuanto al manejo de la calidad de la planta, asi mismo el nivel del
cumplimiento de las normas ISO 9001, Se formo grupos de trabajo para la delega-
cién de responsabilidades por jerarquia de acuerdo a la conformacion de la Com-
pafia.

2.1 Tipo de investigacion

La investigacion es cualitativa y de caracter descriptiva ya que se identificaron
cada uno de los procesos y procedimientos relacionados con la cadena de valor
de la planta de produccion de quimicos de la division industrial de serlisa.

2.2 Muestra

La poblacion del estudio esta conformada por los 4 procesos de la cadena de valor
identificados en el mapa de procesos de 2 nivel de la planta de produccion de la
divisién industrial.

Estos cuatros procesos son: Compra, Produccion, Comercializacion y Distribucion.
Cada uno de estos procesos tiene los siguientes procedimientos:

Tabla No.1 Procedimientos de la Cadena de Valor.

Proceso Procedimiento asociado

Procedimiento de Planificacion de requerimiento de ma-
Produccion teriales

Procedimiento de Recepcion de materia prima

Procedimiento de elaboracién de ordenes de produccion

Procedimiento de elaboracion de producto

Comercializacion Procedimiento de levantamiento de pedido
Procedimiento de prueba de producto
Compras Procedimiento de compra de materiales

Procedimiento de evaluacién de proveedores

Procedimiento de programacion segun distribucion

Distribucion Procedimiento de carga de pedido en planta

Procedimiento de Entrega de Pedido
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Es importante mencionar que la empresa certificara en el 2015 solo los 4 procedi-
mientos asociados al proceso de produccion.

2.3 Técnicas y métodos

Para la elaboracion de esta monografia, se utilizo como base la metodologia Q-
master, la cual explica que el proceso de disefio e implementacion de un sistema
de gestion de la calidad se hace de la siguiente manera:

M E‘T)ER

1- MEDICION Y DIAGNOSTICO INICIAL

> 2- GESTION ESTRATEGICA e
' )] ;dj
3- GESTION TACTICA - OPERATIVA
h ™y
4- IMPLEMENTACION DEL SISTEMA | I
|
5- VERIFICACION DEL SISTEMA
l Al
v

_— 6- MEJORA CONTINUA

Por efectos de tiempo y recursos, en esta tesis solo se desarrollaron los primeras
dos fases de la metodologia aqui sefialada, y se desarrollo un capitulo adicional
en el que se desarrollo el manual de calidad.

1) Medicién y Diagndstico Inicial

Objetivo de esta fase:

Verificar los elementos minimos de un SGC presente en la planta actualmente.
Actividades de esta fase:

Se identificé las necesidades y los requisitos de los interesados, se evalud el esta-
do actual del entorno, el nivel de desarrollo del SGC asi como el desempefio y la
competitividad de la planta. Se determino la red de procesos, donde se establece
la cadena del valor de la Empresa, asi como el alcance del Sistema de Gestion de
la Calidad.

Productos de esta fase:

» Diagnostico 1IS0:9001:2008

» Gestion documental: Listado maestro de la documentacion (Regulaciones
Legal y Técnicas, Documentos Internos, Documentos Externos, Registros).

» Procedimiento de control de la documentacion
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» Gestion de reclamos: Procedimiento del tratamiento y gestion de los recla-
mos, Inventario de quejas y reclamos

» Gestion del producto no conforme: Procedimiento de la gestion del producto
no conforme, Inventario de producto no conforme.

2) Gestion Estratégica
Objetivo de esta fase:

Se definio hacia donde quiere ir la Empresa en materia de calidad, definiendo al
mas alto nivel las orientaciones estratégicas mas eficaces para mejorar la competi-
tividad y desempefio empresarial.

Actividades de esta fase:

Se alineo la planeacion estratégica empresarial con la planeacion estratégica de la
calidad. Se definio a nivel empresarial la vision, mision, los objetivos estratégicos y
los indicadores clave relacionados con las perspectivas financiera, del cliente, de
procesos y de aprendizaje, conformando asi el marco de referencia para la mejora
de la competitividad empresarial, mediante la gestion de calidad.

Productos de esta fase:

Mapa de Primer nivel

Mapa de Segundo nivel

Caracterizaciones de los procesos de la cadena de valor

Procedimientos de la cadena de valor

Procedimientos obligatorios( Procedimiento de acciones correctivas y pre-
ventivas, Procedimiento de la gestion de auditoria interna)

VVVYY

3) Fase lll: Manual de calidad

En esta fase se desarrollo el manual de calidad adecuado a la naturaleza de la
operacion de la planta de quimicos de la division industrial se formulo los indicado-
res de cada proceso el cual van a medir el buen funcionamiento del sistema de
gestion de calidad desarrollado en este manual esta reflejado:

» Filosofia de de la division industrial: Mision, Vision, Valores, Politica de cali-
dad

Objetivos de calidad

Estructura de calidad

Participacion de los integrantes de la estructura de calidad dentro del SGC
Mapa de primer nivel

Indicadores de gestidn por procesos

YV VYV VY
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Capitulo I. Diagnostico Inicial
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1.1 Fase I: Medicion y Diagnostico Inicial.

Se realizo un diagnostico inicial para tener un punto de partida de como esta la compa-
fila en terminos de cumplimiento de la Norma 1S0:9001:2008. Este se realizo en la pri-
mer reunidn del comité de calidad en donde se invito a la alta gerencia y se concientizo
la opinién de todos mediante una lluvia de ideas para determinar el % de cumplimiento
de cada numeral de la norma como se muestra a continuacion:

1.1.1 Diagnostico 1SO:9001:2008

En esta matriz esta contenida los 50 Numerales con todos los requisitos los cuales fue-
ron evaluados de la siguiente manera:

P= Se cumple Parcialmente.
E= Excluye.

N= No se Cumple el requisito.
T= Se Cumple totalmente.
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HERRAMIENTA DIAGNOSTICO INICIAL ISO 9001:2008

REQUISITOS PRINCIPIOS DOCUMENTA
DE GESTION ] CRITERIOS DE
130 9001 Y DELA CA. ASPECTOS POR EVALUAR CION REQUE-  TIPO CALIFICACION GOS  OBSERVACIONES
LIDAD
4. SISTEMA DE GESTION DE LOS PROCESOS Y DE LA CALIDAD
La organizacion ha establecido, documentado, im-
5-Enfoque del | plementado, se mantiene y se mejora confinua-| . . ]
sistema para | mente la eficacia del sistema de gestion de la cali Iy maa_w de Docy Redde ﬂ.anmmom"
la gestion dad de acuerdo con los requisitos de la norma 150 mentacion Plan Estrategico
9001:2008
Para implantar el SGC por procesos en [a organi-
zacion:
4.1 Requisitos 4-Enfoque be- | a) Se identificaron los procesos necesarios para Inventario de DocL- Red de Procesos,
generales sadoenlos | el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion mentacien Gestion Documen-
Procesos a través de la organizacion. tal, Plan Estrategico
b) Se determino |a secuencia e interaccion de es- _
tos procesas;
)
L-Enfoate ba- La organizacion idenfifica las responsabilidades y
g se asequra de controlar los procesos que afecte [a Red de Procesos,
sado en los Cantroles
conformidad del producto y/o servicio con los requi- Plan Esfrategico
Procesos _ _
sitos, que son realizados por terceros.
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REQUISITOS
150 9001

No.

HERRAMIENTA DIAGNOSTICO INICIAL 1SO 9001:2008

PRINCIPIOS

DE GESTION

Y DE LA CA-
LIDAD

ASPECTOS POR EVALUAR

DOCUMENTA-
CION REQUE-
RIDA

TIRO

CRITERIOS DE
CALIFICACION

HALLAZGOS

OBSERVACIONES

4. SISTEMA DE GESTION DE LOS PROCESOS Y DE LA CALIDAD

La organizacion dispone de un manual de calidad
en el que se describe el alcance v a5 exclusiones

5-Enfoque del . = : i
4.2.2 Manual de : del sistema de gestion de la calidad, se hace re-| Manual de la Cali- .
la calidad 4 _mm_mmw:m“_wwma ferencia a los procedimientos v documentos rela- dad D _U Alcance del Sistema
cionados y se describe la interaccion entre los
PIOCES0s.
Se ha establecido un procedimiento para el con-
trol de los documentos del sistema de gestion de _
5-Enfoque del - X . X Procedimiento
. la calidad gue incluye aprobar, revisar, actualizar . .
3 _mm_mmww__.mowma ¥ re-aprobar los documentos, asegurar su dispo- o__u_aﬁrmwcm_ oo | P P Gestion Documental
4.2.3 Control de nibilidad, legibilidad e identificacion v Ia preven-
documentos cion del us
El procedimiento para el control de los documen- -
6 .m_.mm“H”“cuwﬂ_ tos incluye los confroles para asequrar |a identifi- oﬂﬁhﬂﬁﬁuﬁ Z
5 cacion y distribucion de los documentos exter- 3
la gestion nos mentos
Mmmmmﬁ._% Se cuenta con registros que proporcionan eviden-
cia de la conformidad con los requisitos v de la .
7 Wm__w:_,”w mw_m operacion eficaz del sistema de gestion de la ca- _U Gestion Documental
decisiones lidad
T-Enfoque
basado en - ; .
424 Controlde | & | hechospara wnw__q—_._mn_wﬁ_am umﬂam_s_%: legibles, facimente _U Gestion Documental
los registros la toma de identiicables y recuperables
decisiones
7-Enfoque Se ha establecido un procedimignto para el con-
bas mﬁ_% en trol de los registros que incluye los controles ne- Procedimiento
cesanos para su; identificacion, almacenamiento, . .
9 meu:_,mw w.w_m proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y Q::aﬁmm Regis- | F P Gestion Documental
decisiones disposicion, acorde con las disposicionas legales

vigentes S0
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REQUISITOS
150 9001

No.

HERRAMIENTA DIAGNOSTICO INICIAL ISO 9001:2008

PRINCIPIOS

DE GESTION

Y DE LA CA-
LIDAD

ASPECTOS POR EVALUAR

DOCUMENTA-

CION REQUE-  TIPO
RIDA

CRITERIOS DE
CALIFICACION

HALLAZGOS

OBSERVACIO-
NES

5. COMPROMISO Y RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso

La alta direccion proporciona evidencia de su com-
promiso con el desarrollo e implementacion del
sistema de gestion de la calidad, asi como con la

de la direccion 10| Z-Liderazgo mejora continua de su eficacia mediante la comu- Actas de Comite _U Actas de Comite
nicacion acerca de la importancia de satisfacer
tanto los requ
5.2 Enfomve al 1-Enfoque ha- | L2 alta direccion se asequra que sedentifican y se | Informes de Nece- BD Clientes, Enfo-
' n__m_._.wm " | e %__mam cumplen los requisitos del cliente con el propésito| - sidades de Clien- P que al Cliente, Que-
de aumentar confinuamente su satisfaccion tes jas y Reclamos
La organizacion ha establecido y manfiene una po- - -
12 | 2-Liderazgo | litica de calidad adecuada al propésito de la orga- na_:_nmaamﬂ_m Cal P Policita de Calidad
nizacion
La politica de calidad incluye los compromisos de
T cumplir con los requisitos y de mejorar continua-
5.3 Politica de la 13| 2Liderazgo mente la eficacia del sistema de gesfion de Ia cali- N
calidad dad__ _ :
La politica de calidad proporciona un marco de re-
14 | 2-Liderazgo | ferencia para establecer y revisar los objetivos de Z
la calidad;
15 | 2-Liderazgo La politica de calidad se comunica y es entendida Z
por el personal de la organizacion
La alta direccion ha establecido objetivos de cali-
16 | 2-Liderazgo | dad en las funciones y niveles pertinentes de la or- Dmﬂ_uw_._ﬁwmwom P Plan Estrategico
ganizacion
5.4.1 Obietivos 1 Se incluyen los objetivos de la calidad necesarios _
dela Hrm__am__n_ 17 | 2Licerazgo para cumplir los requisitos del producto y/o servicio P Plan Estrategico
- i i INDICADORES
18 | 2-Liderazgo Los objetivos de la calidad son medibles y cohe- DE RESULTADOS _U Plan Estrategico

rentes con la politica de la calidad.

Y DE GESTION
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REQUISITOS
150 9001

No.

HERRAMIENTA DIAGNOSTICO INICIAL ISO 9001:2008

PRINCIPIOS

DE GESTION

Y DE LA CA-
LIDAD

ASPECTOS POR EVALUAR

DOCUMENTA-

CION REQUE-
RIDA

TIPO

CALIFICACION

OBSERVACIO-
NES

5. COMPROMISO Y RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION

La alta direccion se asegura que la planificacion
del sistema de gestion de la calidad se realiza con

Plan Estrategico

1 | 2iderazgo el fin de cumplir los requisitos citados en el nume-|  de Calidad AL P Plan Estrategico
5.4 Planificacion ral 4.1, asi como los objetivos de la calidad
La alta direccidn se asegura que se mantiene la
20 | 2liderazgo | integridad del SGC cuando se planifican e imple- P Plan Estrategico
mentan cambios.
5.5.1 Responsa- La alta direccién asegura que las responsabilida-
bilidad y autori- | 21 | 2-Liderazgo | des y autoridades estan definidas y son comuni- GMWF_%.wMMM_mgmm D N
dad cadas dentro de la organizacion g
5e ha designado a un representante de la direc-
552 Represen- wn_w__, del ﬁ___é__ .u__an_#_é para m_ﬂmmcanﬂ que se es-| Designacion for-
tante de la di- | 22 | 2-Liderazgo ablecen, implementan y mantienen los procesos mal del mmuﬁmg- R Z
e necesarios para la implementacion del sistemade | tante de la Direc-
reccion iy _ : _ "
gestion de la calidad, retroalimentar a la gerencia cion
acerca del d
FParcipa: | oo an establecido de comunicacién| Plan de Comun Gestion de Comuni
23 | cion del per- & han establecido los procesos de comunicacidn | Plan de Comuni- | o p -
_ | apropiados denfro de la organizacion caciones Internas cacion Intema
5.5.3 Comunica- Sona
cion interna Dot P . ]
m_._ _.um:_n__n_m _._cm procesos de comunicacion se mﬁmg____.m: con Gestion de Comuni-
24 | cion del per- | siderando la eficacia del sistema de gestidn de la P ion Int
sonal calidad cacion fntema
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HERRAMIENTA DIAGNOSTICO INICIAL ISO 9001:2008

PRINCIPIOS

DOCUMENTA-

REQUISITOS , DEGESTON  ASPECTOS POR EVALUAR  CIONREQUE

TIPO

CRITERIOS DE
CALIFICACION

HALLAZGOS

OBSERVACIO-
NES

5. COMPROMISO Y RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION

La alta direccion revisa a intervalos planificados y
por lo menos una vez al afio, el sistema de gestion Plan de Revisién
25 | 2liderazgo | de la calidad de la organizacidn, para asegurarse Gerendial

de su conveniencia, adecuacién y eficacia conti-

3.6 Revision por nuas.

PL

la direccion La revision incluye la evaluacion de las oportuni-
dades de mejora y la necesidad de efectuar cam-
26 | 2-liderazgo | bios en el sistema de gestion de la calidad, inclui-
dos la politica de la calidad y los objetivos de la
calidad.

La informacion de entrada para la revisidn por la
direccion incluye:

Informes de en-

trada para la Revi-
sion

resultados de auditorias,
retroalimentacion del cliente,
c) desempefio de los procesos y conformidad del
producto ylo servicio,
d) estado de las acciones correctivas y preventiv

5.6.2 Informa- a)
cion deentrada | 27 | 2-liderazgo b)
para la revision

Los resultados de la revision por la direccion inclu-
yen todas las decisiones y acciones relacionadas
con:

28 | 2liderazgo | a)la mejora de la eficacia del sistema de gestion
de la calidad y sus  procesos;
b} la mejora del producto ylo servicio en relacion
con los requisi

5.6.3 Resultados
de la revision

Informes de salida
de la Revisidn
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REQUISITOS
150 9001

No.

HERRAMIENTA DIAGNOSTICO INICIAL ISO 9001:2008

PRINCIPIOS

DE GESTION

Y DE LA CA-
LIDAD

ASPECTOS POR EVALUAR

DOCUMENTA-
CION REQUE-
RIDA

TIPO

CRITERIOS DE
CALIFICACION

HALLAZGOS

OBSERVACIO-
NES

5. COMPROMISO Y RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION

La organizacion detzrmina y proporciona los re-
CUIS0s necesarios para implementar y mantenar

2 | Zliderazgo el sistema de gestion de la calidad y mejorar con- Z
6.1 Provision de tinuaments su eficacia
[ecursos La entidad determina y proporciona los recursos
T necesarios para aumentar la safisfaccion del
30 | 2-Liderazgo cliente mediante el cumplimiento de sus requisi- Z
tos
_ pamian | ElDErsonal que realice trabajos que afecten la ca-
_wmm,_mﬂwﬁ_ﬂ%m 1 w_%%mwn_a“v lidad del producto y/o servicio es competente con Z
=.“__._._ A0S sonal p base en la educacion, formacion, habilidades y ex-
periencia apropiadas.
3-Paricipa- | Se determina la competencia del personal que rea-
32 | cion del per- | liza trabajos que afectan la calidad del producto yio Z
sonal senvicio.
33 W_H%u%amﬂ Se proporciona formacion o tomar otras acciones | PLAN DE CAPA- PL Z
sonal p para safisfacer las necesidades detectadas CITACION
fi.2.2 Competen- 3-Participa- e . _ REGISTROS DE
cia, formaciony | 34 | cion del per- Mﬂ%__% la eficacia, impacto de las acciones de | pyu) AciONDE | R N
toma de con- sonal LA EFICACIA
ciencia 3 Participa- Se asegura que el personal es conciente de |3 per-
35 | cion del P or- finencia e importancia de sus actividades y de Z
P como contribuyen al logro de los objetivos de la ca-
sonal fidad
J-Participa- | Se manfienen registros apropiados de la educa-| REGISTROS DE
36 | cion del per- | cidn, formacion, habilidades y experiencia del per- | CAPACITACIONY | R N
sonal sonal CALIFICACION
} _ | La organizacion determina, proporciona y man- ) i
6.3 Infraestruc- 37 “mmmﬂ%_.ﬁmum tiene la _.::mmmz_hg_:m_ =m._“mmm:m_ para lograr _.m_ J___ﬂ_mu._.%% mm PL Z
tura R— MMHM_HEE can los requisitos del producto yio MANTENIMIENTO
6.4 Ambiente de 3-Participa- | La organizacion debe determina y gestiona el am- ﬂwwzmwOpoa:DzzmuJu
) trabaio 38 | cidn del per- | biente de frabajo necesario para lograr la confor- CIONAMIENTO PL Z
] sonal midad con los requisitos del producte y/o servicio

AMBIENTAL
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HERRAMIENTA DIAGNOSTICO INICIAL ISO 9001:2008

PRINCIPIOS

REQUISITOS : .
o000t NO. ToEESTON ASPECTOS POR EVALUAR DOCUMENTACION 10 CRITERIOS DE

ALLAZGOS BSERVACIONES

REQUERIDA CALIFICACION

LIDAD

7. REALIZACION DEL PROCESO Y DE LOS SERVICIOS

4-Enfoque La organizacion planifica v desarrolla los pro-
39 | basado en los | cesos necesarios para |a realizacion del pro- Plan Estrategico
procesos ducto y/o la prestacion del servicio.
4-Enfoque E. U_ws__:ﬁﬂ@m de los UME.%%_W_ am__.mm.
cion del producto y/o prestacion del servicio ;
40 mw_ww%mﬂm: los es coherente con 0s requisitos de los ofros Plan Estrategico
procesos del sistema de gestion de la calidad
nwy NWHH_MN__ Durante la planificacion de la realizacion del
zacion del pro- B_E__ cto yio prestacion del servicio, se deter-
ducto 4-Enfoque minan . 3 _
41 | basadoenlos| a)los objetivos de la calidad y los requisitos Plan Estrategico
procesos para e producto  wo o servicio;
b) Ia necesidad de establecer procesos, do-
cumentos v de proporcionar recur
4-Enfoque El resultado de esta planificacion se presenta | PLAN DE CALIDAD
42 | basado en los| de forma adecuada para la metodologia de| POR PRODUCTO- | PL Plan Estrategico
procesos operacion de la organizacion. SERVICIO
1-Enfoque Se ﬁ__aw_gﬁsm.: __Dm_ﬁ_aa_:_m_sm _mm_ﬁwm_u_ﬁmn_am REQUISITOS EX
: por el cliente, incluidos los requisitos para las - ;
4 mﬂm_mﬁw_ actividades de enirega y las posteriores a PLiCITOS D Enfoque al Cliente
7.2.1 Determina- gsta:
n_”@_“_ de _o_m re- 1-Enfoque 5S¢ determinan los requisitos no establecidos
Quisitos relacio- . por el cliente, pero necesarios para el uso es-| REQUISITOS IM- :
nados con el “ m.n_ﬂ_m_mﬁw_ pecificado o para el uso previsto, cuando sea PLICITOS D Enfoque al Cliente
producto yio conocida;
servicio 1-Enfoque Se am_ﬂg_:m: _..um requisitos legales v regla- _
45 | haca el mentarios relacionados con el producto ylo| REQUISITOSLE- | m_._an.u__“__._m al Cliente,
Cliente servicio, y cualquier requisito adicional deter- GALES (Gestion Documental

minado por Ia organizacion.
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HERRAMIENTA DIAGNOSTICO INICIAL ISO 9001:2008

PRINCIPIOS

DE GESTION DOCUMENTACION CRITERIOS DE
No. JECESTON  ASPECTOS POR EVALUAR Tipo CRITERIOS DE

REQUISITOS
150 9001

LLAZGOS OBSERVACIONES

REQUERIDA

LIDAD

7. REALIZACION DEL PROCESO Y DE LOS SERVICIOS
Se revisan los requisitos relacionados con el pro-
ducto yio servicio, antes de que la organizacion
4-Enfoque ba- | se comprometa a proporcionar un producto /o
46 |sadoenlos |servicio al  cliente, asegurando  que:
Procesos a) estan definidos los requisitos del producto ylo
A Servicio
1.2.2 Revision de
los requisitos re-
lacionados con a7 H__M_”ﬂ“m_.h_mmum. Se s,m_a_m:m_._ registros de los —mm:_aaﬁ dela _M_%_w.ﬁ%mcmw R
el umwn%_mﬁ_w yio DrOCES0S revision y de las acciones originadas por esta. REQUISITOS
Cuando se cambian los requisitos del producto
ylo servicio, la organizacion se asegura que la
18 H__M_HM”JMWE. documentacién pertinente sea modificada y que
DrOCES0S m_ personal .,_5_5 particulares amqomﬁ_mm%mu_ que
gjerzan funciones comespondientes sean cons-
cientes de los requisit
) ) o FROCEDIMIENTO
Se determinan e _Bu_mamem: disposiciones efi- DE QUEJAS ¥ RE-
1930 _ Mmmm para la comunicacion con los clientes, re- CLAMOS
.2.3 Comunica- ivas a : ;
cién con el 49 | Enfogue ha- a) la informacién sobre el producto y/o sevicio, | pocumenTosDE| P BD on___m__m_mmm Gestion
cliente cia el Cliente b) las consultas, contratos o soliciudes, incluidas COMUNICACION € reclamo
las ) maodificaciones, EXTERNA
c) la retroalimentacion de
La organizacion planifica y controla el disefio y
desarrollo del producto yfo servicio determi-
4-Enfoque ba- | nando:
50 | sadoen los a) las m,summ del .a.mmmc y desarrollo, _u_..pzmmmﬂm_m DI- PL
procesos b) la revision, verificacion y validacion, apropia-
das para cada etapa del disefio y desarrollo, y
7.3.1 Planifica- c) las responsab
cidn del disefio y La organizacion gestiona |as interfaces entre los
desarrollo 4-Enfoque ba- | diferentes grupos involucrados en el disefio y
51 | sadoen los desamollo, para asegurarse de una comunica-
procesos cion eficaz y la clara asignacion de responsabili-
dades
4-Enfoque ba- | Los resultados de la planificacion se actualizan,
52 |sadoenlos | segln sea apropiado, a medida que progresa el
procesos disefio v desarmollo
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REQUISITO
150 9001

No.

HERRAMIENTA DIAGNOSTICO INICIAL ISO 9001:2008

PRINCIPIOS

DE GESTION

YDE LA
LIDAD

ASPECTOS POR EVALUAR

DOCUMENTA-
CION REQUE-
RIDA

TIPO

CRITERIOS DE
CALIFICACION

7. REALIZACION DEL PROCESO Y DE LOS SERVICIOS

4-Enfoque ba- | Se determinan los elementos de entrada relaciona-| DATOS DE EN-
53 |sadoenlos | dos con los requisitos del producto ylo servicio y| TRADA DEL DI- D m
Procesos mantenarse registros SENO
Los elementos de entrada del disefio incluyen:
a) los requisitos funcionales vy de desempefio,
4-Enfoque ba- | b) los requisitos legales y reglamentarios aplica-
7.3.2Elementos | 54 |sadoenlos | bles, E
de entrada para ProCesas ¢} lainformacian proveniente de disefios previos si-
el disefio y desa- milares, cuando 5ed aplicable,
rollo d) cualquier ofro requ
+Enfoque ba- Estos elementos de entrada se revisan para verifi-
% mwh%m%m_a car su adecuacion E
4-Enfoque ba- | Los requisitos considerado como elemento de en-
86 |sadoenlos | frada del disefio son completos, sin ambigliedades m
PIOCES0S y no 5on contradictorios
4-Enfoque ba- Los resultados del disefio y desarrollo se proporcio-
57 | sadoenjos | M U€ 1al manera que permiten fa verificacion fes-| - DATOSDESA- | py E
DI0CES03 pecto a los elementos de entrada para &l a_mm_s yv| LIDA DEL DISENO
desamollo y se aprughan antes de su aceptacion.
7.3.3 Resultados Los resultados del disefio y  desamollo
del disefio y a) cumplen los requisitos de los elementos de en-
desarrollo 4-Enfoqueba- (frada  para e disefio v desamollo
58 |sadoenlos | b) proporcionan informacion apropiada para la ad- m
PIOCES0S quisicion de bienes y servicios, la produccion y la
prestacion del Servicio;
(]
Seqtn lo planificado v en las etapas adecuadas se
7.3.4 Revision 4-Enfoque ba- “wmnwﬂ_ revisiones sistematicas del disefio y ﬂmmm_wq
aﬁm_wm%wh_n_v% 9 mwh%m%mam a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio m

y desarrollc para cumplir los requisitos, e
b} identificar cualquier problema y propone
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7. REALIZACION DEL PROCESQ Y DE LOS SERVICIOS

4-Enfoque ba-

Los participantes en las revisiones incluyen re-
presentantes de las funciones relacionadas con

7.3.4 Revision 60 mwm%mmmm_cm la (5} etapa (5) de disefio v desarmollo que se m
del disefio y P esta (n) revisando.
desarrollo 61 M%mﬁmrﬁ%m- Se mantienen registros de los resultados de las mnmwmm_mm.hww%ﬁm_ m
DIOCES0S revisiones y de cualquier accion necesaria SENO
De acuerdo con lo planificado se realiza la veri-
62 M%mﬂ%rﬁ%m. ficacion para asegurar que los resultados del di- m
7.3.5 Verifica- [OCESOS sefio v desarmollo cumplen los requisitos de los
cion del disefio P elementos de entrada del disefio v desamollo.
y desarrollo 4-Enfoque ba- | Se mantienen regisiros de los resultados de la| REGISTROS DE
63 | sadoenlos verificacion y de cualquier accidn que sea nece-|  VERIFICACION m
proCesos sarna DEL DISENO
Segun lo planificado se realiza la validacion del
: _ | disefio y desarrollo de acuerdo, para asegurar
64 Mmmmﬁmm_.ﬂmum que &l producto vio senvicio resultante es capaz m
DIOCES0S de satisfacer los requisitos para su aplicacion
o especificada o uso previsto, cuando sea cono-
7.3.6 Validacion cido
n_m_mmm__wwh_ﬂ_u% 4-Enfoque ba- | Siempre que sea factible, Ia validacion se com-
65 | sadoenlos pleta antes de la entrega o implementacion del m
proCesos producto y/o semvicio.
4-Enfoque ba- | Se mantienen registros de los resultados de la| REGISTROS DE
66 | sadoenlos validacion y de cualquier accion que sea nece- | VALIDACION DEL m
procesos sarna DISENO
4-Enfoque ba- . _ . REGISTROS DE
7.37 Controlde | 67 |sadoenlos | 05 Cambios del disenoy desamolo se enfil-| ¢aygi0s DEL DI- E
los cambios del procesos J g : SEND
disefio y desa- 4-Enfoque ba- | Los cambios se revisan, se verifican v se vali-
rrollo 68 | sadoenlos darse, segln sea apropiado, y se aprueban an- m
procesos tes de su implementacion
_ _
La ravision de los cambios del diserio y desarrollo debe
4-Enfoque ba- | " y .
) incluir Ia eveluscion del efecto de los cambios en las
63 | zadoen los pro- E

Cesos

partes constitutivas y en el producto ylo servicio ya en-
tregado.
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7. REALIZACION DEL PROCESO Y DE LOS SERVICIOS

WW.M%M““_“_”M_%M 4-Enfoque Se mantiene registros de los resultados de la mﬂm_m_v_ﬂ_ﬁmm m_mm
disefio y desa. 70 | basado en los | revision de los o.m_a_u_om y de cualguier accién CAMBIOS DEL R E
rrollo procesos que sea necesaria DISENO
4-Enfoque Se han establecido los criterios para la selec-| CRITERIOS DE
11 | basado en los | cidn, la evaluacién y la re-evaluacién de los| EVALUACIONDE | D N
procesos proveedores. PROVEEDORES
El tipo y alcance del control aplicado al pro-
e |l FOOl o ek Sy con.
72 | basado enlos a) la realizacion del producto y/o prestacidn del TROL DE PRO- PL N
7.4.1 Proceso de procesos servicio, 0 VEEDORES
compras b) el producto ylo servicio final.
4-Enfoque Se evallan y seleccionan fos proveedores en
73 vmmmm_aﬂm: los funcién de su capacidad para suministrar N
productos de acuerdo con los requisitos de la
procesos organizacion.
4-Enfoque Se mantienen registros de los resultados de| REGISTROS DE
74 | basado en los | las evaluaciones y de cualguier accion necesa-| EVALUACIONDE | R N
procesos ria derivada de estas PROVEEDORES
La informacion de compras describe el produc-
to a comprar, incluyendo cuando es apropiado:
75 nmmm_wwu%“w los a) requisitos para la aprobacién del producto Requisitos de D N
7.4.2 Informa. rocesos ylo semvicio, procedimientos, procesos y equi- Compra
i 0s,
cién de las wu_ requisitos para la calificacion del personal, y
compras t) requisitos
4Enfoque La organizacion se asegura que los requisitos
76 | basado en los | P2 la adquisicion de bienes y servicios espe- N
cificados, son adecuados, antes de comunicar-
procesos selos al proveedor
7.4.3 Verifica- L izacion ha establecido la | i PLAN - DOCU
cion de los 4Enfoque a organizacién ha establecido la inspeccidn u - -
ductos v/ 77 | basado en los | O3S actividades necesarias para asegurar| MENTOS DE INS- PL N
mwﬂmmoﬁm@%ﬂ_«_m. [0CES0S que el producto ylo servicio adquirido cumple PECCION DE
. P los requisitos de compra especificados COMPRAS

ridos
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. Cuando la organizacion o su cliente quieren llevar
nwﬁ......”_.ww..__ﬂ_uwwm- 4-Enfoque ba- | a cabo la verificacion en las instalaciones del pro-
.| T8 |sadoenlos | veedor, se establece en la informacion de compra
H__._Qom a__;c.m_._w_z_- procesos las dispesiciones para la verificacion pretendida y
clos adquiridos el método para la liberacion del producto.
4-Enfoque ba- | La organizacion planifica y lleva a cabo la produc- ﬂ__”.mw_,_._. wm mmu
19 |sadoenlos | cidny la prestacion del servicio bajo condiciones DUCCION-PRES. PL
procesos controladas
TACION
1.5.1 Control de ! i hdesd 3
la produccion y as condiciones controladas incluyen, cuando es
de la prestacion aplicable . 3 . DOCUMENTOS Y
del servicio 4-Enfoque ba- | a) la disponibilidad de informacidn que describalas| REGISTROS DE
80 |sadoenlos |caracteristicas del producto ylo senvicio,| CONTROLDEL | D
procesos b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo,| PRODUCCION-
cuando 5ed necesario,| PRESTACION
t) el uso del equipo aprop
La organizacion valida los procesos de produccion | PLAN-DOCUMEN-
4-Enfoque ba- y de prestacion del servicio, donde los productos| TOS DE VALIDA-
81 | sadoen los y/o servicios resultantes no puedan verificarse me-| CION DE PROCE- BL
procesos diante actividades de seguimiento o medicion pos-|  SOS DE PRO-
teriores. Esto incluye a cualquier proceso en el que | DUCCION - PRES-
las TACION
4-Enfoque ba- | La validacién permite demostrar la capacidad de
71.5.2 Validacion | 82 |sadoenlos | estos procesos para alcanzar los resultados plani-
de los procesos procesos ficados.
de la produccion
w..% n_m_ presta- La organizacion ha establecido las disposiciones
cion delsemicio para estos procesos, incluyendo, cuando es aplica-| REGISTROS DE
4-Enfoque ba- | ble: VALIDACION DEL
83 |sadoenlos |a)los criterios definidos para la revision y aproba-| PROCESO DE R
procesos cion de los procesos,| PRODUCCION-
b) la aprobacién de equipos y calificacion de los| PRESTACION
servidores publicos ylo pa
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10 9001 Y DE LA CA- n_oﬂ%c__m- CALFICACloy  HALLAZGOS \ES

LIDAD

4 Enfoque ba- Cuando es apropiado, la organizacion identifica el
a4 | sado en los producto yfo servicio por medios adecuados, atra- | IDENTIFICACION
vés de toda la realizacion del producto yfo presta- | DEL PRODUCTO
procesos o o
cidn del servicio.
1.5.3 Identifica- 4-Enfoque ba- | La organizacion identifica el estado del producto | IDENTIFICACION
cion y trazabili- | 85 |sadoenlos | yloservicio con respecto a los requisitos de sequi- | DEL ESTADO DE
dad ProCesos miento y medician. CONTROL
4-Enfoque ba- | Cuando |a trazabilidad es un requisito, la organiza- REGISTROS DE
86 |sadoenlos | cion controla y registra la identificacion dnica del TRAZABILIDAD
Procesos producto y/o servicio.
La organizacion identifica, verifica, protege y sal-
vaguarda los bienes que son propiedad del cliente
a7 M_.“mm__nﬁmw&mm_dﬂmm- m=m=_=_m:m%m para %: ut _Nmma_w 0 incorporacion
75 4 Proniedad dentro del producto y/o servicio, mientras se en-
' H._m_ n_mm:ﬁm cuentran bajo su control o los esté usando
Cualguier bien que sea propiedad del cliente que | REGISTROS DE
a8 1-Enfoque ha- | se pierda, deteriore o que de algin otro modo se| CONTROL DE
cia el Cliente | considere inadecuado para su uso, se registra su | PROPIEDAD DEL
estado y se le comunica al cliente CLIENTE
4-Enfoque ba- | La organizacion preserva la conformidad del pro-
89 |sadoenlos | ducto ylo servicio durante el proceso interna y la
Procesos entrega al destino previsto
7.5.5 Preserva- DOCUMENTOR
cion del pro- a0 p._w_.__“s:_m ber La preservacion incluye, segun sea aplicable, la| DE PRESERVA-
ducto ylo servi- 2200 BN 05 | i dentificacién, aimacenamiento y proteccidn. CION DEL PRO-
cio Procesos DUCTO
4-Enfoque ba- | La preservacion se aplica, a las partes constituti-
91 |sadoenlos | vasde unproducto ylo servicio (materiales, o insu-
Procesos mos)
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La organizacion determina el seguimiento y la
4-Enfoque ba- | medicion por realizar, los dispositivos de medi-| FLANIFICACION
92 |sadoenlos | cién y seguimiento necesarios para propercio-| DL LAS MCDICIO- | DL
rocesos nar |a evidencia de la conformidad del producto NES
p p
y/o senvicio con los requisitos determinados
4-Enfoque ba- La organlzacldn ha establecido los procesos
93 | sado mm_ log | Para asegurarse que el seguimiento y medicion
roces0s pueden realizarse y son cohe-entes con los re-
P quisitos de seguimiento y medicion.
El equipo de medicidn se calibra o verifica a in-
4-Enfoque ba- | tervalos especificados o antes de su utilizacion, PLAN DT CAL-
94 |sadoenlos | comparado con patrones de medicion frazables BRACION PL
procesos a patrones de medicién nacionales o intemnacio-
nales
4-Enfoque ba- | Cuando no existan patrones, se registrar la BASES DE CALI-
95 |sadoenlos | base utlizada para la calibracion o la verifica- BRACION 0
Procesos cign
7.6 Control de m_. equipo de sm.amn_%_mm m__%,m 0 reajusta se-
los equinos de 4-Enfoque ba- | giin sea necesario, se identifica para poder de-| REGISTROS DE
quip t 9% |sadoenlos | terminar el estado de calibracidn y mantienen| CALIBRACIONY R
seguimientoy procesos registros de los resultados dela calibracion y la|  VERIFICACION
de medicion S
verificacin
El equipo de medicidn se protege contra ajustes
4-Enfoque ba- | que pudieran invalidar el resultado de la medi-
97 |sadoenlos | cion,y contralos dafios y el deterioro durante la
procesos manipulacion, el mantenimiento y el almacena-
miento
Cuando se detecta que el equipo no esta con-
forme con los requisitos, se evalia y registra la
% Mmm”mwm_imwcm- validez de los resultados de lzs mediciones an- mm_m%h%mm w__mm 2
procesos E:Em.m. y toma las acciones apropiadas mo_”.ﬁ_m LAS MEDICIONES
el equipo y sobre cualquier producto y/o servi-
cio afectado
Cuando estos se utilizan programas informati-
ALEnfoque ba- | 505 & las actividades de sequimiento y medi-| REGISTROS DE
% p ;. _ cion de los requisitos especificados, antes de| VERIFICACION DE 2
mwnr%mm“mow inician su ulilizacion se confivna su capacidad | SOFTWARE DE
P para safisfacer su aplicacion prevista, y se con- MEDICION
firman nuevamente cuanda
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA DE LOS PROCESOS Y DE LOS

SERVICIOS BRINDADOS
Se planifican e implementan los procesos de se-
guimiento, medicion, analisis y mejora necesarios
para;
100 6-Mejora con- | a) demostrar la conformidad del producto ylo ser-| PLANES DE ME- oL N
finua vicio, JORA
8.1 Generalida. b) asequrarse de la conformidad _“_m__ sistema de
des gestidn % la calidad, y
¢) mejorar continuament
Los procesos de sequimiento, medicion, analisis
101 G-Mejora con- |y mejora comprenden la determinacion de los N
tinua métodos aplicables, incluidas las técnicas esta-
disticas y el alcance de su utilizacion.
La organizacion realiza el seguimiento de la infor-
macidn relativa a la percepcidn del cliente con REGISTROS DE
1-Enfoque ha- | respecto al cumplimiento de sus requisitos por _
102 cia el Cliente | parte de la organizacion, como una de las medi- _.wamwm_a.__mm%”ﬂmmz R P BD Clientes
. das del desempefio del sistema de gestion de la
8.2.1 Satisfac- ;
- : calidad
cion del cliente
{Enfoaue h Se determinan los métodos para obtenery utlizar|  METODOS DE
103 | J@_Tm # # | dicha informacidn relativa a la percepcién del| EVALUACIONDE | D P BD Clientes
CAELIENE | chente LA SATISFACCION
Aintervalos planificados se llevan a cabo, audito-
rias internas para determinar si el sistema de ges-
§.2.2 Auditoria 6-Mejora con- | tion de la calidad: : _
interna 104 tinua a) es conforme con as disposiciones planificadas P Diagnostico ISO

(véase 7.1), con los requisitos de esta norma y
con los requisitos del sistema de ge
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA DE LOS PROCESOS Y DE LOS
SERVICIOS BRINDADOQS
El programa de auditorias infernas, se planifica to-
: — ; .| PROGRAMADE
6-Mejora con- | mando en consideracidn el estado y laimportancia _ .
105 finua de los procesos y las areas por auditar, asi como }%H_%uﬁ, - PL Diagnostico ISO
los resultados de auditorias previas
6-Mejora con- | Se definen los criterios de la auditoria interna, su| PLANES DE AUDI- _ .
106 tinua alcance, su frecuencia y metodologia. TORIA INTERNA fL Diagnostico IS0
La seleccion de los auditores y Ia realizacion de las
6-Mejora con- | auditorias infernas aseguran la objetividad e impar- , .
o7 tinua cialidad del proceso de auditoria . Los auditores no Diagnostico 130
auditan su propio trabajo.
Se ha definido un procedimiento documentado con
8.2.2 Auditoria E-Metora con- |as responsabilidades y los requisitos para la plani-| PROCEDIMIENTO
interna 108 i J ficacion y la realizacion de las auditorias intemas,| DE AUDITORIA | P Diagnostico ISO
nia y para informar acerca de los resultados y mante-| ~ INTERNA
ner los registros
6-Mejora con- . _ N REGISTROS DE , .
109 finua Se mantiene registros de las auditorias internas AUDITORIA R Diagnostico IS0
La direccién responsable del area que esté siendo
6-Mejora con- | auditada se asequra que se toman acciones sin de- , .
10 finua mora injustificada para eliminar las no conformida- Diagnostico 130
des detectadas y sus causas
Sl Las acfividades de seguimiento incluyen la verifi- ﬂwm__w_ﬂ%nm__%_m
m #.. €078 CO1° | cacién de las acciones tomadas y el informe de los DEACCIoNEs | R Diagnostico IS0
inua resultados de la verificacion. AUDITORIA
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA DE LOS PROCESOS Y DELOS

SERVICIOS BRINDADQS
Mm_wmwm_:jmm_.um- La organizacion aplica métodos apropiados para| METODOS DE
12 | chos parala el sequimiento y, cuando es aplicable, para lame-|  SEGUIMIENTO- D N
toma de dec- dicion de los procesos del sistema de gestion de| MEDICION DE
; la calidad PROCESOS
siones
. Los métodos aplicados permiten demostrar a ca-
n.w.m.w mmmsﬂ._. H.waﬂcjm be- pacidad de los procesos para alcanzar los resulta- m,_w_w % __L_ﬂ _mmﬁ_v,_www
a_e_u_cﬂ_ MEd- 13 mncm m“aﬂ dos planificados. Cuando no se alcancen los re- MEDICIONDELA| R N
cion an”M pro- foma wm ded- sultados planificados, deben llevarse a cabo co- CAPACIDAD DE
. rrecciones y acciones correctivas, segln sea con-
siones veniente _uwa o J PROCESOS
Cuando no se alcancen los resultados planifica-
m 6-Mejora con- | dos, deben llevarse a cabo correcciones y accio- N
tinua nes corectivas, segln sea conveniente, para ase-
gurarse de la conformidad del producto.
Mwﬂmﬁw_:jmm_.um- Enlas etapas apropiadas y de acuerdo con las dis-| PLAN DE SEGUI-
15 | chos parala posiciones planificadas se hace sequimiento a las | MIENTO DE PRO- pL N
toma de deci- caracteristicas del producto yfo servicio, para ve-| DUCTOS-SERVI-
siories rificar que se cumplen sus requisitos. Clos
REGISTROS DE
8.2.4 Sequi- M.%Mﬁﬂ_:jmm_.um- Se mantiene evidencia de la conformidad con los | EVALUACION DE
mientoy medi- | 11 | chos para la criterios de aceptacién. Los registros indican la (s) LA CONFORMI- R N
cion del pro- toma de deci- | PErOna (s) que autoriza E _m entrega del pro-| DAD DE PRO-
ducto ylo servi- siones ducto y/o prestacion del servicio ccﬂmmmmzﬂ-
cio
7 Enfoque ba- La mnmgmn____w: del Eoﬂcn_ni la Emamﬂ% del ser-
vicio no se llevan a cabo hasta que se hayan com-
17 MNMM N“ﬁmﬂ_ pletado satisfactoriamente las n_ﬂ_mﬁom_a_ohmm plani- oﬂm%mw%%zmm R N
toma de dec- ficadas, a menos que sean aprobados de ofra ma- 0 LIBERACIONES
siones nera por una autoridad pertinente y, cuando co-
mesponda, por
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA DE LOS PROCESOS Y DE LOS
SERVICIOS BRINDADOS
La organizacion se asegura que el producto ylo
118 b-Mejora con- | servicio que no sea conforme con los requisitos, se
tinua identifica y controla para prevenir su uso o enfrega
no intencional
Los controles, las responsabilidades y autoridades | PROCEDIMIENTO
19 6-Mejora con- | relacionadas con el tratamiento del producto yfo | DE CONTROL DE
tinua servicio no conforme estan definidos en un proce-|  NO CONFORMI-
dimiento documentado. DADES
La organizacion trata los productos y/o servicios no
conformes mediante una o mas de las siguientes
_ maneras:
120 W__.uw_ﬁ_a con- a)la definicion de acciones para eliminar la no con-
formidad detectada;
8.3 Control del b) la autorizacion de su uso, aceptacidn bajo con-
productolservi- cesion por una autorida
cio no conforme Se mantienen registros de la naturaleza de las no | REGISTROS DE
11 b-Mejora con- | conformidades y de cualquier accion tomada pos- | CONTROL DE NO
tinua teriormente, incluidas las concesiones que se ha-| CONFORMIDA-
yan obtenido DES
REGISTROS DE
6-Melora con- Cuando se comige un producto y/o servicio no con- | VERIFICACION
122 :::m_ forme, se somete a una nueva verificacion para de-| DE PRODUCTOS
mostrar su conformidad con los requisitos. NO CONFORMES
CORREGIDOS
Cuando se detecta un producto y/o servicio no con-
; forme después de la entrega o cuando ha comen-
123 W__.uw_ﬁ_a 00| zado su cm,.o, la oﬁm:_mmm@_._ toma las acciones
apropiadas respecto a los efectos, o efectos poten-
ciales, de la no conformidad
La organizacion determina, recopila y analiza los wwmm_wwﬂww
3.4 Analisis de 124 b-Mejora con- | datos apropiados para demostrar la idoneidad y la TRAR IDONEIDAD
datos tinua eficacia del sistema de gestion de la calidad y para Y EFICACIA DEL
evaluar dénde puede realizarse la mejora continua 300
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA DE LOS PROCESOS Y DE LOS

SERVICIOS BRINDADQOS
; Se incluyen los datos generados del resultado del
125 m_.d_.uw_am cor sequimiento y medicion y de cualesquiera ofras N
fuentes pertinentes.
INDICADORES DE
SATISFACCION,
CONFORMIDAD
8.4 Analisis de El andlisis de datos proporciona informacion sobre | DE PROCESOS Y
datos 6-Meiora con- |a safisfaccion del cliente, los requisitos del pro-| PRODUCTOS,
126 ==cm_ ducto ylo servicio, las caracteristicas y tendencias| OPORTUNIDA- _ Z
de los procesos y de los productos y/o servicios, | DES DE MEJORA
las oportunidades para llevar a cabo acciones prev|  (Reclamos, No
conformes),
DESEMPENO DE
PROVEEDORES
| e e s s g
3.1 Mejora | 7 | G-Mefora con- | s e 1a caidad, los objetvos de la caidad, los | Moo CONTE | | N
continua finua resultados de las auditorias, el andlisis de datos NUADE LAEFI-
las accl , _— ... | CACIADEL SGC
as acciones comectivas y preventivas y la revisid
E-Mei Se toman acciones para eliminar la causa de no| REGISTROS DE
128 | 7 A O Conformidades con el objeto de prevenir que vuel-| ACCIONES CO- | R N
tinua _ ) P ]
van a ocurrir. RRECTIVAS
129 6-Mejora con- | Las acciones comectivas son apropiadas a los N
8.5 Accién co. finua efectos de las no noazs_%_%_m encontradas
rectiva Seha mmﬁmﬁmn_ao ==_nsnmg_=,__m:ﬁ”%ﬁ:_jmam%
Le efine  los  requisifos ara:
120 6-Mejora con- Mv revisar las no n_u:a:j_nm%mﬂ_:n_c_n_mm _mm_u_“_cm. nwmwwmu_@mmwo p N
ftinua jas y reclamos de los  clientes) CORRECTIVAS
b) determinar las causas de las no conformidades,
¢ evaluar la necesidad de adoptar accio
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REQUISITOS
150 9001

No.

HERRAMIENTA DIAGNOSTICO INICIAL ISO 9001:2008

PRINCIPIOS

DE GESTION

Y DE LA CA-
LIDAD

ASPECTOS POR EVALUAR

DOCUMENTACION
REQUERIDA

TIFO

CRITERIOS DE
CALIFICACION

HALLAZGOS  OBSERVACIONES

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA DE LOS PROCESOS Y DE LOS

SERVICIOS BRINDADOS
_ Se determinan acciones para eliminar las cau-| REGISTRO DE AC-
6-Mejora con- _ .
13 finua sas de no conformidades potenciales para pre-| CIONES PREVEN- | R N
Venir su ocurencia TIVAS
132 G-Mejora con- | Las acciones preventivas son apropiadas a los Z
tinua efectos de los problemas potenciales.
8.0.3 Accion pre- Se ha establecide un procedimiento documen-
ventiva tado que define los requisitos para:
_ a) determinar las no conformidades potenciales| PROCEDIMIENTO
a3 | Seoracon- | sus causas,| DEACCIONES | P N
b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir| PREVENTIVAS
la  ocurrencia de no conformidades,
c) determinar e implementar |

9001:2008

TOTAL REQUISITOS APLICABLES 133
REQUISITOS QUE SE EXCLUYEN 2
TOTAL REQUISITOS A CUMPLIR 109
REQUISITOS NO EVALUADOS 0
TOTAL REQUISITOS EVALUADOS 109
% DE CUMPLIMIENTO DE LA GESTION DEL PROCESO E ISO 16.51%
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Este analisis dio como resultado general que la planta no estaba lista para un
proceso de certificacion de la Norma 1S0:9001:2008 ya que solo cumplia un
16.51% de los 52 numerales. A continuacion se detallan algunos de los principales
hallazgos resultados de este primer analisis:

La comparfiia no estd completamente comprometida en términos de calidad.
No hay una cultura ni apropio por la filosofia de la compafiia.

No hay un control de los productos no conformes que se manufacturan en
planta.

No hay indices de calidad establecidos.

No existeun control de la documentacion.

Existen problemas con la trazabilidad de los productos.

Se imcumplen los 6 procedimientos obligatorios del norma como son: La
gestién de los reclamos, Productos No conformes, Control de la documen-
tacion, Control de los registros, Procedimiento para la auditorias internas
del SGC, Procedimiento de acciones correctivas y preventivas. Los cuales
son requisitos que no se tiene que incumplir.

No hay un manual de calidad.

Los procesos no estan bien definidos ni caracterizados

No existe un plan de formacion al personal.

No hay un procedimiento de evaluacion de proveedores.

Y V VYV

YV V VYV

YV V VYV

A partir de estos resultados se procedié a documentar los siguientes procedimien-
tos obligatorios:

1) Procedimiento para el tratamiento de quejas y reclamos

2) Procedimiento del producto no conforme

3) Procedimiento de control de la documentaciéon del Sistema de Gestion de Cali-
dad

4) Procedimiento de control de registros del Sistema de Gestion de Calidad

5) Procedimiento de acciones correctivas

6) Procedimiento de acciones preventivas

Cada uno de estos procedimientos posee la siguientes informacién: Objetivo, Al-

cance, Definiciones, Flujograma de procesos, Descripcion del procedimiento, Do-
cumentos de referencia y anexos
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1.1.2 Gestion de Reclamos.

La gestién de los reclamos es uno de los requisitos obligatorios de la Norma el
cual mide el control y medicion de las quejas y reclamos por parte de los clientes y
las acciones que se toman al resolver cualquier insatisfaccion en cuanto la produc-
to o servicio que se le ofrece.

Los reclamos no tiene gestion alguna en la actualidad, No existe ni ningin respon-
sable que se encargue de esta tarea y cuando un cliente hace un reclamo por un
producto generalmente no se le da respuesta inmediata, por lo que se vio la nece-
sidad de crear un procedimiento que establezca responsable y el registro que se
va a manejar para las estadisticas de este.

Con la implementacién de este procedimiento se lograra que el cliente se sienta
gue su opinién es tomada en cuenta y se dara solucidén pronta al reclamo no ten-
dra fque esperar tanto tiempo para aplicar la accion correcitva, Tambien la trazabi-
lidad del producto se detectara de manera mas eficiente donde fue provocada la
insatisfaccion por el producto. De manera tal que se generaran registros de los
reclamos tanto los resueltos, los abiertos y los que estan en proceso.

El procedimiento se describe a continuacion:
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PROCEDIMIENTO DE RECEPCION,
ANALISES Y TRATAMIENTO
DEQUEJAS Y RECLAMOS
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1. Objetivo
Asegurar la satisfaccion de nuestros clientes a través de un adecuado servicio

de atencién a sus quejas y/o reclamos.

2. Alcance!
Este procedimiento abarca la recepcion, el analisis y el seguimiento de quejas
y/o reclamos. La responsabilidad de la recepcion y Andlisis de Base Datos de

quejas y reclamos esté bajo el cargo de: Jefe de Planta

3. Definiciones
3.1 Queja: Expresion de disgusto, disconformidad o enfado por insatisfaccion
del cliente enfrente a sus expectativas.
3.2 Reclamo: Pedir o exigir con derecho los requisitos de la prestacion del
servicio.
3.3 Sugerencia: Es la peticién o proposicion de una idea que emite el cliente
para que mejoremos nuestro servicio.

3.4 Satisfaccion del Cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se

han cumplido sus requisitos.
3.5 Requisitos: Necesidad o expectativa establecida generalmente implicita u
obligatoria. El término “implicita” significa que es habitual o una practica

comun para la empresa, el cliente, o cualquier parte interesada.

! Punto 7.2.3 Comunicacién con el cliente inciso c): en este punto hace referencia a la retro-
alimentacion del cliente en cuanto a quejas y reclamos

39



PROCEDIMIENTO DE RECEPCION , ANALISIS Y TRATAMIENTO DE QUEJAS Y RECLAMOS

Cliente

Coordinador@ Division

Industrial

Jefe de Planta

Responsable de la Direccion.

INICIO

Emisién de la queja u
reclamo a

.| Recepciéon de la

quejasyreclamos@gru
poserlisa.com.ni

queja u reclamo

|

Comunicar la
queja y/0 Reclamo

Recibir laQuejay
| Registrarla en el

para su andlisis y
tratamiento.

formato PROC-
GR-DII-01

v

Determinar si la
| queja o el reclamo

Informar al Cliente
que aun no se ha
procedido su |

queja por medio
de un correo y/O
carta

Informar al Cliente
que se ha

z

| Reclamo esta

—» conforme(

es del producto o
proceso

Es del Proceso

Determinar
variacion( 5M)

Tratamiento del
producto no

Reproceso,correc
cion etc..

A

Proceder a las

Solventado

Solventado Su
reclamo

acciones segun
tratamiento

h 4
Elaborar Reportes
de quejas y

Sl

Realizar Andlisis
mediante

A 4

Reclamos del
mes.

A 4

Indicadores
establecidos del
SGC

I

Presentar
Resultados ante el
comite

FIN
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4. Descripcion del Procedimiento

No. Actividad Responsable Comentarios
RECEPCION DE RECLAMOS
Recibir la queja y Esta recepcion puede
registrarla en el for- ser a través de teléfono,
mato PROC-GE-DII- e-mail, carta, fax o de
1 |01 segun campos Jefe de Planta forma personal.
solicitados  (fecha,
empresa cliente,
contacto, etc)
. . Las quejas recibidas por
Comunicar la queja
. . L un Gerente o un Super-
al area correspon-| Coordinador@ Division .
2 . . . visor que no sean de su
diente para su ana- Industrial . .
. . area, debe transferirla al
lisis y tratamiento i .
area correspondiente.
ANALISIS Y SEGUIMIENTO
Analizar si es valida
la queja (si se con- El responsable antes de
firma que es recla- validar el queja recibida,
mo  sequir la activi- debe basarse en las ca-
3 au . Jefe de Planta racteristicas del produc-
dad 4, si se confir- to, disefio, contrato, ga-
ma que es sola- rantia, especificaciones
mente queja seguir técnicas, verificando su
la actividad 8) cumplimiento.
Describir la valida-
cion del Reclamo
segun formato- Deberan asignarse
4 |PROC-GE-DII-01, Jefe de Planta el(los) responsables del
llenando todas las tratamiento al reclamo y
columnas  requeri- la fecha de resolucién.
das.
5 |Brindar la solucion o Jefe de Planta

tratamiento adecua-

Se supervisan las accio-
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No. Actividad Responsable Comentarios
do al reclamo y dar- nes tomadas.
le seguiimiento.
. La comunicacion puede
Informar al cliente . L . .
Coordinador@ Division |ser a través de cualquier
6 |que se ha solventa- . . .
Industrial medio (carta, teléfono,
do su reclamo. . .
email, presencial)
Registrar la fecha
de cierre y cambiar
el estado del Re-
7 Jefe de Planta
clamo en el formato
segun campos re-
gueridos.
Informar al cliente o
Ue no procede su La comunicacion puede
d . i Coordinador@ Division |ser: escrita, telefénica-
8 |queja, emitiendo . . .
e Industrial mente, via email o pre-
una justificacion va- .
. sencial.
lida.
Entregar  reportes
de quejas/reclamos
recibidos y solucio-
nados al Represen Reportes a entregar:
9 P Jefe de Planta Formatos PROC-GE-DII-

tante de la Direccion
(RD) para que se
consoliden en la
base de

01, PROC-GR-DII-01

INFORME DE QUEJAS Y RECLAMOS ANTE COMITE DE CALIDAD

10

Presentar el Conso-
lidado de que-
jas/reclamos recibi-
dos durante el mes,
ante el Comité de
Calidad

Jefe de Planta

11

Determinar del total
de reclamos recibi-

Jefe de Planta

El criterio para estable-
cer que un reclamo pasa
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No. Actividad Responsable Comentarios

dos en el mes, cua- a categoria de Producto
les de éstos se re- No Conforme es: “Cuan-
fieren a un Producto do se esté violentando a
No Conforme. las caracteristicas del

producto”. Es decir, que
un reclamo se hace PNC
si tiene que ver con el
proceso de produccion.

Realizar anélisis de
datos de los Recla-
12 | mos recibidos y to- Jefe de Planta
mar acciones y de-
cisiones de mejora

Elaborar acta de
acuerdos y resulta- | Representante de la Di-
dos del andlisis de reccion

datos de Reclamos

13

5. Documentos de Referencia; 1ISO9001:2008

6. Anexos: Base de Datos Gestion de Reclamos :PROC-GE-DII-01, PROC-GR-
DII-01 ( Ver anexo Numero 1)

Formato de devoluciéon de producto: FT- DEVO PRODUCC-DII-01( Ver anexo
Numero 2)
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1.1.3 Gestion del Producto No Conforme

Como lo es parte de la etapa de medicion y diagndstico y uno de los procedimien-
tos obligatorios de la Norma 1S0:9001:2008 establece que la organizacion debe
asegurar de que el producto que no sea conforme con los requisistos del producto,
se debe identificar y controlar para prevenir el uso o entrega no intencionados,
Para eso se debe establecer un procedimiento documentado para definir los con-
troles y las responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el producto
no conforme.

La planta no tiene un control de productos no conforme primeramente por no tener
indicadores que permiten determinan la inconformidad de un producto ya sea co-
mo producto terminado o en proceso, Los colaboradores no manejan el termino y
se maneja el termino “ Lo que se produce se manda” por lo que para tener mayor
control y registros y practicar acciones preventivas y no correctivas ya que estas
en su mayoria incurren a mayores costos se establecio un procedimiento el cual
consta de responsable por cada proceso y un formato que registrara cada produc-
to conforme y le dara tratamiento, seguimiento el responsable de esta actividad, El
siguiente se describe a continuacion:..
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PROCEDIMIENTO PARA LA
GESTION DE PRODUCTO NO
CONFORME
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1. Objetivo

Asegurar que los productos y/o servicios que no cumplen los requisitos de ca-

lidad se identifiquen y controlen para evitar su uso posterior. Los requisitos de
calidad son especificados por nuestros clientes, por regulaciones legales, por

normas técnicas y otros que son determinados por SERLISA.

2. Alcance
Cubre desde la deteccidon de productos y/o servicios no conformes hasta el es-
tablecimiento de las medidas pertinentes que prevengan la insatisfaccion del

cliente.

Incluye la deteccién de producto y/o servicio terminado no conforme dentro y
fuera de SERLISA.

3. Definiciones

3.1 Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

3.2 No Conformidad (NC): Incumplimiento de un requisito.

3.3 Requisitos: Necesidad o expectativa establecida generalmente implicita u

obligatoria. El término “implicita” significa que es habitual o una practica comun
para la empresa, el cliente, o cualquier parte interesada.

3.4 Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especifi-
cado.

3.5 Accidén Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no confor-

midad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

3.6 Accién Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no confor-

midad detectada u otra situacion indeseable.

3.7 Correccidén: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada, una

correccion puede realizarse junto con una accion correctiva.

3.8 Reproceso: Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla

con los requisitos.
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3.9 Reclasificacién: Variacion de la clase de un producto no conforme, de tal

forma que sea conforme con requisitos que difieren de los iniciales.

3.10 Reparacién: Accion tomada sobre un producto no conforme para convertirlo

en aceptable para su utilizacion prevista.

3.11 Desecho: Accion tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso

inicialmente previsto.

3.12 Concesibén: Autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es con-

forme con los requisitos especificados.

3.12 Permiso de Desviacion: Autorizacion para apartarse de los requisitos origi-

nalmente especificados de un producto, antes de su realizacion.

3.13 Producto No Conforme (PNC): Producto que no cumple los requisitos.
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PROCEDIMIENTO DE PARA LA GESTION DE PRODUCTO NO
CONFORME

Responsable Control de Calidad Jefe de Produccion

INICIO R
Ejecutar las

acciones que se
han determinado

]

Identificar si el
Producto no ha
cumplido los
requisitos
establecidos

sta Cumpliendo
los Requsitos

NO
h 4

Definir el Metodo
de Solucion de la
No Conformidad

Verificar si las
acciones fueron
efectivas.

A

Noﬁ
Proceder a
establecer fecha

limite en la que se
debe realizar.

e realizaron Io

0

Notificar a los
involucrados del
proceso del
resultado de la
accion.

!

Registrar el
producto no
conforme en base
de datos( FT-
PNC-DII-01)

Producto
Conforme

]
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4. Descripcion del Procedimiento

A continuacion se detallan la descripcion de actividades del procedimiento de Pro-
ducto No Conforme:

No.

Actividad

Responsable

Comentarios

ME

DETECCION, IDENTIFICACION Y REGISTRO DE PRODUCTO NO CONFOR-

Identificar si el producto ha
incumplido los requisitos o
especificaciones que de-
terminan a éste en el pro-
ducto terminado

Responsable de Calidad

El Cliente puede iden-
tificar un PNC o una
NC, a través de una
queja.

Reportar a las areas co-
rrespondientes para pro-
ceder con las actividades
respectivas.

Responsable de Calidad

TRATAMIENTO DEL PRODUCTO NO CON

FORME

Definir el método de solu-
cion de la No Conformi-
dad/Producto No Confor-
me y la fecha en que se
debe realizar.

Responsable de Calidad

Ejecutar las acciones que
se han determinado

Responsable de Produc-
cion

Verificar si las acciones
desarrolladas fueron efec-
tivas para eliminar el in-
cumplimiento.

Responsable de Calidad

Notificar a las
areas/proceso involucra-
das el resultado obtenido
para que procedan con las
acciones.

Responsable de Calidad
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No.

Actividad

Responsable

Comentarios

NOTIFICACION DE PRODUCTOS NO CONFORMES

Declarar el Producto No
Conforme detectado en la
base de Reclamos.

Responsable de Calidad.

Esta base de datos se
entrega al RD para la
consolidacion de da-
tos.

Registrar el Producto No
Conforme o la No Confor-
midad en la base de datos
FT-PNC-DII-01: Productos
No Conformes, especifi-
cando las acciones reali-
zadas y sus fechas de cie-
rre

Responsable de Calidad

Producto No Confor-
me: Se refiere al pro-
ducto final elaborado.
No Conformidad: Esta
asociada a las varia-
bles de un proceso:
materiales, materia
prima, disefios, méto-
dos, mano de obra,
mano de obra, medio
ambiente, maquinaria

y equipo.

5. Documentos De Referencia:

ISO 9000 Vocabulario utilizado en los sistemas de gestion de la calidad

ISO 9001 Version 2008 numeral 8.3 Control de Producto no conforme

6. Anexos: FT-PNC-DII-01 Base de Datos: Productos No Conformes Ver anexo

No.3
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1.1.4 Gestion Documental

A como lo exige la Norma 1SO:9001:2008 la documentacion del sistema de gestion
de calidad debe incluir:

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

b) Un manual de Calidad.
c) los procedimientos documentados y los registros requeridos de estas norma.

d) Los documentos, incluyendo los que la organizacién determina que son necesa-
rios para asegurarse de la eficaz planificacion, Operacién y control de sus proce-
SOs.

Los puntos antes mencionados son los mencionados en la norma 4.2 Requisitos
de la documentacion, En la actualidad este punto es incumplido ya que no se tie-
nen los procesos documentos, no existe un manual de calidad, No se tiene una
politica de calidad establecida ni objetivos previamente documentados por lo que
para mejorar este proceso se implementaron 2 procedimientos para cumplir y
desarrollar lo que es la gestion documental ya que este acépite es uno de los mas
importantes de la norma dentro de los procedimientos establecidos estan: Proce-
dimiento para el control de la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad,
Procedimiento para el control de los registros del SGC.
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PROCEDIMIENTO DE
ELABORACION, CODIFICACION
Y CONTROL, DE DOCUMENTOS

DEL,SGEC
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1. Objetivo
Asegurar la elaboracién homogénea, la codificacion y el control eficaz de los
documentos del Sistema de Gestion de Calidad en donde los documentos se
preparen, revisen, aprueben, codifiquen, reproduzcan, distribuyan y se admi-

nistren de acuerdo a lo especificado en este procedimiento.

2.Alcance?
Aplicar este procedimiento a todos los documentos generados internamente o
de fuentes externas tales como politicas, reglamentos, normas, procedimien-
tos, manuales, otros documentos normativos, libros, especificaciones, catalo-
gos e instructivos, que son parte del Sistema de Gestion de Calidad, iniciando
desde la identificacion de la necesidad del documento controlado, hasta la im-
plementacidén operativa en el lugar de trabajo, incluyendo modificaciones a los

ya existentes

3. Definiciones

3.1 Documento: Informacion y su medio de soporte

3.2 Manual de Calidad: Es el documento que describe en forma genérica el sis-

tema de gestion de calidad de una empresa.

3.3Sistema de Calidad establecido: En él se define la Politica de Calidad de la

empresa y el alcance del sistema vigente.

3.4 Copia Controlada: Copia de un documento que permite saber quién la posee,

donde se encuentra y qué correlativo le corresponde.

3.5 Copia No Controlada: Copia de un documento que no es controlada por el

Encargado del Sistema de Documentacion.

3.6 Documentacion Externa: Manuales de fabricantes, codigos, leyes, reglamen-

tos, politicas, que requiera la empresa para la eficaz planificacion, operacion y

control de los procesos.

222423 Control de Documentos incisos a),b),c), d), e), f), g): En este punto de la norma con

todos sus acapites se refiere a la aprobacion, Distribucion, Revsion y actualizacion de la documen-
tacion del sistema de gestion de calidad.
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3.7 Documentacién Interna: La documentacion histérica generada al interior de

la empresa. Ejemplos: Procedimientos Operativos, Informes, Manuales, Presenta-
ciones, etc.

PROCEDIMIENTO DE ELABORACION,CODIFICACION Y CONTROL DE DOCUMENTOS DEL SGC

Responsable de la Gestion
Documental

Jefes de Area Responsable de la

. L Gerente General.
Direccion

Validar y Revisar

INICIO

el Documento

Existen

>
Propuesto g Observaciones
L i Redactar o modificar

Solicitar creacion de un nuevo documento NO
nuevo documento o N ;2 Existen

L » de una operaciono ;

modificacion del Qbservaciones
mismo el control de un
proceso. .
s Autorizar Documento|
NO

Propuesto del SGC

Asignar el Cédigo
—»{ del Documento y/o
Formato

Proceder a Firmar.

I

Proceder a enviar

a Gerente General
para su

Autorizacion.

orresponde®
Cadigo con el
especificado?

SI

NO
\ 4

Codificar Segun
Politica

si
[

Proceder a los
Cambios.

*

A
Reproduccion de
copias de
documento
interno.

v

Colocar Sellode
Copia Controlada

v

Distribucion de
Documentos
Controlados

v

Registrar en
Formato( FT-
DISTDOC-DII-01)

Aprobado del
Procedimiento.

FIN
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4. Descripcion del Procedimiento

A continuacion se describen las actividades del Procedimiento para Controlar Documen-
tos del Sistema

[Nombre del Departamento]
-[Correlativo].

Registrar en la base de
datos (formato FT-IRE-DII-
01), el cdédigo asignado y
el nombre del documento.

VO

No. Actividad Responsable Comentarios
Redactar/modificar un nue- , .
) Deberan utilizarse los formatos
yo/emstente documgnto N - | establecidos para la elaboracion de
1 interno que se requiera| Auxiliar Administrati- | manualesfinstructivos/reglamentos
para la planificacion, ope- VO y procedimientos. Dichos formatos
racion o el control de un deberéan s.ollcn.etrse al Representan-
. te de la Direccion.
determinado proceso.
Esta actividad aplica soélo para
nuevos documentos internos. En
los ya existentes se mantendra su
cadigo.
Asignar el codigo del do-
cumento segun la especifi- Tipos de codificaciones de
cacién alfanumérica  si- acuerdo al documento:
guiente: PROC: Procedimiento,
MN: Manual
[Tipo de Documento] - IT: Instructivo
[Proceso relacionado] -| Auxiliar Administrati-
2 RG: Reglamento

MP: Mapa de Proce-
so/Subproceso.

Ejemplo:

PROC-PROD-DII-01:
miento de Produccion.

Procedi-
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No.

Actividad

Responsable

Comentarios

En el caso de nuevos do-
cumentos internos, asignar
el nimero de la revision y
edicion, asi como la fecha
de emision del documento,
iniciando por la edicién 01 y
la revisiébn 00 (creacion de
un documento).

Para el caso de documen-
tos existentes y modifica-
dos preguntar de acuerdo a
la politica establecida, el
porcentaje de cambios rea-
lizados.

Auxiliar Administrati-
VO

Politica:

Si un documento existente sufre
cambios en un 50% o mas de su
contenido, debera cambiarse el
nimero de revision y edicion.

Si un documento sufre cambios
menores a un 50% se cambiara
el numero de revision y se man-
tendra el namero de edicién.

Excepciéon: Si el documento
sufre cambios menores (aden-
das o enmiendas), que no cons-
tituyan un cambio en el foliado,
no se cambiard el nimero de
revision y edicién, procediendo
Unicamente a la sustitucion de
las hojas donde existan dichos
cambios.

La revision de documentos se
podra realizar en el momento
que se considere conveniente.

Colocar en el documento el
cédigo, el numero de revi-
sién y numero de edicién
asignados asi como la fe-
cha de emision, el nombre
y firma de quien elabor6 u
modificé el documento y
enviarlo al jefe del éarea
para su revision.

Auxiliar Administrati-
VO

Recibir, revisar y validar la
funcionabilidad del nuevo u
modificado documento y
enviarlo a Gerencia Gene-
ral para su Autorizacion.

Representante de la
Direccion

Si existen observaciones deberan
realizarse las correcciones perti-
nentes. Si el documento no tiene
observaciones, procede a firmar.
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No. Actividad Responsable Comentarios
Si existen observaciones deberan
6 Recibir, revisar y autorizar| Representante de la |realizarse las correcciones perti-
el documento propuesto. Direccion nentes. Si el documento no tiene
observaciones, procede a firmar.
Enviar documento aproba-
do al Auxiliar Administrativo Representante de la
7 para las actividades de co- Direccion
dificacién, reproduccién y
distribucion de documen-
tos.
Recibir documentos inter-
nos aprobados, verificando _ -
en la base de datos el| Auxiliar Administrati- | Nompre de Archivo: 4-Gestion
8 bre del d | Documental  (Formatos  FT-
nom re de -ocumento y.e VO DOCINT-DII-01).
cédigo previamente asig-
nado.
Politica:
Reproducir las copias del
documento interno necesa-
rias, controlandolas con To(cjio dcl)cutm,en.to mtetrnoder;tre:
. - .. . gado electronicamente enera
9 sello de copla} -controlgdg Auxiliar Administrati- llevar firmas y sellos de copias
en todas sus paginas y digi- Vo controladas, asi como las pro-
tando el nimero correlativo piedades de no ser modificado u
a cada una de las copias a alterado. Asimismo, deberd co-
locarse una vifieta que contenga
entregar. el(los) cadigo(s) del(los) docu-
mento(s).
Completar en el cuadro de
distribuciéon de documentos
controlados, el nUmero co- Auxiliar Administrati Para la distribucién de documen-
. uxiliar Administratl- | tos debera utilizarse el formato
10 |pias a controlar por cada VO FT-DISTDOC-DII-01 “Cuadro de
documento y realizar la Distribucién de Documentos
entrega de correspondien- Controlados™.
te.
Para la distribucién de documen-
Controlar  su  almacena- Auxiliar Administrati- | oS debera utilizarse el formato
11 |miento, ubicacion y distri- FT-DISTDOC-DII-01 “Cuadro de
Vo Distribucién de Documentos

bucién.

Controlados”.
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No. Actividad Responsable Comentarios
Si la entrega de documen- Politica:
tos es por “modificaciones”, Los documentos internos en
12 se deberan retirar todos los | Auxiliar Administrati- | calidad de “obsoletos” perma-
documentos anteriores 'y Vo neceran en archivo por un pe-
estamparles sello de “ob- riodo de 6 meses. Una vez ter-
i minado el periodo la disposicidn
soleto”. serareciclaje o su destruccion.
En caso de solicitarse, po-
dran imprimirse copias adi-
cionales de los documentos En esta actividad finaliza la ela-
) ) . | Representante de la | boracién/modificacién, codifica-
13 |internos. Solo deberd veri- : ., L
) Direccidn cién y control de documentos
ficarse que lleve el sello de internos del SGC.
“‘copia no controlada” en
todas sus paginas.
La documentacidon externa in-
cluye: Leyes Nacionales, Nor-
Asi la d ., mas o Extandares Nacionales e
signar la Ocu_mentaCIOn N o | Internacionales, Manuales de
14 externa necesaria para la| Auxiliar Administrati- | Especificaciones, Catalogos de
planificacion, operacion vy VO Productos y Libros de Consulta
control de los procesos. Tecnica, entre otros.
Esta documentacion puede estar
en forma fisica o electrdnica.
Tipos de codificaciones de
acuerdo al documento:
Entregar al Auxiliar Admi-
nistrativo el documento i DL: Documento Legal (regulato-
15 ’ Jefes de Area rio)

externo para su codifica-
cion.

DT: Documento Técnico (regula-
torio)

DE: Documento Externo (de
consulta)
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No. Actividad Responsable Comentarios
Asignar el cédigo del do- .
. . Ejemplo:
cumento segun la especifi-
cacion alfanumérica si-
guiente:
DL- PROD -DII-01: LACAP
Tipo de Documento] - . . . .
[Tip ) ] Auxiliar Administrati- |PL:  Documento Legal
16 |[Proceso relacionado] - Vo
[Nombre del Departamento] ADM: Del Proceso de Produccion
'[Correlatlvo]- DIl:  Divisién Industrial
01: Correlativo del documento.
Registrar en la base de
datos (FT- IRE-DII-01),
segun tipo de documento.
Politica:
Si un documento externo se
posee en ambos formatos (fisico
y electrénico), deberan codifi-
carse con el mismo codigo. Al
mismo tiempo, si existen varias
copias cada una de éstas debera
tener un correlativo.
. Ly Ejemplo:
Elaborar vifieta del codigo . - .
9o’y Auxiliar Administrati-
17 |colocarla al documento,

libro o CD correspondiente.

VO

DT-PROD-DII-04 Copia 1/4:

MANUAL DEL TINTAS.

DT: Documento Técnico
PROD: Proceso de Produccion
DIl: Division Industrial

04: Correlativo del documento.

Copial/4: Copialde4.
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No. Actividad Responsable Comentarios
Para la entrega de documentos
debera utilizarse el formato RE-
FT-DISTDOC-DII-01 “Cuadro de
Distribucién de Documentos
Entregar los documento Controlados”.
externos codificados al . . .
. . Auxiliar Administrati-
18 |area correspondiente para Vo
su almacenamiento, control El Auxiliar Administrativo debera
del uso. entregar al responsable de cada
area el Inventario de Documen-
tos Externos a fin de conocer su
responsabilidad de actualizacion
de documentos.
Designar el almacenamien-
to, ubicacién y distribucion
19 o control de uso de los do-| Auxiliar Administrati-
cumentos recibidos vy regis- VO
trados en el Sistema de
Gestion de la Calidad.
Cuando existan actualiza-
ciones de documentos ex-
20 ternos, deberan entregarse| Representante de la
al Representante de la Di- Direccién
reccion para su codifica-
cion.
Elaborar Viﬁeta(s) con el Modificar en la base de datos
codigo existente  (segin . .. |(ormatos FT-DOCINT-DII-01 y
Auxiliar Administrati- | FT- IRE-DII-01) los siguientes
21 |documento) y colocarla(s) o :
. VO datos: Numero de ejemplares,
en el(los) ejemplar(es) co- fecha de vigencia/emisién y
rrespondiente(s). fuente de informacion/emision.
Para la entrega de documentos
debera utilizarse el formato FT-
DISTDOC-DII-01 “Cuadro de
Realizar la entrega de los Dlstrlbumon’fie Documentos
- Controlados”.
nuevos documentos codifi- . . .
) Auxiliar Administrati- »
22 |cados y retirar los docu- Politica:

mentos que fueron reem-
plazados.

VO

Los documentos externos en
calidad de “obsoletos” perma-
neceran en archivos de las Ge-
rencias durante el tiempo que
éstas consideran pertinente.
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5. Documentos de Referencia

ISO 9000 Vocabulario utilizado en los sistemas de gestién de la calidad

ISO 9001 Versiéon 2008 numeral 4.2.3 Control de los Documentos

6. Anexos:

Inventario de Regulacion Legal y Técnica (FT-RE-DII-01) Ver anexo No.4

Inventario de Documentos Externos No Regulatorios (FT-DE-DII-01) Ver anexo No.5

Inventario de Documentos Internos (FT-DOCINT-DII-01) Ver anexo No.6

Cuadro de Distribucion de Documentos Controlados (FT-DISTDOC-DII-01) Ver_anexo
No.7
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PROCEDIMIENTO PARA EL
CONTROL DE REGISTROS
DEL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD
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1. Objetivo
Definir y preservar los registros necesarios que proporcionen evidencia del fun-
cionamiento adecuado y eficaz del Sistema de Gestion de Calidad, estable-
ciendo la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el
tiempo de retencion y la disposicion final de los registros del sistema de ges-

tion.

2. Alcance
Cubre desde la identificacion de los registros requeridos por la Norma ISO
9001:2008 hasta la disposicién final de los mismos al término de su vida util.
Incluye registros que aseguren la operacién eficaz de los procesos que forman

parte del sistema.

3. Definiciones

3.1 Documento: Informacion y su medio de soporte

Ejemplo: Registro, especificacion, procedimiento documentado, dibujo,

informe, norma.
Notas:

1) El medio de soporte puede ser papel, disco magnético, éptico o elec-
trénico, fotografia o0 muestra patron o una combinacion de éstos.

2) Con frecuencia, un conjunto de documentos, por ejemplo especifica-
ciones y registros, se denominan “documentacion”

3) Algunos requisitos (por ejemplo, el requisito de ser legible) estan re-
lacionados con todos los tipos de documentos, aunque puede haber
requisitos diferentes para las especificaciones (por ejemplo, el requi-
sito de estar controlado por revisiones) y los registros (por ejemplo, el

requisito de ser recuperable).
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3.2 Carpeta de Trabajo: Lugar fisico o virtual especifico donde permaneceran

almacenados los registros por tiempo definido. Ejemplo AMPQO’s, cartapacio, fol-
deres, cajas, carpetas electronicas, etc.

3.3 Informacidn: Datos que poseen significado.

3.4 Reqistro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evi-
dencia de actividades desempeiadas.

Notas:

1) Los registros pueden utilizarse, por ejemplo, para documentar la tra-
zabilidad y para proporcionar evidencia de verificaciones, acciones
preventivas y acciones correctivas.

3.5 Tiempo de Retencion: Es el tiempo determinado que se mantienen almace-

nado los registros.

3.6 Almacenamiento de Registros: Consiste en mantener los registros en condi-

ciones ambientales que minimicen los riesgos de dafios o deterioro y eviten su
pérdida; en un lugar adecuado de tal manera que permitan un facil acceso para
demostrar el cumplimiento de los requisitos indicados y el funcionamiento eficaz

del sistema de gestidon de calidad.

3.7 Ubicacion: Area fisica en donde esta almacenado el registro. Incluye ubica-
ciobn  electrénica de los documentos.

3.8 Recuperacion: Forma de recuperar los registros. Esto se puede hacer de ma-

nera cronolégica, alfabética etc.

3.9 Disposicién Final: Indica que se pretende hacer cuando el registro cumpla su

vida util: destruirlo, quemarlo, enviarlo a bodega general de documentos etc.
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Nota: Criterios para determinar si un reqgistro debe ser declarado.

Una vez se ha determinado que puede declararse un registro, debera valorarse si
es necesario que éste se declare, a continuacion se detallan los criterios para de-

cidir si debe ser incluido o no:

1) Es necesario para demostrar evidencia de la implantacion de un re-
quisito de alguna norma o guia de principios que se esté siguiendo en
el proceso o sistema.

2) Constituye evidencia del desempefio del proceso, operacion o siste-
ma (monitoreo, mediciones, etc)

3) Constituye evidencia de los resultados del proceso, operacion o sis-
tema (caracteristicas del producto o servicio obtenido)

4) Constituye evidencia de los requisitos u opiniones del cliente externo
o0 interno, sobre el proceso, operacion o sistema.

5) Constituye una inspeccién o auditoria formal realizada al proceso,
operacion o sistema.

6) Presenta informacion relacionada con los proveedores, que pueda

afectar la operacion, proceso o sistema.
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE REGISTROS DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD.

Representante de la Direccion Responsable de la Gestion

Usuarios de Registro/ Formato
Documental
Proceder Codificar Llenar el Registro
INICIO » los Formatos y/O » cuando se ejecuta
Formularios una accion
v
Identificar dentro v
del SGC los Codificar segun el - >
registros que este cumplimiento del ahtiene los regis
contempla sSGC actualizados
constantemente?
A i
Valorar si es Declarar el
necesaria la Registro dentro NO
declaraciéon como del listado v
registro. maestro de .
registro( FT-IRE- Auditoria interna
DI1-01)

por parte de la
direccion

s un Registro Critico
para el SGC?

Llevar el control
fisico de la
documentacion

NO
¢ Determinar ef
Lugar o espacio
No validar S Fisico donde sera
almacenado el
Registra

v
Proceder a

entrega del
Estab_lecer < Registro al
Registro Usuario

SI
Indicar que se
pretende hacer
cuando el registro
cumpla su vida util

FIN
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4.Descripcién del Procedimiento

A continuacién se describen las actividades del Procedimiento para Controlar Registros
del Sistema.

No. Actividad Responsable Comentarios

CODIFICACION DE REGISTROS EXISTENTES

Identificar dentro del sistema
de calidad los registros que
éste contempla. Valorar si
es necesaria su declaracion
como registro. (Solo regis-
tros criticos)

Representante Direccion

Establecer los Registros
propios de cada proceso y
mantenerse para proporcio-
nar evidencia de cumpli-
miento con los lineamientos
del SGC, asi como de la
operacion eficaz de su pro-
ceso.

Representante Direccion

Ejemplo de Codifi-
Codificar los formularios cacion:

asignandoles un cédigo ani-
co, segun la especificacion
alfanumérica siguiente: FT-IRE-DII-01

3 Auxliar Administrativo )
Formato-Inventario

de Registros-
Division Industrial-
Correlativo

[FT] - [Proceso relacionado]
- [Nombre del Departamen-
to] -[Correlativo].

Declarar el registro dentro del
listado maestro de registros
4 |ubicado en la herramienta 4-
Gestion Documental

Auxliar Administrativo
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No.

Actividad

Responsable

Comentarios

Asegurarse que el formato
utilizado en las éareas de
trabajo sea el vigente

Auxliar Administrativo

CREACION DE NUEVOS REGISTROS

Crear el formato a utilizar de
acuerdo a la necesidad.

Auxiliar Administrativo

Revisar el formato presenta-
do, codificarlo y enviarlo al
Jefe de la Division Industrial
para que sea adicionado al
listado maestro de registros

Representante Direccion

ALMACENAMIENTO

Nombrar la carpeta de traba-
jo (folder) de manera fisica o
electronica donde se deter-
mine que se almacenara el
registro.

Auxiliar Administrativo

El registro genera-
do también puede
ser guardado en
medio electrénico,
félderes, confor-
mando carpetas
nombradas de
acuerdo a los pro-
yectos etc. Las
cuales debe de
estar rotulados de
forma visible.

Guardar el registro en la
carpeta definida y preparada
para este fin.

Auxiliar Administrativo

10

Asegurar que el registro se
almacene en condiciones
gue les permitan permane-
cer legibles, facilmente iden-
tificables y recuperables.

Auxiliar Administrativo

La manera de ase-
gurar los registros
es protegiéndolos
de manchas, hu-
medad y suciedad.
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No. Actividad Responsable Comentarios
UBICACION
Determinar el lugar o espa-
11 |cio fisico en donde sera al- Auxiliar Administrativo
macenado el registro.
UTILIZACION DE LOS REGISTROS
Complete los for-
. matos con boligra-
Llenar el registro cuando g .
. - fo y con letra legi-
ejecuta una acciéon. Mante- .
ner los registros actualiza- ble, evite las en-
12 g . Usuario del Formato | mendaciones, ta-
dos constantemente, y utili-
. chadura y borro-
zar los formatos autorizados .
. nes. No aplica este
y actualizados. . .
criterio para regis-
tros electrénicos.
PROTECCION DE REGISTROS FiSICOS/ELECTRONICOS
Controlar el acceso a las
computadoras y equipo por .
. e Responsable de la Di-
13 |medio de la utilizacion de P .
~ reccion
contrasefas de arranque del
usuario
Designar el personal que Responsable Documen-
posee la autorizacion de tacion
14 acceso a dichos registros, y
las formas de proteccién de
la informacidén que se elegi- | Administrador del Siste-
ran. ma
Usar exclusivamente los Usuarios de los Forma-
15 |formatos que estan aproba- tos

dos y no modificar.
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No.

Actividad

Responsable

Comentarios

RECUPERACION

16

Indicar la manera en que se
recuperaran los registros.
Estos puede ser de acuerdo
a una actividad especifica,
por proyecto, cronolégica-
mente, alfabéticamente etc.

Auxliar Administrativo

Los registros de-
ben estar ordena-
dos cronolégica-
mente, alfabética-
mente, etc.

DISP

OSICION FINAL

17

Indicar que se pretende ha-
cer cuando el registro cum-
pla su vida util. Destruirlo,
enviarlo a bodega etc.

Responsable de la Di-
reccion

5. Documentos de Referencia:

ISO 9000 Vocabulario utilizado en los sistemas de gestidn de la calidad

ISO 9001 Versién 2008 numeral 4.2.4. Control de los Registros

6. Anexos:

Inventario de Registros del Sistema de Gestion de Calidad (FT-IRE-DII-01)

Ver anexo No0.8
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Capitulo II. Gestidon Estrategica

71



2.1 Fase Il: Gestién Estrategica

En esta fase se hizo un mapeo de procesos el cual consistio en describir y/o ca-
racterizar cada uno de los procesos de la cadena de valor, estos son aquellos que
agregan valor al flujo de operacion del proceso en si.

Los procesos esta dividos en 3: Procesos estratégicos que son aquellos que son
correspondidos a la alta direccion en este se plasman todo el plan de crecimiento
de la compafiia las metas y los objetivos planteados, Procesos de la cadena de
valor que para efectos de futura certificacion seria estos procesos los que se certi-
figue, Los procesos de apoyo que son aquellos en los que dan recursos para que
los procesos de la cadena de valor generen resultados.

Para efectos globales se construyo 2 mapa de procesos: 1 de primer nivel y otro
de segundo nivel, En el mapa de 1 nivel se aprecian todos los procesos estratégi-
cos, operativos y de apoyo de la planta de produccion y en el de segundo nivel se
detallan los procedimientos asociados a los procesos operativos de la planta de
produccion.
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2.1.1 Mapa de Proceso de Primer Nivel.

ENTRADAS

RECQUISITOS

SALIDAS

PEDIDO

RECLUTAMIENTO
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2.1.2 Mapa de Procesos de Segundo Nivel,

MAPA DE PROCESOS DE SEGUNDQ NIVEL

SALIDAS

ENTRADAS

FROGRAMACION DE
PEDIDOS DE ENTREGA CARGA DE LO3
A PRODUCTOS A PEDIDOS EN PLANTA
CLIENTES.

w—

DIS[TRIBUCION

PLANIFICACION ANALISIS DE
DE LAS COMPRAS NECESIDADES.

FLANIFICACION DE LOS
REQUERIMIENTOS DE RECEFCION DE
MATERIALES PARA MATERIA PRIMA
FRODUCCION

z
o
O
&)
5
2
14
a

LEVANTAMENTO DE
FEDIDOS,

COMERCIALIZACION

ENTREGA DEL PEDIDO.

SOLICITUD DE
CHEQUE

COMPRA DE
MATERIA PRIMA.

ELABORACION DE
ORDENES DE
PRODUCCION.

DEMOSTRACION DE PRODUCTOS DE
LIMPIEZA Y TERCIARIZACION DE
SERVICIOS EN INDUSTRIAS,
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2.1.3. Caracterizacion Procesos de la Cadena de Valor.

Una vez mapeado todos los procesos del sistema se procedio a caracterizar cada
uno de los procesos de la cadena de valor: Comercializacion, Produccion, Com-
pras,Distribucion, esto con el objetivo de que posterior a caracterizarlos y proceder
a describir cada uno de los procedimientos de estos procesos con sus respectivos
registros.

El método que se utilizé6 para caracterizar los procesos fue el PEPSU (en inglés
SIPOC) que identifica los Proveedores, Entradas, Procesos, Salidas y Usuario.
Esta es una apreciacion global de un modelo PEPSU:

Proveedores: Entidades que proveen entradas al proceso tales como materiales,
informacion, y recursos. Use las entradas del proceso para identificar los provee-
dores.

Entradas: Todos los materiales, informacion y soporte (tangible o intangible) que
se necesitan para apoyar el proceso. Una buena manera de decidir si vale la pena
agregar una entrada al proceso o no, es preguntarse “;es esta entrada medible?”
y “¢,qué pasa si esta entrada es omitida?”.

Proceso: Estas son las actividades o acciones necesarias para convertir las en-
tradas en salidas. Una manera de revisar si algo es un proceso es ver si puede ser
descrito como una accion. Algunos ejemplos son: Medir, fluir, mezclar, cortar y
probar,etc.

Salidas: Los resultados tangibles de un proceso. Cada salida del proceso debe
tener medida o ser medible.

Alcance
Lo que produce la organizacion; es decir, sus produclos insumos y resultados que

indican las flechas. Los flujos de trabajo a través de limites funcionales. Las rela-
ciones con clientes inteproporcionar o recibir bienes y servicios.
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2.1.3.1 Caracterizacion Proceso de Comercializacion.

2.1.3.1 Caracterizacion Proceso de Comercializacion.

WTRERATERAL
iy

sEpLisA CARACTERIZACION DE PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 150 9001:2008

cando clientes potenciales y fidelizando
actuales.

Empresa SERVICIOS DE LIMPIEZA S.A Codigo CARACT-COM-DII-01
Proceso COMERCIALIZACION Responsable COORDINADOR DIVISION INDUSTRIAL
1. Incrementar las ventas
Objetivos Desde el levantamiento del pedido hasta
del Proceso | gaiice o (0 requerimientos y necesi Alcance los requerimientos de materia prima a
: planta.
dades de los clientes.
3. _E@_mamamﬁ estrategias que mmﬁs___.m:
posicionamiento en el mercado identifi- 1S0 9001 4142724722723
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Controles Apli-

Proveedor Entradas Proceso et Salida Cliente
1. Levantamien- _
_ - 1. Requeri-
1. Clientes 1. Pedido womm:MmaMm%___Mﬂhmﬁ W.mﬂwﬂ%m Visita mientos del 1. Produccion
Visitados Cliente
2. Demostracio-
2. O,_o:mo de Confir- | nes en industrias 2. Seguimiento | 2. Diagnostico
macion por parte de |a | de los productos ;
2. Area Co- _ _ N de los Clientes |de los POESYy :
_ persona de inocuidad | de limpieza y sa- . ) 2. Clientes.
mercial o calidad de la indus- | nitizacion asi | POrmediodel | oferta Tecnico
tria contactada como terciariza- CRM Economica.
cion del servicio.
RECURSOS CRITICOS DEL PRO- METAS REGISTROS QUE SE CONTROLAN EN

CESO.

ESTE PROCESO

1. Dispnibilidad de equipos para ofre-

cer productos

1. Reducir los Reclamos en un 3%
Mensual con Respecto a la ventas.

1. Registros de oportunidades por medio

del CRM.

2. Dispensadores de Jabon.

2. Aumentar en un 100% las visitas
a los clientes actuales y potenciales
para ofrecer un mejor servicio y es-
tar informado de las necesidades

de los clientes.

2. Orden de Compra
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3. Segmentos de Mercados No defi-
nidos.

3. Aumentar en un 3% mensual el
crecimiento de las ventas con res-
pecto a los clientes actuales

3. Ventas Mensuales.

4. Procesos No definidos.

4. Reducir las No conformidades
durante auditorias internas del sis-
tema de gestion de calidad.

4. Formato de encuesta de satisfaccion del
cliente( SGC)

DOCUMENTOS APLICADOS

1. Plan de Visita Semanal

4. Norma 150 9001: 2008

Brian Rolando Cerros

Elaborado Por: | Gestor del SGC 150:9001

2. Fichas Tecnicas y MSDS de los
Productos

3. Procedimiento para levantamiento

5. Procedimiento para demostra-
cion en industrias alimenticas.

Ing. Cesar Gonzalez
Revisado Por:

Representante de la Di-
reccion.
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PROCEDIMIENTO:
Levantamiento de pedido
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1. Objetivo
1) Cumplir con el Programa establecido por el Coordinad@r de la Division In-

dustrial
2) Verificar y Controlar las existencias de productos de los Clientes.

3) Registrar los Pedidos de los Clientes para Confirmar si es el pedido correcto.

2. Alcance

Desde la Visita del Cliente Hasta la emisién de la orden de compra.

3. Definiciones
3.1. Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o
un proceso( 3.4.1) ISO 9000:2005
3.2. Producto: Resultado de un proceso( 3.4.2) ISO 9000:2005
3.3. Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que inter-

actian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados(
3.4.1) 1ISO 9000:2005

3.4. Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita
u obligatoria( 3.1.2) 1ISO 9000:2005

3.5. Satisfaccion del Cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que
se hanb cumplido sus requisitos( 3.1.4) ISO 9000:2005
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LEVANTAM

IENTOS DE PEDIDOS

LEVANTAMIENTO DE PEDIDOS.

Supervisores

Coordinador@ Div. Ind

Cliente

INICIO

Realizar Programa
de Visitas a Cartera

Ejecucién del

Y

Activa

Programa de Visitas [«
a Clientes Activos.

Visita del Proyecto

Verificar Existencias
de Productos.

Hay Existencias?

Monitoreo del
inventario para
préximo pedido

Levantamiento del
pedido

Orden de Compra

e ha recibido

Envié Correo
Electrénico del
Pedido a Direccion
electronica Div.Ind

A

Orden de Compra/
Correo

el

Proceder a Notificar al
Cliente del recibido

y

Enviar un correo al
cliente notificando
no recibirla.

 —

Confirmar Pedido [

Es el pedido
emitido por el
cliente.

'Sk

Y

Establecer Fechade
Entrega

FIN
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4. Descripcién del Procedimiento
A continuacioén se detallan la descripcion de actividades de este Procedimiento.

Actividad Responsable Comentarios

Realizar Programa de Visita a Cartera Coordinad@r de la
activa Div.Industrial
Ejecucion del Programa de Visita Supervisores Div. Industrial
Visita del Proyecto Supervisores Div. Industrial
Verificar Productos en existencias Supervisores Div.Industrial
Toma del Pedido Supervisores Div.Industrall
Recibir Orden de Compra/ correo del Coordinad@r de la
Cliente Div.Industrial
Confirmar Pedido. Coor_dlnad@r.de 2

Div.Industrial

rdin rdel

Establecer Fecha de Entrega Coo .dl ad@ .de a

Div.Industrial

5. Documentos De Referencia:

ISO 9000 Vocabulario utilizado en los sistemas de gestién de la calidad
ISO 9001 Versién 2008 numeral 8.3 Control de Producto no conforme

5. Anexos:

Formato de Control de pedido ( cddigo FT-ORDE PED-DII-01) Ver anexo
No.9
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7. Control de Cambios

No de Revision

Fecha del Cambio

Motivo del Cambio

dia/mes/afio

Creacion del Procedimiento
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PROCEDIMIENTO:

Pruebas de Productos en
las industrias.
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1. Objetivo

1) Establecer una relacion comercial con las industrias

2) Determinar diagnosticos en temas de POES Y BPM en las industrias usan-

do tecnologia de la mas alta calidad.

2. Alcance

Desde el primer contacto con el cliente hasta la corrida de pruebas y la nego-

ciacion con el cliente.

3. Definiciones

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o

un proceso( 3.4.1) ISO 9000:2005

Producto: Resultado de un proceso( 3.4.2) ISO 9000:2005

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que inter-

actian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados(
3.4.1) 1ISO 9000:2005

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita
u obligatoria( 3.1.2) 1ISO 9000:2005

Satisfaccion del Cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que
se hanb cumplido sus requisitos( 3.1.4) ISO 9000:2005
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DIAGRAMA DE PROCESOS DE EJECUCION DE PRUEBAS DE PRODUCTOS EN
PLANTAS ALIMENTICAS

Coordinad@r Div. Ind Supervisor Cliente Asesor
Tramites para
INICIO __El cliente esta equipos con
i Interesado? proveedor(
DEMA).
i . . Sl
Realizar lista !je Clientes Visitar el Proyecto 4 h 4 v
Potenciales .
Concretar Cita SI Compra de
para hacer equipos y
¢ Pruebas materiales
Levantamiento
Y Tecnico de las
Contactar posible Cliente Areas Criticas
e identificar Contacto del v
area de Inocuidad, ¢ X )
calidad, produccién de la | Cliente acepta Ejecucion del
empresa Explicarle al la oferta proyecto.
cliente el
procedimiento

v

Realizar un diagnostico
en temas de calidad y
inocuidad sanitaria de la

e Contacto con lo:
involucrados

Sl planta.
h 4
Ofertar Productos J—
NO y Servicios. Proceder a Realizar
Pruebas con
productos y equipos(
i videoendocospia,

Merk,Isopados)

Contactar mas

rde. — —
tarde Analisis Comparitivo
de POES ofertados y
el usado actualmente
| en la empresa.
Enviar Presentacion de la —"7 NO
Oferta de Productos y Presentar
servicios a la empresa. [ Resultados al
cliente.

v

Elaboracién de
oferta Tecnico
Econémica

Mejorar la oferta 1«

v

Supervision
Continua del
Proyecto.

FIN
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4. Descripcion del Procedimiento

A continuacioén se detallan la descripcion de actividades de este Procedimiento.

Tramite para equipos con

N°. Actividad Responsable Comentarios
Realizar lista de Clientes . . . Se busca en las paginas
1 . Supervisor Div.Industrial . P g‘
Potenciales amarillas o referencias.
Contactar a la persona
2 encargada de produccion, | Supervisor Div. Industrial
calidad, compras.
Enviar Presentacion de la
3 Oferta de productos y Ser- | Supervisor Div. Industrial/
vicios a la empresa con- Coordinad@r
tactada
- . Supervisor Div.Industria/
4 Visita tecnia de la Planta. P
Asesor.
Levantamiento técnico de . . :
. Supervisor Div.Industrial/
5 las areas criticas del Pro-
Asesor
ceso.
5 Realizar un Diagnostico de | Supervisor Div.Industrial/
la visita Tecnica Asesor
. Analisis Comparativo de Supervisor Div.Industrial/
POES Asesor
3 Presentar Resultados al Supervisor Reunion con los encar-
Cliente Div.Industrial/Asesor. gados de produccion,
calidad y/o Duefios.
9 Elaboracion de la Oferta Supervisor Reunion con los encar-
Tecnico Economica. Div.Industrial/Asesor. gados de produccion,
calidad y/o Duefios.
o Supervisor
1 N iacion la ofer . .
0 egociaciones de la oferta Div.Industrial/Asesor.
11 Asesor Div.Industrial
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N°.

Actividad

Responsable

Comentarios

Proveedor

12

Compra de Equipos y ma-
teriales

Asesor Div. Industrial

13

Ejecucion del Proyecto

Supervisor Div.Industrial

14

Supervision Continua del
Proyecto

Supervisor Div.Industrial.

5. Documentos De Referencia:

ISO 9000 Vocabulario utilizado en los sistemas de gestion de la calidad

ISO 9001 Version 2008 numeral 8.3 Control de Producto no conforme

6. Anexos:

7. Control de Cambios

No de Revision

Fecha del Cambio

Motivo del Cambio
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2.1.3.2.Caracterizacion Proceso de Produccion|

CARACTERIZACION DE PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO

SERLISA 9001:2008
Empresa SERVICIOS DE LIMPIEZA S.A Codigo CARACT-PROD-DII-01
Proceso PRODUCCION Responsable JEFE DE PRODUCCION

Objetivos del
Proceso

Desde la planificacion de los requerimien-

Alcance tos de M.P hasta la entrega del producto.

1.Producir segun los requerimientos y
necesidades de los cliente.

2. Abastecer a los clientes de productos
siguiendo un programa de produccion.
ISO 95001
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Proveedor

Entradas

Proceso

Controles
Aplicados

Salida

Cliente

1. Comercializa-
cion

1. Solicitud de Re-
querimientos de M.P

1. Planificacion
de los Requeri-
mientos de los
Materiales para
Produccion

1. Verificacion
de Existencias

1. Requerimien-
tos de los Clien-
tes.

1. Compras

1.1 Produccion

1.2 Area Comercial

2. Materia Prima pa-

2. Recepcion de
la Materia Prima

2. Verificacion

2. Compras ra Produccion y Fac- de Materia Pri- _m._n_".uwmnmmm__.am_ 2. Finanzas.
tura del Proveedor ma )
2.1 Elaboracion
de Ordenes de
Produccion
3. Produccion
_ 3. Certificado
3. Orden de Produc- | 3. Elaboracion de | 3. Control de . L .
cion Producto Calidad de Calidad del | 3.Distribucion.

Lote
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RECURSOS CRITICOS DEL PROCE-
S0.

METAS

REGISTROS QUE SE CONTROLAN EN
ESTE PROCESO

1. Equipos de Proteccion Personal(
Guantes, Lentes, Delantares, Mascaras
de Filtro).

1. mas del 90% de los productos
que son manufacturadoss en la
planta de produccion estan bajo
los procedimientos establecidos
de formulacion.

1. Formato de Orden de Produccion.

2. Disponibilidad de materia prima.

2. Reducir la cantidad de No con-
formidades en el producto y duran-
te el proceso.

2. Formato de Control de la Variacion del
Proceso.

3. Inexistencia de un Inventario ABC para
abastecer a Clientes Criticos.

3. Abastecer en un 100% el inven-
tario ABC Cuando se de un punto
de Re_Orden y no atrasar |la pro-
duccion.

3. Formato de Recepcion de Materia Prima.

4. Capacidad de Compra.

4. Reducir la cantidad de Recla-
mos para evitar la no conformidad
con los clientes.

4. Formato de control del Producto no con-
forme

5. Formato de Gestion y Tratamiento de
Reclamos.

DOCUMENTOS APLICADOS

1. Manual de Procesos de Elaboracion
de Productos.

4 Procedimiento de Control del
Producto No Conforme

Brian Rolando Cerros

Elaborado Por: | Gestor del SGC [530:3001

2. Procedimientos de Elaboracion de Or-
denes de Produccion

9. Procedimiento para el Control
de Registros del Sistema de Ges-
tion de Calidad.

3. Procedimiento de Recepcion de Mate-
ria Prima.

6. Procedimiento de Recepcion,
Analisis y Tratamiento de Quejas y
Reclamos.

Ing. Cesar Gonzalez

Revisado Por:
Representante de la Di-
reccion.
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PROCEDIMIENTO :
PLANIFICACION DE LOS
REQUERIMIENTOS DE
MATERIALES
PARA PRODUCCION
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1. Objetivo
1) Planificar y proyectar la materia prima para no retrasar la produccion.
2 Reportar dia a dia al departamento comercial y al responsable de compras

cuando se de un punto de Re_ Orden y no agotar el inventario ABC.

3) Planear las actividades de Produccion, horarios de entrega y actividades de
compra.

3 Alcance
Desde el descargue del inventario una vez dada la orden de produccion hasta el

reporte y/0 requerimiento enviado al departamento comercial y/0O compras.

4 Definiciones
3.1) Prondstico: es una prediccion de lo que sucedera con las ventas existen-

tes de los productos de su empresa.

3.2) Programa de Produccién: programa en el cual se define las activades
de la produccién de bienes y/0 servicios en periodos determinados, con el ob-

jetivo de mejorar la eficiencia y eficacia del proceso.

3.3) Calidad: conjunto de caracteristicas inherentes que cumplen con un obje-

tivo
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DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO DE REQUERIMIENTOS DE MATERIALES PARA
PRODUCCION

Jefe de Planta

Coordinador
Div.Industrial

Responsable de Compras

Finanzas

INICIO

v
Descargue de
Inventario por
orden de
produccion.

Actualizacion de
Inventario

Revisar Punto de
Re_Orden.

e esta agotando €
inventario.

Si
v

Informar a

comercial para el

NO S
requerimiento
Monitoreo constante
del inventario cada
L g

orden de produccién

Recepcion del
™ requerimiento de
M.P

vy

Pasar el
requerimiento a
compras

Recepcion del
» requerimiento de
M.P

v

Verificacion de

departamento | ~ |

requerimiento
contra inventario

l

Proceder a meter
requerimiento en
programa de
compras.

+

Verificacion del
volumen de compra
con respecto al limite

de crédito

Se puede
abastecer el
equerimientg

NO
v

Pasar

Recepcion de la
necesidad.

Proyecciéon y
Verificacion del
flujo de efectivo

e puede atendel
necesidad.

SI
h 4

Proceder a
solicitud de
requerimiento.

necesidades a
SI finanzas-

Proceder a

abastecer.
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4. Descripcién del Procedimiento

A continuacioén se detallan la descripcion de actividades de este Procedimiento.

Ne.

Actividad

Responsable

Comentarios

Descargue del inventario

Una vez que se de una or-
den de produccion se debe

respecto al limite de
créedito.

Compras.

1 -, Jefe de Planta actualizar el inventario tanto
por orden de produccion . :
de materia prima como de
envases.
Una vez el inventario actua-
lizado se debera pasar un
reporte diario de el inventario
2 Actualizar inventario Jefe de Planta ya con el descargue de las
ordenes al responsable de
planta y Coordinador de Di-
vision Industrial
Este se revisara cada vez
Revisar Punto de Re ue se coloca un pedido de
3 - Jefe de Planta d P
Orden M.P y/0 envases, este con el
objetivo de pedir la cantidad
correcta y idénea.
Pasar requerimiento de . - -
a Coordinador de Divi- |Le pasara el correo o en fisi-
4 M.P a responsable de . . o
sion Industrial co los requerimiento de M.P
Compras al responsable de compras
Verificacion de requeri- Responsable de -
5 . . . Este se encargara de verifi-
miento contra inventario Compras. car por el reporte.
Verificara en las compras si
Verificacion con volu- se puede atender el reque-
rimiento segun limite de cré-
men de compras con Responsable de : o
6 dito con el proveedor si exis-

te, se pasara un reporte al
departamento comercial pa-
ra que este informados del
flujo para compras.
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NO. Actividad Responsable Comentarios

Se pasara un reporte de dis-
ponibilidad de flujo de perio-
dicidad diaria para que las
partes involucradas estén
enteradas para cualquier
toma de decision.

Proyeccion y verificacion | Responsable de Fi-
de flujo segun necesidad nanzas

Una vez aprobada por finan-
Responsable de zas se procedera a atender

Compras el requerimiento con fechas
establecidas por el departa-
mento comercial.

8 Proceder a abastecer

5. Documentos De Referencia:

ISO 9000 Vocabulario utilizado en los sistemas de gestion de la calidad

ISO 9001 Version 2008 numeral 8.3 Control de Producto no conforme

6. Anexos: Formato

1) Tabla de Excel de reportes de compras proporcionada por el responsable de
compras

2) Tarjeta de Kardex controlada por el jefe de planta.

3) tabla de Excel de flujo de efectivo proporcionada por el responsable de finanzas

6. Control de Cambios

No de Revisién Fecha del Cambio Motivo del Cambio
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PROCEDIMIENTO:
Reeepeion de Materia Prima.
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1.0bjetivo
1) Cumplir en tiempo y forma con el requerimiento de materia prima
2) Garantizar que la materia prima ingresada cumpla con los estandares de

calidad establecido.

2. Alcance
Desde el descargue de materia prima hasta el ingreso y verificacién de las Com-

pras en el inventario

3. Definiciones

a. Requisito: necesidad o expectativa, generalmente implicita u obligatoria
(3.1.2) ISO 9000: 2005.

b. Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cum-
plen con los requisitos( 3.1.1) ISO 9000: 2005

c. Procedimiento: forma especifica para llevar a cabo una actividad o un
proceso( 3.4.1) ISO 9000: 2005

d. Caracteristicas: rasgo diferenciados que puede ser inherente o asigna-
da, cualitativa o cuantitativa( 3.5.1) ISO 9000: 2005

e. Conformidad: cumplimiento de un requisito( 3.6.1) ISO 9000: 2005

f.  No conformidad: incumplimiento de un requisito( 3.6.2) ISO 9000: 2005
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Recepcion de Materia Prima

Proveedor/
Comprador

Jefe de planta

Jefe de Calidad

Verificacion de

y

INICIO

Recepcion en el
area de entrega

!

Proporcionar la
factura

ingreso de materia
prima.

orresponde
cantidad de M.P
facturada

Devolucién de

Proceder a control
de calidad de M.P
Ingresada

ctumple con Tos
estandares
establecidos-

Sl

Ingreso de materia
prima a inventario.

M.P

]

Recibido y Sello

de factura.

A 4
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4. Descripcion del Procedimiento

A continuacion se detallan la descripcion de actividades de este Procedimiento.

NO. Actividad Responsable Comentarios
Recepcion en el area de

1 Responsable de Compras
entrega

2 Proporcionar la factura Responsable de Compras
Verificacion de ingreso de

3 g Responsable de Planta
M.P
Control de calidad de la .

4 : Responsable de Calidad
M.P ingresada

5 Recibido y sello de factura Responsable de Planta

6 Ingreso a Inventario Responsable de Planta

5. Documentos De Referencia:

ISO 9000 Vocabulario utilizado en los sistemas de gestidn de la calidad

ISO 9001 Versién 2008 numeral 8.3 Control de Producto no conforme
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6. Anexos: Formato( FT-RECEP MP-DII-01)

RECEPCION DE MATERIA PRIMA CODIGO: FT-RECEP MP-DII-01
Fecha Proveedor
Producto Factura
Hora de Ingreso Fecha de Consumo

Especificaciones técnicas del proveedor

Cumplen con los limites de tolerancia

Atributos SI | NO Observaciones
Olor (Fragancias)
Color
Envase

Variables
PH
DENSIDAD
PESO
% Concentracion
Elaborado y Aprobado Por: (Control de Calidad) Recibido Por: (Jefe de Produccién)
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PROCEDIMIENTO:

Elaboracion de Ordenes de
Produeecion.
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1. Objetivo
1) Verificar los requerimientos con la orden produccion a ejecutar.
3) Programar la produccién segun orden.

2. Alcance

Desde el pedido hasta la elaboracion de la orden de produccion

3. Definiciones

3.6 . Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interac-
tian( 3.2.1) ISO 9000: 2005

3.7 Control de Calidad: parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimien-
to de los requisitos de la calidad( 3.2.10) ISO 9000:2005

3.8 Eficacia: grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan
los resultados planificados( 3.2.14) ISO 9000:2005

3.9 Ambiente de Trabajo: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo(3.3.4) 1ISO 9000: 2005

3.10 Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interac-
than, las cuales transforman elementos de entrada en resultados( 3.4.1) ISO
9000:2005

3.11 Producto: resultado de un proceso( 3.4.2) ISO 9000:2005
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Elaboracion de Ordenes de Produccion

Coordinador@

Jefe de Planta

Jefe de Produccion

INICIO

Emision del

Ingreso de pedido
a Programa de
Produccion

I

pedido

Proceder a
realizar orden de
produccion

+

Dar Orden de
produccién al

Proceder a
verificar pedido
con orden de
produccion

I

Planificar la M.P a
utilizar.

+

Coordinar la
elaboracion del

encargado de
Produccion.

pedido
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4. Descripcion del Procedimiento

A continuacion se detallan la descripcion de actividades de este Procedimiento.

Produccion

NO. Actividad Responsable Comentarios
1 Emision de la orden Coordinadora
2 Ingreso de Ped.ldo a progra- Responsable de Planta
ma de Produccion
3 Realizacion de Ordenes de Responsable de Produccion

Verificacion de Orden Con

orden

4 pedido Responsable de Planta

5 Planificar la M.P a utilizar Responsable de produccion
Coordinar | duccion de | :

6 oordinar fa prodiceion de 1a Responsable de produccion

5. Documentos De Referencia:

ISO 9000 Vocabulario utilizado en los sistemas de gestion de la calidad

1ISO 9001 Version 2008 numeral 8.3 Control de Producto no conforme
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6. Anexos:

Fecha:

Cliente

CODIGO: FT-ORDE PROD-DII-01

ORDEN DE PRODUCCION

Orden No

Solicitado Por:

Producto

Cantidad

COSTOS DE PRODUCCION

MATERIALES DI-
RECTOS:

MATERIA PRIMA:

# LOTE | UN/MD. | CANTID. | V/IUNITAR. | VITOTAL

OBSERVACIONES
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TOTAL MATERIALES DIRECTOS

PERSONAL Hora de Hora Tiempo COSTO

Inici Emplead HORA/H TOTAL
MANO DE OBRA DIRECTA: NICIO | Finalizada | =EMP€ado
TOTAL MANO DE OBRA:
COSTOS INDIR. DE
Hora ;

PRODUCCION: Hor.a.de Tiempo COSTO

Inicio Finalizada Empleado | HORA/H
MANO DE OBRA INDIRECTA TOTAL

TOTAL COSTOS INDIR. DE PRODUCCION:

SUMAN COSTOS DE PRODUCCION:

ELABORADO POR :

REVISADO POR:

APROBADO POR :

JEFE DE

PRODUCCION

JEFE DE PLANTA

JEFE DE PLANTA
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7. Control de Cambios

No de Revisién

Fecha del Cambio

Motivo del Cambio
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PROCEDIMIENTO DE
Elaboracion de Producto.
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1. Objetivo
1) Cumplir al 100% con los procedimientos establecidos segun formula y mate-
riales para la elaboracién de productos quimicos en planta

2) Establecer Parametros de medicion y cumplirlos en conjunto con los 3 pues-
to criticos en lo que calidad se refiere: Jefe de Planta, Jefe de Produccion,

Responsable Control de Produccion.

3) Controlar los indicadores de desempefios establecidos en el SGC( sistema

de gestion de calidad)

4) Llevar estadisticas de la variabiliad del proceso.

2. Alcance
Desde la elaboracion de la orden de producciéon hasta el producto final ya al-

macenado.

3. Definiciones

3.12 . Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interac-
tian( 3.2.1) 1ISO 9000: 2005

3.13 Control de Calidad: parte de la gestién de la calidad orientada al cumpli-
miento de los requisitos de la calidad( 3.2.10) ISO 9000:2005

3.14 Eficacia: grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcan-
zan los resultados planificados( 3.2.14) ISO 9000:2005

3.15 Ambiente de Trabajo: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo(3.3.4) 1ISO 9000: 2005

3.16 Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interac-
tuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados( 3.4.1) ISO
9000:2005

3.17 Producto: resultado de un proceso( 3.4.2) ISO 9000:2005
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Diagrama de Proceso de Elaboracion de Producto

Jefe De Planta

Jefe de Produccion

Responsable
Control de Calidad

INICIO

Revision de Orden

Proceder a
coordinar la M.P a

de Produccion

\

utilizar.

!

Pesaje de M.P

Revision de
» Envases a Utilizar

Proceder a Mezcla

Para Produccion.

Esta
Aprobado?

Lavar hasta que
este Idéneo para
la Produccion.

de Ingredientes

o | Control de Calidad

de Producto Final

umple Con lo
Estandares?

Si
v

Certificado y
NO Validacion de —
Calidad.

Procedimiento
—»| para Producto No
Conforme

l

Almacenamiento
Total del A
Producto.
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4. Descripcion del Procedimiento

No. Actividad Responsable Comentarios
Cotejar la correcta cantidad de in-
1 Revision de orden de produccion Jefe de Planta gredientes segun férmula ya esta-
blecida.
2 Coordinar M.P a utilizar Jefe de Produccién
Pesar en la balanza electrénica con
la correcta unidad de medida, verifi-
3 | Pesaje de M.P Jefe de Producciéon | car que este calibrada antes de
pesar para evitar margenes de erro-
res
Revisar cualquier particularidad del
envase, si es reusable procurar que
L, Responsable Control | no quede en su totalidad residuo del
4 Revisiéon de Envases . L . .
de Calidad. quimico que lo contenia para evitar
contaminacion del producto a elabo-
rar.
Elaborar Producto Segun Proce- - .
5 L 9 Jefe de produccion En conjunto con los Ayudantes de
dimiento
Bodega.
6 Control de Calidad de Producto| Responsable Control | Verificar tanto atributos y Variables
Flnal de Calidad. ya establecidos.
Aprobado por control de calidad con
7 Certificacion y Validacion de Cali-| Responsable Control |firma y sello del encargado esto

dad

de Calidad.

valida que el producto final cumple
con los estandares establecidos.

5. Documentos de Referencia: 1ISO9001:2008
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6. Anexos

SERLISA CODIGO: FT-CONTROL PROCES-DII-01

CONTROL DE LA VARIACION DEL PROCESO

Encargado de Control de Calidad Fecha
Lote
Producto No.

No. De Muestras

Hora

Auxiliar

Caracteristicas a Evaluar

Densidad

Ph

% Concentracion

Viscosidad

% Variacion Densidad

% Variacion ph

% Variacion concentracion
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Causas de la Variacion

Método

Medio Ambiente

Mano de Obra

Maquina

Materia Prima

Materiales

Observaciones

APROBADO CON-
TROL DE CALIDAD
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7. Control de Cambios

No de Revisién

Fecha del Cambio

Motivo del Cambio
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2.1.3.3 Caracterizacion Procesos de Compras.

CARACTERIZACION DE PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2008

SERLISA
Empresa SERVICIOS DE LIMPIEZA S.A Codigo CARACT-COMP-DII-01
Proceso COMPRAS Responsable JEFE DE COMPRAS
1. Verificar que las compras de mate-
um E__ﬂm Mczu_mj con los estandares Desde la entrega de los requer-
¢ calldac. Alcance mientos de materia prima para su
Objetivos del Proceso compra hasta la entrega de materia
2. Cumplir con los tiempos de en- prima en planta.
trega de materia prima en planta
para la elaboracion de productos.
1SO 9001
Controles Aplica- . :
Proveedor Entradas Proceso dos Salida Cliente

1. Comercializacion

1. Planificacion
de las Compras

1. Requerimientos
de M.P

1. Especificacion
Tecnica de los pro-
ductos en las orde-
nes de compra a
proveedores.

1. Materia Prima a
entregar a planta.

1.Planta de Ma-
nufactura de
Quimicos de la
Division Indus-
trial.
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2. Verificacion de
2. Analisis de existencias y pro-

necesidades grama de produc- » Planta d )
cion - Planta de qui-
2. Compras 2. Proformas . mwﬂmw_mza_m:ﬁom :.__.nom dela D_-
2 1Seleccién de m.mu_m_w_mmwﬂmmmnﬁmwmm. vision Industrial.
Provedores.
por
3. Proforma/ Cofi- | 3. Solicitud de | 3. Verificacion de
3. Compras zacion del Pro- cheque a Finan- | precio concuerde wo:mzw%% _H_M_W 3.Finanzas.
ducto. zas con P _
4 Verficacion de re-
4 Comprade |ferencias técnicas |4) Comprobante
4. Compras 4} Cheque Materia Prima. | proporcionadas por | de Pago. 4) Proveador.

el departamento.

RECURSOS CRITICOS DEL PROCESO.

METAS

REGISTROS QUE SE CONTRO-
LAN EN ESTE PROCESO

1. Disponibilidad de recursos financieros para

comprar materia prima.

1. Reducir las no conformidades de
las auditorias.

1. Formato de Evaluacion de Pro-
veedores.

2. Proveedores no tienen Stock de materia

prima.

2. Ampliar la gama de proveedores y
mantener relaciones mutuamente be-
neficiosas.

2. Formato de Orden de Compra.

3. Proveedores Unicos.

3. Cumplir en un 100% el programa
de Compras.

J. Lista de Preciarios por proveedo-
res.

4. Credito con provedores no dan abasto a la
demanda de M.P de los pedidos.

4. Reducir la devolucion, Quejas o Re-
clamos a Proveedores.

4. Formato de Gestion de Requeri-
mientos de Insumaos.
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PROCEDIMIENTO:
COMPRA DE MATERIA
PRIMA

118




1. Objetivo
1) Cumplir con las especificaciones técnicas de las materias primas demandadas por

el departamento comercial.

2) Coodinar conjunto con el departamento de finanzas las compras de materia prima

para evitar atrasos en la produccion asi como la entrega de los pedidos a los clientes.

3) Abastecer el inventario ABC cada vez que se de un punto de Re_ Orden para que

no se agoten las existencia de materia prima criticas.

2. Alcance
Desde los requerimientos por el departamento comercial, la orden de compra elabora-
da por el responsable de compra hasta la adquisicion del cheque para compra de ma-

teria prima y entregada a planta.

3. Definiciones

a. Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un pro-
ceso( 3.4.1) ISO 9000:2005
b. Producto: Resultado de un proceso( 3.4.2) ISO 9000:2005

c. Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados( 3.4.1) 1SO
9000:2005

d. Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obli-
gatoria( 3.1.2) ISO 9000:2005

e. Satisfaccion del Cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se hanb
cumplido sus requisitos( 3.1.4) ISO 9000:2005
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DIAGRAMA DE PROCESO DE COMPRA DE MATERIA PRIMA

Fase

Jefe de Planta

Coordinador@

Div.Industrial Responsable de Compras Finanzas Logistica
Recepcion del
(NIt requeri?niento por q Procqur 2l ) Recepcion de Solicitud de
> dio de un correo ” SElEkinet solictud de cheque Transporte
+ »| me Proveedores.
y/0 orden de
Solicitud de pedido. + |
Requerimientos de ¢ Sl
M.P a Area A\ 4 A 4
comercial Proceder a enviar Cotizar M.P Proceder a

Entrega de M.P en
planta.

A

solicitud de materia
prima al
Responsable de
Compras.

v

Proporcionar fichas
técnicas de los
productos y

MP cumple con
especificaciones
técnicas?

especificaciones del
insumo.

sl
v

Comprar con este
proveedor

) Seguir buscando
otros proveedores.

Es de Contado la
Compra?

Sl

v

Proceder a la

Solicitud de Cheque.

Compra de
L] "

inmediato de la M.P

v

Proceder a darle el
cheque al

programacion de
cheque( 3 dias
minimo)

El cheque esta listo?

Verificar Flujo de
efectivo

NO

Trasladarse donde
el proveedor para
efectuar compra.

responsable de
compras.

Entregar cheque a
proveedor para <

compra de M.P

S

Verificacién de

Cantidad de M.P
contra pedido.

Entrega de
Comprobante de
Pago

FIN
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4. Descripcion del Procedimiento

A continuacion se detallan la descripcion de actividades de este Procedimiento.

NO. Actividad Responsable Comentarios
Este se hara por medio de un
Solicitud de Requerimientos correo al coordinador de la divi-
1 o Jefe de planta . . .
de materia prima sion industrial, no es valido por
via telefonica.
Esta se enviara por un formato
, . y/O un correo al responsable de
Proceder a enviar Requeri- . L .
. Coordinador de la divisién | planta con las especificaciones
2 | miento de planta al respon- . : .
industrial técnicas de los productos o
sable de compras .
materiales a comprar con fecha
de compra.
Proceder a la seleccion de Este se validara aque! que.
3 q Responsable de compras |cumple con las especificacio-
proveecores nes dadas por el area comer-
cial
4 | Cotizar materia prima Responsable de compras | Consistira en llamar a los pro-
veedores.
Comprar materia prima( cre- Este es valido si con el provee-
5 dit Responsable de compras | dor tenemos una linea de crédi-
ito) to se procede de inmediato la
compra.
Proceder a la solicitud de -
6 h Responsable de compras | Esta se hara una vez recibida
cheque la factura
Una vez recepcionada la solici-
Proceder a programaciéon de td, f[nanzas hace Su progra-
7 | cheque para pago de pro- Finanzas macion pero primero verifica
que para pag P flujo de efectivo y notifica a
veedores area comercial si hay déficit
para proceder a recuperacion
de cartera.
Entregar cheque de materia
8 rimaga res c?nsable de Finanzas Una vez elaborado el cheque
P P por finanzas se entrega a com-
compras pras.
Verificacion de cantidad de Se traslada el encargado de
. comrpas donde el proveedor
9 | M.P a comprar contra pedi- | Responsable de compras

do

con el cheque en mano para
compra M.P este verifica contra
factura cantidad entregada con
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N°. Actividad Responsable Comentarios
el proveedor.
10 |Entrega de M.P a planta Responsable de compras | Una vez comprada se traslada

a la planta para su entrega

11

Entrega de comprobante de
pago y/0 factura a finanzas

Responsable de compras

Lleva el comprobante a finan-
zas para su rendicion de cuen-
tas

5. Documentos De Referencia:

ISO 9000 Vocabulario utilizado en los sistemas de gestidn de la calidad

ISO 9001 Versién 2008 numeral 8.3 Control de Producto no conforme
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6. Anexos:

SERLISA

INTERNATIONAL
GROUP

CODIGO: FT-ORDE COM-DII-01

ORDEN DE COMPRA

Proveedor Orden de Compra No.

No. Ruc

Fecha de Entrega

No. Articulo Cantidad Precio Unitario Total

Elaborado por Autorizado Por Recibido por
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CODIGO: FT- REQ COM-DII-01

FORMATO REQUERIMIENTO DE COMPRA DE M.P

Fecha de Compra

No.

Materia Prima

Cantidad

Especificaciones
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6. Control de Cambios

No de Revisién

Fecha del Cambio

Motivo del Cambio
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PROCEDIMIENTO PARA LA EVA-
LUACION DE PROVEEDORLES.
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1. Objetivo
Asegurar eficacia en la gestion de la seleccion, evaluacion y re-evaluacion de
Proveedores que suministran bienes y/o servicios de acuerdo a los requisitos
que “SERLISA” especifica a éstos. Este procedimiento aplica para todo pro-

veedor categorizado como “Critico”.

2. Alcance
Este procedimiento inicia con los criterios para seleccionar y evaluar a los Pro-
veedores y concluye con acciones especificas que se originan de la evaluacion

y re-evaluacion de estos suministrantes de bienes y servicios.

3. Definiciones
Evaluador: Persona(s) que desempeiia(n) la(s) tarea(s) referentes al procedi-

miento de seleccidn, evaluacién y re-evaluacion de proveedores.

Comprador: Es el que realiza o aprueba cualquier adquisicién de bienes y servi-

cios.
Proveedor: Organizacidn o persona que proporciona un producto o servicio.

Proveedor Unico: Persona u organizacién que es (inico en su giro o tiene carta

de exclusividad de una empresa matriz.

Proveedor Potencial: Persona u organizacion que puede ser sujeto a convertirse

en proveedor de la empresa.

Proveedor Critico: Es aquel que representa un mayor impacto, tanto en la rele-

vancia en el cumplimiento de las funciones sustantivas de la empresa, como en

montos de compras en relacion a la erogacion global de las adquisiciones.

Proveedor_Condicionado: Es aquel proveedor que al ser evaluado obtiene una

calificacion: Mayor o igual que 5y menor o igual que 6.
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Proveedor Aceptado: Es aquel proveedor que al ser evaluado obtiene una califi-

cacion: Mayor que 6.

Proveedor No Aceptado: Es aquel proveedor que al ser evaluado obtiene una

calificacion: Menor que 5.

Cliente: organizacion o persona que recibe un producto o servicio.
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DIAGRAMA DE PROCESO DE EVALUACION DE PROVEEDORES

EVALUACION DE PROVEEDORES

Responsable de Compras

Proveedor

INICIO

Consultar la base
de datos( FT-
PROVE CRIT-

SER-01)

v

Establecer
programa de
evaluacion a
proveedores

v

Proceder a la
evaluacion de
proveedores segin
formato FT- EVA
PROV- SER-01

valuacion >=
8

NO

Proveedor

Comunicar por escrito

Condicionado( <=
7.0y <8.0)

Proveedor
aceptado

su evaluacion y fallas
solicitandoles mejoras

FIN
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4.Descripcién del Procedimiento

No.

Actividad

Responsable

Comentarios

EVALUACION DE PROVEEDORES

Consultar la base de datos( FT-
PROVE CRIT-DII-01) de provee-
dores aprobados y que se consi-
deran como criticos.

Representante de la Direc-
cion, Responsables de proce-
SOs.

Esta matriz se estara retroali-
mentando cada vez que se
evallen a los proveedores y se
consideren como criticos.

Establecer el programa de eva-
luacion de proveedores

Representante de la Direccion

Esta evalaucion se hara de
manera trimestral.

Cumplir con el programa de eva-
luacion de proveedores segln
fecha establecida.

Responsables de procesos(
Compras, Comercializacion,
Planta)

En este se le avisara al pro-
veedor el dia de la evaluacion
mediante un correo y/0 via
telefénica.

Proceder a la evaluacion del pro-
veedor segun formato FT-EVA
PROV-DII-01

Responsables de procesos(
Compras, Comercializacion,
Planta).

Se cumplird conforme parame-
tros ya establecidos en este
formato.

Al final de cada periodo (cada 6
meses), se promedian los resul-
tados de entregas por proveedor
y se asigna una clasificacién de
acuerdo a los siguientes criterios:

CALIFICACION:

e >=8.0: Aceptado
e >=7.0y<8.0: Condicionado

o <7.0: NEHESEHIEGS

Responsables de procesos(
Compras, Comercializacion,
Planta)

La calificacion se verificara en
la Herramienta FT-EVA PROV-
DII-01.
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No.

Actividad

Responsable

Comentarios

Si el proveedor resulta con calificacién
de IGHEEEBEEEE v su producto o ser-
vicio afecta el resultado final de los
productos que se fabrican, se debera
solicitar al Proveedor corregir sus
fallas, para ello se le enviara por escri-
to las deficiencias u observaciones
que se hayan detectado durante el
periodo de evaluacion. Si el provee-
dor con calificacién No Aceptado no
mejora su rendimiento, se tomara la
decision de optar por otras alternati-
vas.

Proveedor Condicionado: Se le
comunicara por escrito su evaluacion
y fallas, solicitandole mejoras.

Responsable de Procesos(
Compras, Comercializacion,
Planta)

En estas circunstancias se le
estard evaluando con un con-
trol mas estricto.

A los proveedores Unicos se les aplican
los criterios de evaluacion y reevalua-
cion, sin embargo son Unicamente con
fines de monitoreo, ya que en algunos
casos no es posible contar con otras
alternativas para que nos provean el
producto o servicio.

5. Documentos de Referencia: 1ISO9000:2008

6. Anexos: ver anexo No. 13. Evaluacion de Proveedores.
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2.1.3.4 Caracterizacion Proceso de Distribucion

CARACTERIZACION DE PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 150 9001:2008

SERLISA

Empresa SERVICIOS DE LIMPIEZA S A Codigo CARACT-DIST-DII-01

Proceso DISTRIBUCION Responsable JEFE DE TRANSPORTE
1. Verificar los tiempos de distribucidn y
entrega al cliente.
2. Comprobar la entrega completa del pe- | ocance Desde la carga o Recepcion del pro-
dido al cliente. ducto hasta la entrega al cliente.
3. Evitar las mermas de productos du-

Objetivos del Pro- |fante la entrega. |

ceso 4. Coordinar la logistica necesaria para la
distribucion y compra de productos, Mate-
ras pimas asegurando la entrega de los
productos y recepcion de M.P a planta 150 9001
bajo condicionges seguras que permitan
cumplir las necesidades requeridas por
los clientes.
Proveedor Entradas | Actividades realizadas oozﬂhw_am%mbu__- Salida Cliente
1. Programacion de distri- | 1. Kilometraje y 1 Programa
1. Solicitud de | bucién de entregade los | Consumode | 9 1. Distribucion
: . de Ruteo.

Transporte productos a clientes. combustible,

1.Comercializacion
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i 2) Verificacion
2) Salida de . : 2) Producto
2) Producci Producto de 2) nmawzamm_mwmnmaaom amﬁ__m __‘_ﬂm de 0 Remision 2) Distribucion.
) Produccion Planta P ’ productos por-\ - e salida
cliente.
3) Verificacion
e 3) Factura del ' e 3) Productos '
3) Comercializacion. Pedido. 3) Entrega del Pedido de Recibido o y Facturas 3) Cliente
Factura
RECURSOS CRITICOS DEL PRO- REGISTROS QUE SE CONTROLAN

CESO.

METAS.

EN ESTE PROCESO.

1. Combustible.

2. Capacidad de Carga de los
Vehiculos.

2. Cumplir en un 100% el programa de en-

trega de los productos.

1. Formato de Control de Reporte de
Viajes.

2. Formato de Orden de Pedido.

3. Formato de Orden de Salida de Pro-
ducto.

DOCUMENTOS APLICADOS

1. Bitacoras de Rutas.

Brian Rolando Cerros
Elaborado

. Gestor del SGC
Por 1S0:9001
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PROCEDIMIENTO DE PROGRAMA-
CION DE ENTREGA DE PEDIDOS.
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1.0bjetivo
Asegurar el medio de transporte para entregar los pedidos segun programacion esta-
blecida por el departamento de la division industrial y transporte

1. Alcance
Desde los requerimientos de entrega de pedido a los clientes proporcionados por la
division industrial hasta la programacion por parte de transporte para la entrega del

mismo

2. Definiciones

a. Requisito: necesidad o expectativa, generalmente implicita u obligatoria (3.1.2)
ISO 9000: 2005.

b. Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con
los requisitos( 3.1.1) ISO 9000: 2005

c. Procedimiento: forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proce-
so( 3.4.1) ISO 9000: 2005

d. Caracteristicas: rasgo diferenciador que puede ser inherente o asignado, cuali-
tativo o cuantitativo ( 3.5.1) 1ISO 9000: 2005

e. Proceso: Conjunto de elemento de entrada y salida con un fin establecido

135



DIAGRAMA DE PROCESO DE PROGRAMACION DE PEDIDO

Pasar programacion de
entrega de pedidos a
responsable de transporte

Cambiar

Coordinador Div. Industrial

DIAGRAMA DE PROCESO DE PROGRAMACION DE PEDIDO

Responsable de Transporte

Verificar fechas de

\ 4

entrega de pedido

Fechas no
coinciden con
glcin trabajg

S|
v

Comunicar a
coordinadora que

programacion y
comunicar al cliente

en esa fecha esta
comprometido el
transporte

Programar flota
vehicular segin
programacion

Coordinar recursos(
Combustible,
Conductor)
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3. Descripcién del Procedimiento

No . .
Actividad Responsable Comentarios
El coordinador pasa pro-
gramacion de entrega de
Pasar programacién de los pedidos del mes, Esto

pedidos a responsable de
transporte

Coordinador Div. Indus-
trial

con el objetivo que se
programe el responsable
de transporte para la en-
trega de los mismos.

Verificar fecha de entrega
de los pedidos

Responsable de Trans-
porte

Este verifica las fechas de
entrega para ver la dispo-
nibilidad de la flota vehicu-
lar para esa fecha en caso
de haber imprevistos co-
munica al coordinador
para que no programe en
esa fecha

Programar flota vehicular
segun programacion

Responsable de Trans-
porte

Se programa segun fecha
estipulada y aprobada la
flota vehicular

Coordinar recursos( Com-
bustible, Conductor)

Responsable de Trans-
porte

Se pide combustible se-
gun kilometraje y se asig-
nar un conductor a cargo
de la entrega
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5. Documentos de Referencia: 1SO9001:2008

6. Anexos:

1CODIGO: FT- PROC ENTRE PEDI-DISTR-01

SERLISA
NTEENoLs
FORMATO DE SOLICITUD DE TRANSPORTE

Hora de
Fecha Salida ) Vehiculo
Nombre del Conductor
Para dirigirse a:
En mision de:

Solicitado por Autorizado por
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SERLISA

N YEnl\IﬂT WAL

GROLRP
CODIGO: FT-PROG ENTRE
PEDI- DISTR-02

BITACORA CONTROL DE KILOMETRAJE
Hora Hora . N° Nombre del Km km .
Fecha Salida| Entrada Vehiculo Placa | Conductor Inicial | Final Destino/Departamento
7. Control de Cambios
No de Revisiéon Fecha del Cambio Motivo del Cambio
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PROCEDIMIENTO:
CARGA DEL PEDIDO
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1. Objetivo

1) Verificar la correcta carga de los pedidos en el camion.

2. Alcance

Desde la proporcion del consolidado de carga del camion hasta los pedidos montados en

este.

3. Definiciones

7.1. Requisito:  necesidad o expectativa, generalmente implicita u obligatoria

7.2

7.3.

7.4.

7.5.
7.6.

(3.1.2) ISO 9000: 2005.

Calidad: grado en el gue un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con

los requisitos( 3.1.1) ISO 9000: 2005

Procedimiento: forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso
(3.4.1) ISO 9000: 2005

Caracteristicas: rasgo diferenciador que puede ser inherente o asignado, cuali-
tativo o cuantitativo ( 3.5.1) 1ISO 9000: 2005

Conformidad: cumplimiento de un requisito (3.6.1) ISO 9000: 2005

No conformidad: incumplimiento de un requisito (3.6.2) ISO 9000: 2005.
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DIAGRAMA DE PROCESO DE CARGA DE PEDIDO

CARGA DE PEDIDO

Responsable de Planta

Auxiliares de bodega

Conductor

( INICIO )

A\ 4

Entrega de

.| Conteo de carga

consalidado de
cargo a conductor

por articulo

v

Revision de carga

en el camién con
consolidado de
carga

1

‘edido comple

NO

conforme
consolidado

S|

Recibe conforme
a responsable de
bodega y
despacho

FIN
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4. Descripcién del Procedimiento

A continuacion se detallan la descripcion de actividades de este Procedimiento.

despacho

N° Actividad Responsable Comentarios
Impresa la requisa de con-
, solidado de cargo se le
Entrega de consolidado | Responsable de bodega y despa- g
1 entrega al conductor del
de carga a conductor cho - .
camion para que reciba
conforme
El responsable de bodega
va suministrando los datos
de la carga por articulo en
Conteo de carga por . ) .

2 articulo Auxiliares de bodega conjunto con los auxiliares
de bodega para que no se
guede ningan articulo por
fuera

Revision de carga en el
., g . Responsable de bodega y despa- Una vez hecho el conteo
3 |camidén con consolidado h de la carga por los auxilia-
de carga cho res de bodega, se revisa
haciendo un conteo final
_ Ya cotejado mediante un
Recibe conforme a res- conteo final por el encar-
4 |ponsable de bodega y Conductor gado de bodega este le

entrega la carga al conduc-
tor donde recibi conforme
la carga del camion

143




5. Documentos De Referencia:

ISO 9000 Vocabulario utilizado en los sistemas de gestion de la calidad

6. Anexos:

1) Requisa de consolidado de cargo

7. Control de Cambios

No de Revisiéon

Fecha del Cambio

Motivo del Cambio
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PROCEDIMIENTO DE ACCIONES
CORRECTIVAS YPREVENTIVAS
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1. Objetivo
El presente procedimiento tiene por objeto analizar, identificar y eliminar las
causas de las no conformidades con el fin de prevenir su repeticion, controlan-

do su aplicacion y registrando los cambios necesarios.

2. Alcance®
Comienza con la identificacion de las no conformidades actuales y concluye

con la medicién de la eficacia de las acciones tomadas para resolverlas.

Este procedimiento debe ponerse en marcha en actividades como:

e Tablero de Indicadores

e Auditorias Internas y Externas de calidad.

e Productos No Conformes.

¢ Quejas y Reclamaciones.

e Evaluaciones a los Proveedores y Subcontratistas.

e Registro de las No Conformidades detectadas por el propio personal y el
cliente.

e Reuvision por la Direccion del SGC.

e Cualquier otro medio que se juzgue oportuno.

Es responsabilidad de cada responsable de Proceso y a través de la Estructura
de Calidad llevar el control de las acciones correctivas y darles seguimiento

hasta su cierre.

? Punto 8.5.2 Accion Correctiva inciso a), b), c), d) e), f): Se refiera a establecer un procedimiento de accién
correctiva para determinar las causas de las no conformidades

Punto 8.5.3 Accion Preventiva inciso a), b) c), d), e): Se refiere a establecer un procedimiento de acciéon
preventiva para determinar las causas de las no conformidades
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3. Definiciones
3.1Conformidad: Cumplimiento de un requisito

3.2 No conformidad : Incumplimiento de un requisito

3.3 Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especifi-
cado.

Notas:

(1) La distincién entre los conceptos defecto y no conformidad es impor-
tante por sus connotaciones legales, particularmente aquellas asocia-
das a la responsabilidad legal de los productos puestos en circulacion.
Consecuentemente, el término “defecto” deberia utilizarse con extre-
ma precaucion.

(2) El uso previsto tal y como lo prevé el cliente podria estar afectado por
la naturaleza de la informacion proporcionada por el proveedor, como
por ejemplo las instrucciones de funcionamiento o de mantenimiento.

3.4 Accién Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no confor-

midad detectada u otra situacion indeseable.

Notas:

(1) Puede haber méas de una causa para una no conformidad

(2) La accidn correctiva se toma para prevenir que algo vuelva a produ-
cirse mientras que la accion preventiva se toma para prevenir que
algo suceda

(3) Existe diferencia entre correccion y accion correctiva.

3.5 Correccién: Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Notas:

(1) Una correccién puede realizarse junto con una accion correctiva
(2) Una correccion puede ser por ejemplo un reproceso o una reclasifi-
cacion

3.6 Reproceso: Accién tomada sobre un producto no conforme para que cumpla

con los requisitos.

Nota.
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Al contrario que el reproceso, la reparacion puede afectar o cambiar par-
tes del producto no conforme.

3.7 Reclasificacién: Variacion de la clase de un producto no conforme, de tal for-

ma gue sea conforme con requisitos que difieren de los iniciales.

3.8 Reparacion: Accion tomada sobre un producto no conforme para convertirlo

en aceptable para su utilizacion prevista.
Notas:

(1) La reparacion incluye las acciones reparadoras adoptadas sobre un
producto previamente conforme para devolverle su aptitud al uso, por
ejemplo, como parte del mantenimiento.

(2) Al contrario que el reproceso, la reparacion puede afectar o cambiar
partes de un producto no conforme

3.9 Desecho: Accion tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso
inicialmente previsto.

Ejemplos: Reciclaje, destruccion

Nota. En el caso de un servicio no conforme, el uso se impide no conti-

nuando el servicio.

3.10 Concesidn: Autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es con-

forme con los requisitos especificados.
Nota:

Una concesién esta generalmente limitada a la entrega de un producto
gue tiene caracteristicas no conformes, dentro de limites definidos por un

tiempo o una cantidad acordados.

3.11 Permiso _de Desviacidn: Autorizacion para apartarse de los requisitos origi-

nalmente especificados de un producto, antes de su realizacion.

Nota:

Un permiso de desviacion se da generalmente para una cantidad limitada

de producto o para un periodo de tiempo limitado y para uso especifico.
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3.12Liberacidon: Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.
3.13 Nivel de Severidad del Problema:

Nivel 1: Problema Operativo (procedimientos, operaciones, cambios de

forma, entre otros)

Nivel 2. Problema Téctico o de Proceso (variables de proceso, personal,

infraestructura, tecnologia, entre otros).

Nivel 3: Problema Estratégico (relacionados al cliente, leyes, econdémicos,

imagen empresarial, de posicién de mercado, entre otros).
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PROCEDIMIENTO PARA ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Fase

Jefe de Planta/ Control de calida Representante de la direccion
( INICIO ) Presentacion del
P problema al comité
decalidad.
A
Identificar y formular el
problemay registrar en A
formato( FT- GEST RIES-
DII-01) SI Validar el problema
a nivel estrategico

l identificado

Identificar y seleccionar
el problema utilizando el
instructivo( PROC- IND
PROB-DII-01)

A

Implementacion de
acciones correctivas

El problemaesde
nivel estrategico 3

N
Evaluar la eficacia
> delas acciones
correctivas
Analisis de datos
A 4
A Normalizacion de la
Analisis de la causaraiz accion correctiva
del problema registrando
la informacién requerida(
FT- GEST RIESG-DII-01)
N
Implementar la
solucién propuesta
N
Controlar el avance
delas acciones v
correctivas
implementadas. FIN
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4. Descripcion del Procedimiento

A continuacién se detallan la descripcion de actividades del procedimiento de Acciones
Correctivas:

No.

Actividad

Responsable

Comentarios

Percibir, explorar y formu-
lar el problema, regis-
trando la informacién re-
querida en el apartado
“Percepcion y Explora-
cion del Problema”, se-
gun formato “Gestién de

Responsable Control

Utilizar las herramientas
sugeridas para esta acti-
vidad, segun anexo

1 ' . de Calidad/ Jefe de |, . . .
las Acciones Correctivas Planta Guia de herramientas
(AC) y Acciones Preven- para Acciones Correcti-
tivas (AP)” cédigo CODI- vas/Preventivas”.
GO: FT- GEST RIES- DII-
01
Si el nivel del problema
Identificar y seleccionar el identificado es de nivel
prOblema, utilizando el estratégico (3)’ deberd
instructivo “Guia para la Responsables de | Presentarse al  Comité
2 |Identificacion de Proble- de la Calidad
” Procesos. '
mas” y completando el
formato PROC- IND Sies denivel 2 6 1, con-
PROB- DII-01 tinuar con el paso 5 de
este procedimiento.
Para esta actividad se
Presentacion del proble- podra hacer una presen-
. L Responsable de la ., .
3 |ma de nivel estratégico al . L tacion en Power Point o
s . Direccion.
Comité de la Calidad. un documento que res-
palde la propuesta.
Validar el problema de La delegacion del pro-
4 |nivel estratégico identifi- | comité de la Calidad. | blema puede compren-

cado, aprobandolo para
su implementacion de

der la conformacién de
Equipos de Trabajo para
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No. Actividad Responsable Comentarios
acciones correctivas, a la implementacién y so-
través de la delegacion lucion  del  problema
del problema. planteado.

Utilizar las herramientas
sugeridas para esta acti-
g |Andlisis de datos (efecto Jefe de Planta | \jigad, segdn anexo
del problema) “Guia de herramientas
para Acciones Correcti-
vas/Preventivas”.
Andlisis de la causa raiz
del problema, registrando Utilizar las herramientas
la informacién requerida sugeridas para esta acti-
5 en el apartado “Imple- Jefe de Planta/ vidad, segun anexo
mentacion de las Accio- Equipo de trabajo |“Guia de herramientas
nes Correctivas”, segun para Acciones Correcti-
formato : FT-GEST vas/Preventivas”.
RIESG-DII-01
Utilizar las herramientas
sugeridas para esta acti-
Dependiendo de la |vidad, segun  anexo
naturaleza de la solu- | “Guia de herramientas
cién, la implementa- |para Acciones Correcti-
cién podra ser dirigi- |vas/Preventivas”.
da por cualquiera de
las siguientes entida-
. Implementar la Solu- des: Si el problema a imple-

cién(es) Propuesta(s).

¢ Responsables de
Procesos y per-
sonal a cargo.

e Equipo de Traba-
jo.

e Area designada.

mentar es de nivel 3 6 2
y requiere una autoriza-
cion por la Alta Direc-
cion, se debera evaluar
efectuar una presenta-
cion al Comité de la Ca-
lidad para su autoriza-
cion previo a la imple-
mentacion.
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No.

Actividad

Responsable

Comentarios

Controlar el avance de
las acciones correctivas
implementadas, regis-
trando la informacion re-
querida en el apartado
“Control de Avance de las
Acciones Correctivas”,
segun formato

Dependiendo de la
naturaleza de la solu-
cion, la implementa-
cion podra ser dirigi-
da por cualquiera de
las siguientes entida-
des:

e Responsables de
Procesos y per-
sonal a cargo.

e Equipo de Traba-
jo.

e Area designada.

Evaluar la eficacia de las
acciones correctivas, re-
gistrando la informacion
requerida en el apartado
“Control de la Eficacia de
las Acciones Correctivas”,

Responsables de
Procesos.

Representante de la
Direccién (RD)

10

Normalizaciébn de la ac-
cién correctiva.

Dependiendo de la
naturaleza de la solu-
cion, la implementa-
cion podra ser dirigi-
da por cualquiera de
las siguientes entida-
des:

¢ Responsables de
Procesos y per-
sonal a cargo.

e Representante de
la Direccién (RD).

e Area designada.

Se podra utili siguientes:

e Gestion Documental y
Regulaciones Legales
/ Técnicas (Fase I).

e Control de la Varia-
cion del Proceso (Fa-
se ).

e Plan de Formacion u
otras actividades (Fa-
se lI).
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6. Documentos de Referencia:
ISO 9000:2005 Vocabulario utilizado en los sistemas de gestion de la calidad.

ISO 9001 Versién 2008 numerales:

7. Control de Cambios

No de Revisién Fecha del Cambio Motivo del Cambio

8. Anexos:

o Base de Datos Gestidon de las Acciones Correctivas (AC) y Acciones Preventi-
vas (AP) - Ver anexo No.11
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PROCEDIMIENTO DE
AUDITORIA
INTERNA DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD
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1 .Objetivo
Asegurar que el Sistema de Gestion de Calidad de “SERLISA” es conforme
con los planes y procedimientos establecidos, en donde se refleje el cumpli-
miento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 y que el Sistema de Ges-
tion de la Calidad sea eficaz para satisfacer los requisitos y objetivos relacio-

nados con la calidad.

2. Alcance’
Este procedimiento es aplicable para realizar las auditorias internas del Siste-
ma de Gestion de Calidad de “SERLISA”, identificando los principios de audito-
ria, la gestion de programas de auditoria y la realizacion de auditorias de sis-
temas de gestion de la calidad y las competencias necesarias de los miembros

del equipo auditor.

3. Definiciones
3.4 Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obte-
ner evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de
determinar la extensién en que se cumplen los criterios de auditoria.

3.5 Criterios de Auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos.

3.6 Evidencia de la Auditoria: Registros, declaraciones de hechos o de cual-

quier otra informacion que son pertinentes para los criterios de auditoria y
gue son verificables.

3.18 Hallazgos de la Auditoria: Resultados de la evaluacion de la evi-

dencia de la auditoria, recopilada frente a los criterios de auditoria.

% 8.2.2 Auditoria Interna inciso a) y b): Se refiere a la planificacion de un programa de auditoria interna
para monitorear el sistema de gestion de calidad.
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3.19 Conclusiones de Auditoria: Resultado de una auditoria que propor-

ciona el equipo auditor tras considerar los objetivos de la auditoria y todos

los hallazgos de la auditoria.

3.20 Cliente de la Auditoria: Organizacion o persona que solicita una
auditoria.

3.21 Auditado: Organizacion que es auditada.

3.22 Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una audito-
ria.

3.23 Equipo Auditor: Uno o mas auditores que llevan a cabo una audito-

ria, con el apoyo, si es necesario, de expertos técnicos.

3.24Experto Técnico: Persona que aporte conocimientos o experiencia espe-

cificos al equipo auditor.

3.25Programa de Auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas

para un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propésito es-
pecifico.

3.26Plan_de Auditoria: Descripcion de las actividades y de los detalles acor-

dados de una auditoria.
3.27Alcance de la Auditoria: Extension y limites de una auditoria.

3.28Competencia: Atributos personales y aptitud demostrada para aplicar co-

nocimientos y habilidades.
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PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

Direccion

Responsable de la

Responsable de la
Documentacion.

INICIO

Establecer el
Programa de
Auditoria.

v

Implementacion
del Programa de
Auditoria.

v

Dar Seguimiento y
Revision del
Programa de

Auditoria

Se estan
Cumpliendo las
Actividades

Definir Criterios de
Programacion

Definir objetivo y

| alcance y criterios

de la auditoria.

v

Preparar el plan
de auditoria

NO

Realizar la
— Reunion de
Apertura.

Recopilar y
Verificar la
Informacion.

!

Generar los
Hallazgos de la
Auditoria

Preparar las
Conclusiones y
Cierre de la
Reunion.

Prepara Informe
de Auditoria
Interna

!

Aprobar y

Distribuir el
Informe de
Auditoria

v

Finalizacion de las
Auditorias Internas

v




4. Descripcién del Procedimiento

A continuacion se detallan la descripcion de actividades del procedimiento de Auditoria
Interna del SGC:

No. Actividad Responsable Comentarios
Establecimiento del Programa de Auditoria
Este programa debe de
Establecer el progra- . ., |contener el objetivo, res-
1 . p g Responsable de la Direccion )
ma de auditoria ponsables, recursos y pro-
cedimientos.
Se debe de elaborar el ca-
lendario de las auditorias,
la evaluacion de los audito-
Implementacion del . : res, seleccion de los equi-
2 P ... | Responsable de la Direccion . q
programa de auditoria pos auditores, conduccién
de las actividades de audi-
toria y conservacion de los
registros.
Dar seguimiento y Se debe de identificar las
3 |revisidon del programa | Responsable de la Direccion |acciones correctivas, pre-
de auditoria ventivas y de mejora.
Inicio de la Auditoria
Designar al lider del . :
4 .g . Responsable de la Direccion
equipo auditor
Definir el objetivo,
5 |alcance, y criterios Responsable de la Direccion
de auditoria.
Determinar la viabili- . .
6 . Responsable de la Direccion
dad de la auditoria
Seleccionar el equipo . .
7 quip Responsable de la Direccion

de auditoria
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No. Actividad Responsable Comentarios
Revisiéon de la documentacion
Revisar los docu- Se debe incluir los regis-
8 | mentos pertinentes al | Responsable de la Direccion |tros, y su adecuacion con
SGC. respecto a los criterios de
auditoria.
Preparacion de la actividades de auditoria in Situ
Preparar el plan de : .
9 p . P Responsable de la Direccion
auditoria
Asignar tareas al : .
10 . . Responsable de la Direccion
equipo auditor
Preparar los docu- : .
11 P : Responsable de la Direccion
mentos de trabajo.
Realizacion de las actividades de auditoria in Situ
Se debe de tener una co-
. ., municacion durante la audi-
Realizar la reunién de . - . . .
12 Auxiliar Administrativo toria, y determinar las res-
apertura . .
ponsabilidades de los guias
y observadores
Recopilar y verificar la . . .
13 |. L, Auxiliar Administrativo
informacion.
Generar los hallazgos . . .
14 o g Auxiliar Administrativo
de la auditoria.
Preparar las conclu- . . .
15 . P L Auxiliar Administrativo
siones de la auditoria
Realizar la reunién de . . .
16 . Auxiliar Administrativo
cierre.
Preparacion, aprobacion y distribucién del Informe de Auditoria
Preparar el informe . .
17 Responsable de la Direccion

de Calidad
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No. Actividad Responsable Comentarios

Aprobar y distribuir el
18 |informe de auditoria |Responsable de la Direccion
interna de calidad

Finalizacion de las
19 |auditorias internas de | Responsable de la Direccion
calidad

Realizar actividades de seguimiento de la auditoria.

Realizar el seqgui-
20 |miento de las activi- |Responsable de la Direccion
dades planteadas

Verificar si las activi-
21 |dades se estan cum- | Responsable de la Direccion
pliendo.

5. Documentos De Referencia:1S019011:2002

6. Anexos: FT- GEST AUD- DIIO1( Criterios del programa de auditorias) Ver
anexo No.12

FT-GEST AUD-DII-02( Definicion del programa de auditoria) Ver anexo No.13

FT-GEST AUD-DII-03( Programa Anual de auditoria) Ver anexo No.14
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7. Control de Cambios

No de Revisién

Fecha del Cambio

Motivo del Cambio
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Fase lll: Manual de Calidad

Se desarrollo un manual de calidad el cual mostrara el sistema de gestion de cali-
dad 1SO:9001:2008 esta sera una biblia en términos de calidad para que todos los
colaboradores de la planta lo conozca y lo que este escrito ahi se cumpla tanto los
requisitos como los indicadores establecidos para el buen funcionamiento de los
procesos en el cual va plasmado lo siguiente

1. Estrategias: Se definio las politicas, objetivos y lineamientos para mejorar
la calidad de los productos y satisfaccion de los clientes. Estas politicas y
objetivos fueron alineados a los resultados que la direccion se propusieron
a obtener.

2. Procesos: Se determino, analizo e implemento los procesos, actividades y
procedimientos requeridos para la realizacion del producto, y a su vez, que
estuvieran alineados al logro de los objetivos planteados. También se defi-
nio las actividades de seguimiento y control para la operacion eficaz de los
procesos.

3. Recursos: Se definieron los recursos( Financieros, Materiales, Humanos)
para apoyar las actividades de calidad.

4. Estructura Organizacional: Definio y establecio una estructura de respon-
sabilidades, autoridades y de flujo de la comunicacion dentro de la organi-
zacion.

5. Documentos: Se definio los procedimientos documentos, formularios, re-
gistros y cualquier otra documentacion para la operacion eficaz y eficiente
de los procesos.
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MANUAL DE CALIDAD

SERLISA S.A




INTRODUCCION

Grupo Serlisa es una compafia nicaragliense con presencia centroamericana de-
dicada a servicios de tercerizacion, en la actualidad contamos con mas de 1,200
colaboradores. El grupo esta compuesto por las siguientes empresas:

» Serlisa: Compafiia lider en servicios de conserjeria y limpieza, con presen-
cia a nivel nacional. Brindamos servicio a las mas prestigiosas empresas
en el area institucional y atendemos a todo el sistema financiero nacional.
Somos especialistas en trabajos de limpieza profunda en todo tipo de am-
bientes y superficies.

» Dugcisa Call Center: Compafiia especializada en servicios de contact cen-
ter, con mas de 8 afios de experiencia, contamos con muchos afios de ex-
periencia en televentas, telecobranza, encuestas telefénicas, soporte técni-
co, entre otros.

» Dislisa: Importadora y distribuidora de maquinaria, equipos y productos es-
pecializados de limpieza, representante de las mas prestiogiosas marcas.

» Talento Humano: Especialista en reclutamiento y contratacién de personal,
con procesos de seleccion que garantizan confiabilidad en el recurso hu-
mano.

Division Industrial

Este proyecto inici6 el 1 julio del afio 2013, con el fin de establecerse en el merca-
do de la limpieza a nivel industrial e incursionar en este nuevo nicho de mercado,
para satisfacer la necesidades de los clientes actuales se vio la oportunidad de
comenzar operaciones con una planta de quimicos la cual es sujeta en este pro-
ceso de certificacion 1ISO 9001: 2008.

Nuestros servicios
Nos especializamos en disefio, implementacion y supervisiéon de POES de plantas
alimenticias, Tercerizacion en limpieza y sanitizacion de industrias, Automatizacion

de sistemas de dosificacion de productos.

Venta de productos para la limpieza y sanitizacion de industrias alimenticias, la-
vanderias y tratamiento de agua de calderas y torres de condensacion.
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Tecnologia con lo que contamos.

» Equipos para Control Microbiologico.

Contamos con un sistema de bioluminiscencia el cual nos permite saber la canti-
dad de agentes patégenos que hay en el ambiente en cuestion de minutos o
cualquier material organico que se encuentre en superficies por medio de un Hiso-
pado una vez que la superficie este sanitizada comprobando asi mejores resul-
tados microbioldgicos.

» Espumadoras Moviles

Este método dosifica automaticamente la aplicacion de nuestros productos y ga-
rantiza mejorar los resultados en el uso de los productos quimicos y reduccién en
consumo de agua.

» Video Endoscopia industrial

Esta tecnologia nos permite poder evaluar la parte interna de tuberias y equipos
sin necesidad de tener que abrirlos, esto aplica a Calderas, tuberias en general,
madquinaria cerrada de envasado, etc.
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Nuestros clientes:

Nicalapia,
o

() Caribbean
*~  Blue

J:.PROTENA' NICARAGUA
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PLAN ESTRATEGICO DE LA CALIDAD

Misidn

Producir y Comercializar Productos quimicos de Limpieza de la mas alta calidad y
rentabilidad creando un alto valor para los clientes y proveedores y accionistas,
comprometidos con el medio ambiente basados en la experiencia y la utilizacion
de la tecnologia adecuada.

Vision

Ser el mayor proveedor de productos quimicos y servicios de tercerizacién en el
ambito de limpieza y sanitizacion de plantas industriales e instituciones para pro-
veer a nuestros clientes alternativas de soluciones econémicas para satisfacer sus
necesidades y exigencias de normas internacionales.
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Valor

Significado en la empresa

Responsabilidad

Entregamos nuestro mejor esfuerzo en el logro de
los objetivos de la compaiiia a través del compro-
miso y lealtad en nuestras relaciones con los
compairieros, clientes y proveedores.

Actuamos conforme a altos valores morales que

Integridad brindan seguridad y confianza a nuestros clientes,
proveedores y la sociedad.
Reconocimiento del valor propio y de los derechos
Respeto de los individuos de la compafiia
: 2 Estamos comprometidos con el mejoramiento
Innovacion P )

continuo de nuestros procesos.
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POLITICA DE CALIDAD

En la Division Industrial del Grupo Serlisa, tenemos el compromiso de satisfacer
los requisitos y necesidades de nuestros clientes, mediante el mejoramiento conti-
nuo y eficacia del sistema de gestion de calidad.

La gestion de calidad se basa en objetivos que estdn fundamentados bajo 3 enfo-
ques: 1) Clientes, 2) Procesos, 3) Aprendizaje y Crecimiento.

Clientes:
1) Posicionar a nuestras marcas dentro del segmento lider del mercado.

2) Crear asociaciones con los mejores proveedores y clientes del mercado, para
proporcionar valor agregado los servicios y productos que comercializamos

3) Desarrollar una asistencia técnica competente y reconocida por los clientes y
usuarios.

Procesos
1) Incorporar permanentemente nuevas tecnologias en los procesos productivos.

2) Respetar el medioambiente a través de un desarrollo sostenible en todas las
etapas involucradas en proceso productivo.

3) Implementar el uso de herramientas estadisticas, para mejorar la confiabilidad
de los procesos.

Aprendizaje

1) Desarrollar y Capacitar a nuestro personal en todas las areas, potenciando los
valores de profesionalismo, calidad y servicio.

2) La Empresa se ocupara de la formacion continua del personal a fin de poten-
ciar sus habilidades y la concientizacion en el logro de los objetivos, en un
marco de motivacion y respeto por su gente.

3) En el desarrollo de estos objetivos de calidad y de metas de superacion, la Di-
reccion compromete sus esfuerzos y los recursos necesarios para alcanzarlos.
Esta politica sera difundida y aplicada en todos los niveles de la organizacion.
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ESTRUCTURA DE LA CALIDAD
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ESTRUCTURA DE LA CALIDAD DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 1SO:9001:

ESTRUCTURA DE LA CALIDAD

GERENTE GENERAL

A 4 A 4
REPRESENTANTE DE JEFE DIVISION
LA DIRECCION INDUSTRIAL
Y A 4
GESTOR Y
COORDINADOR COORDINADOR
SISTEMA DE GESTION @ DIVISION
DE CALIDAD. INDUSTRIAL
JEFE DE SUPERVISORES
PLANTA. DE PROYECTOS
o resronssets
PRODUCCION CALIDAD.

|

AUXILIARES DE
BODEGA.
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ESTRUCTURA

FUNCION DENTRO DEL SGC

Gerente General

Representante de la Direccion

» Aprobar documentos relacionados
con el SGC( Manuales, Instructi-
vos, Procedimientos, Procesos)
una vez revisados por el repre-
sentante de la direccion.

» Asegurar la disponibilidad de los
recursos

» Evaluar el desempefio de los pro-
cesos( Indicadores) y proponer
oportunidades de mejora.

» Establecer Procesos de Comuni-
cacion Adecuados

» Asegurar que se establecan, im-
plementen y se mantengan los
procesos necesarios para el SGC.

» Revisar procedimientos, manua-
les, instructivos etc.. del SGC una
vez elaborados por el encargado
de la gestion documental

» Aprobar el programa de auditorias
internas de calidad.

» Promover la implementacion de
procesos de mejora continua.

» Informar a la gerencia del desem-
pefio del SGC y de las necesida-
des de mejoras detectadas.

» Llevar a cabo capacitaciones
acerca del plan estratégico de ca-
lidad y desempefio del sistema al
comité
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ESTRUCTURA

FUNCION DENTRO DEL SGC

Coordinador Division Industrial

Supervisores de Proyectos

Jefe de Planta

> Implementar la logistica de distri-

bucion y entrega de los produc-
tos.

Mantener la comunicacion con
cliente.

Llevar el control del presupuesto.

Medir la satisfacccion del cliente.
Gestionar los reclamos de los
clientes conjunto el coordinador/
Jefe de Planta.

Establecer y Revisa los requeri-
mientos del cliente.

Planificar la Produccion de la
Planta.

Gestionar las acciones en mate-
ria de seguridad e higiene laboral.

Llevar el seguimiento a los re-
clamos de los clientes y los regis-
tra bajo el formato establecido del
SGC.

Llevar estadistica de la produc-
cion y variacion del proceso.

174




CAMPO DE APLICACION

Este Manual de calidad se aplica a la gestion de la calidad, basada en los requisi-
tos de la Normal Internacional 1ISO 9001 version 2008, para los siguientes proce-
Sos:

» Produccion

» Distribucion

» Comercializacion
» Compras

El Unico proceso de la cadena de valor que estara sujo a certificacion sera el de
produccion.

ALCANCE DE PROCESOS

Los procesos que entraran dentro del sistema seran los siguientes:

SE INCLUYE PARA LA SE EXCLUYE A LA

PROCESOS CERTIFICACION CERTIFICACION

COMERCIALIZACION X

PRODUCCION X

COMPRAS

DISTRIBUCION

GESTION ESTRATEGICA

GESTION DE LA CALIDAD

FINANZAS

XX | X[ X | XX

RECURSOS HUMANOS

Se incorporan también, procedimientos generales de distintas areas, como recur-
sos humanos, finanzas, gestion de la calidad, etc. Pero solo es utilizado el sistema
de control de documentos para asegurar la disponibilidad en todas las localizacio-
nes y el correcto tratamiento de las versiones.

175



EXCLUSIONES

Segun el alcance de nuestro sistema se excluyeron 2 requisitos que no cumplen
con la caracteristicas y procesos de nuestros sistema que son:

» Capitulo 7.3 Disefio y Desarrollo

Ante cualquier requerimiento del cliente contamos con especificaciones técnicas
de los productos, por lo tanto no se requiere disefio y desarrollo de nuevas especi-
ficaciones técnicas. Los cambios dirigidos a la mejora se veran plasmados en pla-
nes de calidad y en el proceso de mejora implantado en el sistema de gestion de
calidad.

» Capitulo 7.5.4 Propiedad del Cliente

Todos los productos que fabricamos son realizados con materias primas e insu-
mos adquiridos por la empresa, el cliente no proporciona bienes que sean de su
propiedad y se incorporen en los procesos de la empresa.

TERMINOS Y DEFICIONES

A efectos del presente Manual de calidad y del Sistema de Gestion de calidad que
en el se establece, se adoptan los términos descriptos en la Norma ISO 9000 ver-
sion 2008.

Acciodn correctiva

Conjunto de medidas destinadas a eliminar la causa de una No Conformidad
REAL, evitando sus repeticion.

Accion preventiva

Conjunto de acciones tomadas para la eliminacién de las causas No Conformida-
des portenciales.

Auditoria

Examen metddico e independiente que se realiza para determinar si las activida-
des y los resultados relativos a la calidad satisfacen las disposiciones previamente
establecidas, y para comprobar que estas disposiciones se llevan a cabo y que
son adecuadas para alcanzar los objetivos previstos.
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Calidad

Conjunto de caracteristicas inherentes que cumplen con un requisito o necesidad
hacia el cliente.

Reproceso

Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los requisitos
Formato

Impreso a utilizar para registrar resultados en la aplicacion de un documento.

Gestion de la Calidad

Conjunto de acciones planificadas y sistematicas que son necesarias para propor-
cionar la confianza adecuada de que un producto o servicio cumpla con los requi-
sitos dados sobre calidad.

Manual de Calidad

Documento del sistema de calidad donde se concentra y desarrolla la politica ge-
neral de calidad de la empresa, estableciendo los requisitos aplicables y las fun-
ciones a desempenar por el personal de la misma.

Mejora Continua

Es un proceso orientado al incremento continuo de la eficacia y eficiencia de la
organizacién para cumplir con su politica y objetivos. La mejora continua responde
a las crecientes necesidades y expectativas de los clientes y asegura una evalua-
cion dinamica del Sistema de Gestion de la Calidad.

Politica de la Calidad

Directrices y objetivos generales de la empresa, relativos a la calidad, expresados
formalmente por la direccion general.

Procedimientos

Documentos que desarrollan los principios y actividades que se contemplan en los
manuales de Calidad y proporcionan detalles concretos sobre el modo de realizar-
los.
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Proceso

Consiste en una actividad u operacion que recibe entradas y las convierte en sali-
das. Casi todas las actividades y operaciones relacionadas con la producciéon o
con la prestacion de un servicio son procesos

Registro

Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de las ac-
tividades desempefiadas

Sistema de Gestiéon de Calidad

Conjunto de la estructura de organizacién, de responsabilidades, de procedimien-
tos, de procesos y de recursos que se establecer para llevar a cabo la gestién de
la calidad.
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MAPA DE PROCESOS

SALIDAS

GESTION GESTION DE LA
ESTRATEGICA CALIDAD.

RETROALIME]

ENTRADAS

]
]

REQUISITOS COMERCIALIZACION COMPRAS PRODUCCION
»

PEDIDO PRODUCTO.

DISTRIBUCION

RECURSOS
FINANCIEROS($)

RECURSOS
LUEBROS FINANZAS

RECLUTAMIENTO
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INDICADORES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Expresion

Frecuencia
PROCESO RE- . matematica Registros rela- .
INDICADOR LACIONADO Unidad / Método cionados de l.V!edl- Meta Responsable
. cion
de calculo
1. Andlisis y
Nivel de los seguimiento
costos de re- Produccion, S reclamos / de Recla—. Jefe de Plan-
clamos con Finanzas % $ ventas mos/Quejas Mensual 2% ta
respecto a las (PROC-GE-DII-
ventas 01)
2. Ventas
ializa- 3 Cli
Nivel global de C'c3merC|a 128 Flentes Encuesta de Supervisor
. ., cién, Produc- Satisfechos / . - .
satisfaccién de . L % Satisfaccién Mensual 95% | Divisién In-
los clientes cion, Distribu- Total de del Clente dustrial
cion, Calidad Clientes
1. Andlisis y
Nivel de re- . seguimiento
Comercializa- (N de recla-
clamos de los - de Recla-
. cion, Produc- mos/N pe- ) Jefe de Plan-
clientes con L, . % i mos/Quejas Mensual 2%
respecto a las cion, Distribu- didos aten- (PROC-GE-DII- ta
P cion, Calidad didos)*100
ventas 01)
2. Ventas
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Expresion

Frecuencia
PROCESO RE- . matemadtica  Registros .
1\\[»][¢/:\n] 0]} LACIONADO Unidad /Método  relacionados de I}/!edl- Meta Responsable
de calculo con
1. Base de
Nivel de los cos- datos de
. | Productos
tos por desper- S desperdi- No Confor-
dicios con res- Produccién | Porcentaje | cios / $ ven- mes (BD- Mensual | 0.5% | Jefe de Planta
faescto a las ven- tas PRODUC-DII-
01)
2. Ventas
1. Base de
datos de
Nivel de los cos- Productos
tos por retraba- > retraba- No Confor-
. Produccién | Porcentaje| jos/S ven- Mensual 0% | Jefe de Planta
jos con respecto tas mes (BD-
a las ventas PRODUC-DII-
01)
2. Ventas
Nivel de rapidez 3 Pedidos
en la produc- producidos
cién, o presta- en la fecha Programa de
cién, con respec- | Produccidon | Porcentaje | prevista/Z . Mensual | 95% | Jefe de Planta
produccion
to ala meta total de
establecida por Pedidos
la empresa producidos
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INDICADOR

PROCESO RE-
LACIONADO

Unidad

Expresion
matematica /
Método de
calculo

Registros relaciona-
dos

Frecuencia

de Medi-
cién

Meta

Responsable

Nivel de rapi-
dez en la re-
ms;';?ig‘: 3 Pedidos | CRITERIOS DE MEDI-
de 1os insu- recibidos an- | CION PARA EVALUAR

. .| tes de la fech LA CAPACIDAD Y
Z)zsr(;rsltlngé PRODUCCION | Porcentaje e;re\e;is?caicz @ DESEMPERNO DEL Mensual 95% | Jefe de Planta
ala mefa total de Pedi- | PROVEEDOR DE BIE-

. dos recibidos NES Y SERVICIOS
establecida
por la empre-
sa

# de capacita-
Porcentaje de ciones efec- | Plan de Capacitacion
cumplimiento . tuadas / Plan de Induccidn . Auxiliar Admi-
RRHH P T I | 1009
del Plan de orcentaje # de capacita- | Listas de Asistencia rimestra 00% nistrativo
Capacitacién ciones planifi- | Constancias/Diplomas
cadas

. Brecha perio- | Hoja de Evaluacidn de

Reduccidn de . . s .
do anterior | las competencias del 5 pun- | Auxiliar Admi-
la Brecha de RRHH Puntos Anual . .
menos Brecha | personal y plan de tos nistrativo

Competencias

periodo actual

formacion
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Conclusiones

» El disefio del modelo a implementar que son los 6 procedimientos obligato-
rios de la Norma, Constituyo una herramienta muy util a la hora detectar
cuellos de botella en los procesos, Documentacion, Politica de calidad, Pla-
nificacion, Responsabilidad, Autoridad y Comunicacién, Revision por la di-
reccion, Personal, Disefio y dessarrollo las cuales se realizaron los proce-
dimientos propuestos para demostrar los cumplimientos de la I1SO
9001:2008.

» Mediante el procedimiento de control de documentos y registros, Se estan-
darizo la forma en como se manejaban los documentos en la planta y nor-
marlos a un nuevo formato, lo cual ayudo en gran manera al manejo de la
informacion para lograr un efectiva gestion documental.

» Con el propésito de describir, implementar y comunicar el SGC, Se levanto
el manual de calidad como requisito de la Norma 1S0:9001:2008 y bajo un
esquema adaptado a la empresa para su facil entendimiento. El contenido
del manual sobre el 100% de la documentacién exigida por la Norma I1SO
9001:2008, y documentos adicionales que se determinaron necesarios di-
sefar para ciertos procesos internos de la empresa, Procedimientos que se
establecieron formalmente para permitir mejoras en la ejecuciéon y medicion
de dichos procesos.

» El disefio de la politica y objetivos de calidad, Fue el primer paso en la defi-
nicion de indicadoras que sirvieron para un mejor control de las actividades
de la gestion diaria, a fin de cumplir los objetivos estratégicos de la empre-
sa.
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Recomendaciones

Para lograr un manejo oportuno de la documentacion del SGC, Se reco-
mienda desarrollar un software interno que facilite el suministro de informa-
cion actualizada en la toma de decisiones, y ademas nombrar una persona(
Gestor Documental) Responsable de Administrar este sistema.

Capacitacion y Actualizacion constante al equipo que conforma el comité de
calidad, Sobre temas relacionados al SGC basado en la norma ISO
9001:2008.

Concientizar al personal de la planta en vivir una cultura de calidad basada
en este sistema, Esto con el objetivo que los colabores se apropien de la
politica de calidad propuesta.

Involucramiento al 100% de la alta direccion como parte estratégica del
SGC en todas las capacitaciones, Asesorias, Implementacion de mejora
etc.

Realizar la auditoria interna y externa para luego certificar los procedimien-
tos de produccion.

La implementaciéon de un laboratorio de calidad para validar tanto las mate-

rias primas como el producto terminado para asi cumplir con los estandares
de calidad establecidos.
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ANEXO No.1 Base de Datos Gestidon
de Reclamos
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RECEPCION DE RECLAMOS
SERLISA
T Rl -

NOMBRE

ccia TIPOLO-  CANAL UTILIZADO TIPO DE DELAEM- CONTACTODE

GiA POREL CLIENTE QUEJARECLAMO pRresa  AEMPRESA

CLIENTE

CLIENTE

DETALLE DEL
nmoccmﬁ%ummmﬁ_- REQUERL-

MIENTO

ATEN-
DIDO POR
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ANALISIS Y SEGUIMIENTO DE RECLAMOS/ QUEJAS CODIGO: FT-GE-DII-0

SERLISA
NTOSAL

TIPOLOGIADEL RE-| TRATAMIENTO | COSTODELRE- | RESPONSA- | FECHADE
QUERIMIENTO SE- | DELREQUERI- | QUERIMIENTO | BLEDEL TRA- | RESOLU-
GUN ANALISIS MIENTO (ESTIMADO) TAMIENTO CION

ANALISIS DEL RE-
QUERIMIENTO

SEGUI- | ESTADO | TIEMPO DE

MIENTO |RECLAMO| CIERRE OBSERVACIONES
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Formato de Devolucion de Producto

Formato de Devolucion de Producto

Codigo

FT- DEVO PRODUC-DII-01

Cliente:

No. Lote

Fecha de Solicitud.

Fecha de despacho

Solicitado Por:

Producto

Cantidad (u/m)

Descripcion de la Devolucion

Entregue Conforme

Reacibe Conforme
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Anexo No.2 Inventario de Regulacidn
Legal y Técnica
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RECULACTONES LGAL Y TECNICA
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INVENTARIO MAESTRO DE DOCUMENTOS EXTERNOS

CODIGO: FT-DE-DII-01
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Anexo No.4 Inventario de

Documentos Internos
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INVENTARIO MAESTRO DE DOCUMENTOS INTERNOS

| CODIGO: FT-DOCINT-DII-01
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Anexo No.5 Cuadro de Distribucion

de Documentos Controlados
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2008
CUADRO DE DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS CONTROLADOS
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Anexo No.6 Inventario de Registros
del Sistema de Gestion de Calidad
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INVENTARIO DE REGISTROS

CODIGO: FT- IRE-DII-01
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Anexo No.7 Base de datos:

Producto No Conforme
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e BASE DE DATOS: PRODUCTOS NO CONFORMES Y NO CONFORMIDADES
PROCESO DE PRODUCCION

NATURALEZA :
TIPO DE PROCESO/ SUB- DESCRIPCION DE LA NO
No. FECHA REFERENCIA IDENTIFICADO POR DE LA NO CON- PRODUCTO PROCESO CONFORMIDAD

FORMIDAD

EVENTO

201



COSTO DE LA NO
CONFORMIDAD
(SI APLICA)

CANTIDAD DE
PRODUCTO NO
CONFORME

POSIBLES VA-
RIABLES QUE
ORIGINAN LA
NO CONFOR-
MIDAD

PROCESO DE PRODUCCION

CAUSADELANO
CONFORMIDAD

ACCION
TOMADA

DESCRIPCION
DE LA ACCION

FECHA

DELA
AC-
CION

CODIGO: FT-PNC-DII-01
BASE DE DATOS: PRODUCTOS NO CONFORMES Y NO CONFORMIDADES

ES-
TADO
DE LA
ACCION

DIAS DE
CIERRE

DE LA AC-
CION

OBSERVACIO-
NES
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SERLISA

INTEERATIORAL
GRCLS

CODIGO: FT-ORDE PED-DII-01

FORMATO ORDEN DE PEDIDO

Orden de Pedido No. Cliente
Fecha de Entrega
No. Concepto Cantidad Precio Unitario Total

Subtotal

IVA 15%

TOTAL

Nombre y Firma de Quien

Entrega

Nombre y Firma de Quien

Recibe
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Anexo No.9 Criterios del

Programa de auditorias
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CODIGO: FT- GEST AUD- DII-01

CRITERIOS DE LA PROGRAMACION DE AUDITORIAS

ANALISIS DE IMPORTANCIA VS DESEMPENO

IMPORTANCIA

Alto Medio-alto = Medio-bajo = Bajo

2 3 4
Baja 2 3 4
Media-
baja 4 6 8
Media-alta 6 9 12
Alta 8 12 [N

ANALISIS DE DEL FACTOR ID VS RESULTADOS DE ULTIMA AUDITORIA

_
b Importancia ‘ Desempeiio
2 x Desem-
o E pefio Bien 1 Regular2  Mal 3
x o 1 1 2 3
of
o 2 2 4 6
i § 3 3 g 9
g 4 4 8 12
£ 6 6 12 18
8 8 16 24
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Anexo No0.10 Defincidn

del programa de auditoria
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CODIGO: FT-GEST AUD-DII-02 ‘

SGC -"SERLISA." ] hrs estindar
PROCESOS DENTRO DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD de auditoria 2
DEFINICION DEL PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS DE LA CALIDAD recomendada

ACCIONES | ACCIONES

# Audito- | hr ﬂl.!ditl:l—

Proceso Importancia | Desempenio | RUA | Puntaje | Calificacion Go = HNC ABIERTAS | CERRADAS
1| Clave / Negocio | 1.0 chg;u Comercia- 3 1 1 3| EXCELENTE 1 2 0 0 0 0
izacion
2 | Clave / Negocio | 2.0 | Proceso Compras 3 1 1 3 EXCELENTE 1 2 0 0 0 0
3| Clave/ Negocio | 3.0 | Froceso de Pro- 4 4 1 16 | meoaATo| 3 6 50 9 6
g " | duccion
) Proceso de Distri-
4 | Clave / Negocio | 4.0 bucio 2 1 1 2 EXCELENTE 1 2 0 0 0 0
LCion
Estratégico / Proceso de Ges-
5 Administrativo 50 tion Estratégica 3 1 1 3 EXCELENTE 1 2 0 0 0 o
Estratégico / Proceso de Ges-
6 Administrativo 6.0 tion de la Calidad 3 1 1 3 EXCELENTE 1 2 0 0 0 o
7 | Soporte 7.0 | Proceso de RRHH 2 1 1 2 EXCELENTE 1 2 0 0 0 0
8 | Soporte g | Proceso de Ges- 4 4 1 16 | MEDIO-ALTO 3 6 0 0 0 0
p . tion Financiera
9 1 0 SINGALIF- | a1 50 0 0 0 0 0

TOTAL

TOTAL HORAS AUDITORIA REQUERIDAS

TOTAL DIAS AUDITOR REQUERIDAS
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Anexo No.11 Programa Anual de

Auditoria
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CODIGO: FT-GEST AUD-DII-03

SERVICIOS DE LIMPIEZA, S.A.
PROCESOS DENTRO DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS INTERNAS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD - ANO 2014

Obijetivo:

Alcance:

AUDITO- AUDITORIAS  EJECU- AUDITO-
Proceso RiASRE- ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC PROGRAMA- CIONDEL- RIAS EJE-
QUERIDAS DAS PROG CUTADAS

Proceso Co-
mercializacion

Proceso Com- 1
pras

Proceso de 3
Produccidn

Proceso de 1 1
Distribucion X

Proceso de
Gestién Estra- 1 0
tégica

Proceso de
Gestién de la 1 0
Calidad

Proceso de
RRHH L C

Proceso de
Gestién Finan- 3 0
ciera

TOTAL AUDI-

TORIAS 12 0 0 0 0 4 o0 1 0 0 1 0 6
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Anexo No.13 Evaluacidén

de Proveedores
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INTERNATIONAL
GROUP

[ copIGO: FT-EVA PROV-DII-OL |

CRITERIOS DE MEDICION PARA EVALUAR LA CAPACIDAD Y DESEMPENO DEL
PROVEEDOR DE BIENES Y SERVICIOS

FRECUENCIA

Esta evaluacion se realizard cada 6 meses. Esta primera evaluacion corresponde a las compras realizadas en el periodo: __ MARZO__ a
OCTUBRE___ 2014.

RESPONSABLE DE LA
EVALUACION

Gerente de Compras y Encargado de Compras/ Coordinador de la Division Industrial( Marianela Ramirez) / Jefe de Planta( Juan Sanchez)

FUENTE DE INFORMACION

Recepcion y Validacion de Producto Critico; Recepcion y Validacion de Servicio Critico

CRITERIOS DE ACEPTACION

CALIFICACION:

+>7.0: Aceptado - Se continuara comprando

*>= 5,0y <=7.0: Condicionado - Se le comunicara su estatus y sus fallas, solicitandole mejoras.

» < 5.0: No Aceptado - Se solicitara al Proveedor corregir sus fallas, enviandole por escrito las deficiencias u observaciones que se hayan detectado
durante el periodo de evaluacién. Sino mejora su rendimiento, se tomara la decisién de optar por otras alternativas.

PUNTAJES PARA LA EVALUACION: 10-9=EXCELENTE / 8-7=MUY BUENO /6-5=BUENO / 4-3=REGULAR / 1-0=MALO

REQUISITOS DE COMPRA

Distribuidora
Mayorga

Distribuidora del

Caribe INCOCACER

Transmerquin Chemical Faltra Elquinsa Servi Repsa

CALIDAD DEL SERVICIO

Ausencias de no
conformidades

Tiempo de entrega

Efectividad en la
comunicacion

Atenci6n a reclamos

CALIDAD DEL PRODUCTO

Cumplimiento en
caracteristicas
técnicas (conformidad)

Devoluciones

Empaque

Rotulado

Desempefio

CALIDAD DEL PERSONAL

Conocimiento técnico

Cortesfa y trato al cliente

Seguimiento a pedidos

CALIDAD DE INSTALACIONES

Accesibilidad

Estacionamiento

Seguridad

CALIDAD COMERCIAL

Precio

Politicas de descuento

Forma de pago

Garantias

Experiencia

Referencias clientes

CALIDAD DE LA EMPRESA
(cuando aplique)

Constitucion legal

Capacidad financiera

Liquidez

CALIDAD DE EQUIPOS
(cuando aplique)

Cumplimiento en
caracteristicas
técnicas

Tecnologia

CALIDAD DE LOS PROCESOS
(cuando aplique)

Control de procesos

TOTAL PRIMERA EVALUACION

#iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O!

CONCLUSION DE LA
EVALUACION:
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