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CAPITULO 1



Diserio de un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008
en una empresa distribuidora de aluminio y vidrio
Gestion de la calidad y productividad

1.1 INTRODUCCION

Las empresas a nivel nacional e internacional para ingresar a otros mercados
como para seguir obteniendo participacion de los locales, se encuentran
inmersas en una incansable busqueda por mejorar sus productos, sus
servicios, y, por lo tanto, sus métodos de administrar las areas especificas en
las que encuentran los negocios. Sin embargo, el tema de Calidad es un asunto
de nivel cultural que abarca toda la organizacion que se compromete a mejorar,

involucrando a todos los elementos que forman parte de ella.

Las organizaciones que logran crear una cultura de calidad en todas sus
actividades sin considerar la norma como algo obligatorio o burocratico,
obtienen mayores satisfacciones tanto a nivel interno con sus empleados como
de los ingresos que obtienen por su excelente producto o servicio. Asi se
observa que las compaiias que llevan tiempo manteniendo y mejorando
continuamente su Sistema de Calidad se encuentran en la listas de las mejores

empresas.

Si la alta direccion de una empresa se compromete a mantener un sistema de
calidad ya instaurado, las posibilidades de optimizacion de todos los recursos
de la compafia y mejora la percepcion del servicio que brinda a sus clientes es
elevada, siempre y cuando se haga participe de este compromiso a todas las

partes relacionadas directa o indirectamente con la compaifiia.

En el mercado ecuatoriano, y especificamente en la ciudad de Guayaquil, el
sector de venta y distribucidon de aluminio y vidrio se da en un ambiente lleno de
informalidad, en el que la administracion se basa mas en el instinto y la
experiencia de sus propietarios, que por un sistema orientado hacia el cliente vy,

por ende, hacia la mejora continua.

Cabe indicar que no existen muchas empresas distribuidoras de aluminio y
vidrio que cuenten con la implantacion o certificacion de su Sistema de Gestion

de Calidad segun la norma ISO 9001:2008, debido a que en las compafiias
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locales falta reforzar la cultura de servicio orientado hacia el cliente, por
pensarse que los sistemas de calidad estan orientados s6lo a multinacionales y

grandes organizaciones.

1.2 OBJETIVO GENERAL

Disefar un Sistema de Gestién de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008
que permita asegurar la calidad de los procesos de una empresa de
distribucion de aluminio y vidrio, ofrecer un método controlado a la
administracion para cumplir con sus objetivos, beneficiar a la empresa y a los

clientes.

1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Con el propésito de crear un disefio para implementar un Sistema de Gestion
de Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 la empresa debe alcanzar los
siguientes objetivos:
1. Realizar una revision de los procesos informales de la empresa, para
alinearlos con la norma ISO 9001:2008, introduciendo elementos que
permitan crear evidencia de su operacion para control y posteriores

auditorias.

2. Establecer los lineamientos de los criterios que rigen los procesos que
deben implementarse, asi como los criterios de revision y metodologia

de la revision para mantener la mejora continua.

3. Mejorar, en la medida de lo posible, los procesos de la operacion de la
empresa, orientandose siempre en la mejora del servicio a favor del

cliente, sin afectar los rendimientos monetarios.

4. Determinar sistematicamente los niveles o6ptimos de satisfaccién de
clientes y obtener mediciones de procesos que soporten la operacion de

la empresa.
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5. Mantener un estado permanente de gestion de las relaciones que la
empresa tiene con su entorno, tanto a nivel de expectativas como de las
necesidades que puedan ser puntos a considerar para identificar clientes

potenciales.

6. Cumplir con las normas internas de medicion y analisis de los procesos

de la empresa para incrementar su eficiencia y eficacia.

7. Coordinar con proveedores los lineamientos que permitan obtener los
mejores resultados en cuanto a tiempo de entrega y optimizacion de

recursos.

8. Disenar formatos que permitan la revision, puesta en marcha e

implementacién del sistema de calidad.

1.4 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad la compafia posee so6lo un establecimiento para almacenaje,
siendo este espacio muy reducido para la cantidad de productos que se
requiere en la comercializacién con los clientes. La empresa no mantiene el
inventario ordenado, lo que impide llevar un control del stock de productos

ofertados.

Las tareas sobre la manipulacion de los productos no se encuentran definidas,
al igual que los puntos donde termina un proceso y termina otro, esto dificulta la
identificacion de las etapas donde los procesos tienen problemas, al igual que

los responsables de las correcciones a tomar.
Los clientes se dirigen a la empresa buscando informacién de forma

desordenada. Personal de todos los niveles procura hacer todo el proceso de

venta, desde la explicacion del catadlogo de productos hasta la facturacion y
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entrega. Las excepciones se dan cuando los obreros -debido a su carga de

trabajo- direccionan a los clientes hacia los vendedores.

Las decisiones se encuentran centralizadas en el propietario, y muchas
aprobaciones requieren su intervencion, a pesar de contar con personas a su

disposicion que pueden tener autoridad sobre algunos temas.

1.5 JUSTIFICACION

Debido al alto nivel de competencia, la empresa ha decidido realizar el disefio
de un sistema que permita una administraciéon ordenada, eficiente, mesurable,
modular y, con un mundo actual globalizado, de alcance internacional que
permita mantener una constante competencia con las demas empresas del

mismo sector y captar la mayor cantidad de clientes.

De las caracteristicas mencionadas segun la forma de metodologia buscada,
hay varios sistemas de gestion de calidad que abarcan procesos,
documentacion, manuales, recursos y control, que permiten a las diferentes
administraciones obtener el control que requieren de su gestidbn con miras hacia

controlar su camino hacia la mision de la empresa.

En la actualidad existen varios modelos, entre los que podemos citar los citar al
modelo European Foundation for Quality Management (Fundaciéon Europea
para la Gestién de la Calidad, EFQM por sus siglas en inglés) donde el
liderazgo que apoya politicas de estrategias, a los recursos humanos de la
organizacion, los procesos y las alianzas estratégicas logran resultados de
excelencia en personas, clientes y sociedad. Las normas ISO 9000, cuyas
aplicaciones ampliamente difundidas a nivel global han probado ser un conjunto

efectivo de soporte administrativo que muchas empresas han seguido de
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manera exitosa, de las cuales, la ISO 9001:2008 “Sistemas de Gestion de la
Calidad. Requisitos” es la que se aplicaria a la empresa. También se puede
mencionar al Premio Nacional Malcolm Baldrige de Estados Unidos, que

persigue premiar la excelencia en las empresas estadounidenses.

Debido a la masificacion de las normas ISO 9000, su acceso resulta facil con
cualquier empresa consultora, especializada en el tema ya sea con
profesionales nacionales o internacionales, mientras que la asesoria en los
otros sistemas mencionados se vuelve costosa por no ser tan conocidos en el
mercado ecuatoriano. Esto da lugar a que la empresa se decida por el sistema
de gestion ISO 9001:2008, cuya orientacion a que las empresas brinden
productos y servicios de calidad que cumplan con los requisitos de los clientes,
queda a la medida de lo que la empresa espera encontrar de un sistema de
gestion de calidad, cuyo referente ante el mercado sera la certificacion

otorgada por un ente acreditador.

Al poder obtener una certificacion 1ISO 9001:2008, se estara en condiciones de
tener una carta fuerte de presentacion ante la clientela, y perseguir de forma
regulada y controlada, los mas altos estandares en cuanto al negocio al que se

orienta la empresa.

1.6 MARCO DE REFERENCIA

1.6.1 MARCO TEORICO

De acuerdo con las caracteristicas de los productos o servicios que adquieren
las personas naturales y las empresas, se percibe la calidad como una
peculiaridad subjetiva atribuida por los sujetos que entregan un valor por el bien
o servicio recibido. No obstante, citamos la calidad como se define en la norma
ISO 9001:2008 “Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherente
cumple con los requisitos”, y es precisamente ese conjunto de caracteristicas lo
que distingue a un proveedor de otro, frente a los requisitos que necesita el

cliente para un fin especifico. Esto es algo para lo que muchas empresas dan
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por sentado que se conoce de la necesidad que tiene el cliente y que su
objetivo es satisfacer esa necesidad. A pesar de que el objetivo final siempre es
el mencionado, recién en la ultima década se esta viendo un auge de las

empresas por implementar la norma.

Esta identificacion de la necesidad de orientarse hacia el cliente, en lugar de
las ganancias empresariales, permitié que se erijan figuras como Joseph
Moses Juran, Kaoru Ishikawa, Philip Crosby y W. Edwards Deming
(considerado éste ultimo el ‘padre de la calidad’) y que contribuyeron en forma
significativa con varias metodologias a seguir por parte de las empresas para

mejorar sus productos y servicios en busca de la calidad.

A nivel de una empresa de comercializacion de aluminio y vidrio, se puede
destacar que muchas de las caracteristicas que los clientes le atribuyen a un

servicio de calidad, son las siguientes:

e Mercaderia entregada a tiempo.

e Vidrios y aluminios entregados con las especificaciones dadas.
e Garantia en el producto.

¢ Atencion cordial y respetuosa.

e Entregas sin equivocaciones.

e Facil proceso de devoluciones.

e Facilidades de créditos cuando sea necesario.

Para poder obtener resultados satisfactorios, la alta direccién debe impulsar
una cultura de calidad, de servicio y atencion permanente, creando un
ambiente de motivacién; esto, junto a una capacitacion al personal en todos los
frentes (es decir, desde el administrativo hasta el operativo), seran de
importancia vital al momento de la evaluacién de la empresa por parte del

cliente.
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Esto cae en el campo de conductas, normas, reglamentos, disposiciones,
aptitudes, y orientacion liderada eficazmente. Es decir, se vuelve todo un ciclo
filosofico de nivel de vida de la empresa. Y en este sentido, el enfoque de
calidad total es el mejor modelo a seguir por parte de las empresas como una

aspiracion a mediano y largo plazo.

1.6.2 EVOLUCION DE LOS PRINCIPIOS DE CALIDAD TOTAL

La calidad total, se define segun Ishikawa como una “Filosofia, cultura,
estrategia o estilo de gerencia de una empresa segun la cual todas las
personas en la misma, estudian, practican, participan y fomentan la mejora
continua de la calidad”, pero esto no es algo que se puede realizar de un
momento a otro, las personas necesitan estar alineadas y trabajar con un
sistema que en ocasiones puede parecer rigido, pero que permite ser lo
suficientemente flexible como para detectar las falencias en las que se incurra

por cualquier motivo.

Los denominados ‘gurus de la administracion’ (Deming, Crosby y Juran) han
creado una nueva forma de enfoque, y la implementacion de sus filosofias han
sido de gran impacto alrededor del mundo, especialmente en Japon, donde el

crecimiento ha sido notable.

Filosofia de William Edward Deming

Si pudiéramos resumir la carrera fructifera de mas de cuarenta afios de
consultoria de Deming, siempre se llegaria a las aseveraciones que condujeron
a su fama: Los catorce principios fundamentales de calidad o como se los

conoce, los catorce puntos de Deming.

En su libro "Out of the Crisis" ("Salir de la Crisis"), Deming ofrecié catorce
principios fundamentales para la gestidon y transformacion de la eficacia
empresarial, con el UuUnico objetivo de ser competitivo, mantenerse

constantemente en el negocio y con esto llenar el vacio gubernamental
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fundamental que es dar empleo. Estos principios, aunque fueron puestos a la
luz publica en una época de post-guerra, siguen teniendo tanta validez en
nuestros dias como cualquier principio cientifico. La ejecucion por parte de la
empresa que los adopte, da un gran paso hacia la calidad. Estos principios se

los anota a continuacion:

1. Crear constancia en el mejoramiento de productos y servicios, con el
objetivo de ser competitivo y mantenerse en el negocio, ademas
proporcionar puestos de trabajo.

2. Adoptar una nueva filosofia de cooperacién en la cual todos se benefician, y
ponerla en practica ensefiandola a los empleados, clientes y proveedores.

3. Desistir de la dependencia en la inspeccion en masa para lograr calidad. En
lugar de esto, mejorar el proceso e incluir calidad en el producto desde el
comienzo.

4. Terminar con la practica de comprar a los mas bajos precios. En lugar de
esto, minimizar el costo total en el largo plazo. Buscar tener un solo
proveedor para cada item, basandose en una relaciéon de largo plazo de
lealtad y confianza.

5. Mejorar constantemente y por siempre los sistemas de produccidn, servicio
y planeamiento de cualquier actividad. Esto va a mejorar la calidad y la
productividad, bajando los costos constantemente.

6. Establecer entrenamiento dentro del trabajo (capacitacion).

7. Establecer lideres, reconociendo sus diferentes habilidades, capacidades y
aspiraciones. El objetivo de la supervision deberia ser ayudar a la gente,
maquinas y dispositivos a realizar su trabajo.

8. Eliminar el miedo y construir confianza, de esta manera todos podran
trabajar mas eficientemente.

9. Borrar las barreras entre los departamentos. Abolir la competicion y
construir un sistema de cooperacion basado en el mutuo beneficio que
abarque toda la organizacién.

10.Eliminar esléganes, exhortaciones y metas pidiendo cero defectos o nuevos
niveles de productividad. Estas exhortaciones solo crean relaciones de
rivalidad, la principal causa de la baja calidad y la baja productividad reside
en el sistema y este va mas alla del poder de la fuerza de trabajo.

11.Eliminar cuotas numéricas y la gestién por objetivos.
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12.Remover barreras para apreciar la mano de obra y los elementos que privan
a la gente de la alegria en su trabajo. Esto incluye eliminar las evaluaciones
anuales o el sistema de méritos que da rangos a la gente y crean
competicion y conflictos.

13. Instituir un programa vigoroso de educaciéon y auto mejora.

14.Poner a todos en la compafila a trabajar para llevar a cabo la
transformacién. La transformacién es trabajo de todos.

La filosofia de Deming afirma que los procesos son variables, y que al eliminar
esa variabilidad, la calidad se vera incrementada en el servicio o producto
ofrecido. Estos principios se encuentran implicitos en la norma 1SO 9001:2008,
y que en su conjunto solicitan toda la atencion de la organizacion que los esta

poniendo en practica

Filosofia de Philip Crosby

Muchos de los administradores actuales estaran de acuerdo con el argumento
de que prevenir los defectos es mejor que solucionarlos. Justamente éste es
uno de los enunciados principales de su filosofia, y que ademas de asesorar a
grandes empresas de la talla de GM, Chrysler, Motorola, Xerox, muchos
hospitales, y cientos de corporaciones alrededor del mundo, introdujo la

perspectiva administrativa de hacer bien las cosas a la primera.

Esto se ve reflejado, en el hecho de que la eliminacién de re trabajo y
eliminacién de desperdicios, conducen a mejorar la calidad de los bienes y
servicios producidos, dando como resultado clientes satisfechos y aumentando

la probabilidad de que éstos vuelvan fieles consumidores de la marca.

Durante su fructifica etapa literaria, logré plasmar las que se consideran frases
de profundo significado para la consecucién de la calidad: ‘Lograr cero
defectos’ y ‘La calidad empieza en las personas, no en las cosas’ son unos
pocos de los pensamientos que revolucionaron las formas de gestionar la

calidad.
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Las empresas que implementan una filosofia orientada hacia la prevencion,
consideran sus verdaderos costos a los atrasos, clientes insatisfechos,
realizacion de trabajos por segundas y terceras ocasiones, en resumen, en
todo lo que incurra en desperdicios. Cada vez que la empresa produce
desperdicios, su nivel de calidad se deteriora y su existencia a lo largo del

tiempo, se ve en peligro.

Filosofia de Joseph Juran

Considerado como el ‘hombre que ensefid calidad a los japoneses’, es el
precursor del uso del manuales de calidad, cuyo contenido esta exclusivamente
enfocado a la planeacion, organizacion, responsabilidad y procesos. Ademas,
prob6 que su metodologia de planeacion, control y mejoramiento de la calidad
(trilogia de Juran), puede acercar profundamente a la administracion de

cualquier empresa hacia el estado de la calidad a la que aspira.

Juran hace énfasis en las herramientas que sirven como apoyo a la gestiéon
enfocada en la prevencion de problemas, en lugar de solucionarlos conforme
se van presentando. Esto ha servido mucho para centrar la tarea en la
capacitacion de los recursos humanos en el uso de métodos o formas

anticipadas de pequenas correcciones manejables y mesurables.

1.6.3 NORMAS ISO 9000

Actualmente, el uso de los certificados de las normas ISO como herramientas
de marketing para mostrar el compromiso que tiene la empresa de bienes o
servicios con la calidad, es un requisito indispensable para el ingreso a
mercados internacionales. Por esto, muchas entidades gubernamentales han
optado por seleccionar como proveedores a empresas que cumplan con la

certificacion ISO en cualquier ambito.

Las normas reunen la mayoria de recomendaciones de calidad, ya sea por los

expertos reconocidos (de forma implicita o explicita), cuyos lineamientos
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descansan sobre ejercicios netamente practicos y aplicables. Al respecto, se ha
logrado integrar ocho principios considerados claves para la gestion de la

calidad, que se encuentran en ISO 9001:2008 y que detallamos a continuacion:

Organizacion enfocada al cliente
Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque basado en los procesos
Enfoque de sistema para la gestién
Mejora continua

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

© N o o bk b=

Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor

Estructuralmente, la norma ISO 9000 consta de tres documentos:

1. 1SO 9000:2005, Fundamentos, terminologias, definiciones y vocabulario.
2. 1SO 9001:2008, Requisitos (Certificable).
3. 1SO 9004:2009, Directrices para la mejora del desempenio.

Como parte del presente trabajo, se realizara el desarrollo de un sistema de
gestion cuya implementacion sea certificable, reuniendo los requisitos minimos
que exige la norma ISO 9001:2008, demostrando a los clientes que la empresa
cumple con regulaciones a nivel internacional para poder brindar productos y
servicios de calidad orientados hacia el cumplimiento de los requisitos de los
clientes. Esta norma se compone de ocho partes, de las cuales, son
certificables desde la parte cuatro hacia la ocho:

Objeto y campo de aplicacion
Normas para la consulta
Términos y definiciones
Sistema de gestion de la calidad

Responsabilidad de la direccion

L

Gestion de los recursos
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7. Realizacion del producto

8. Medicion, analisis y mejora.

1.6.4 EL CICLO PHVA

El ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar) se denomina ‘ciclo Deming’ en
su honor, aunque se le adjudica su autoria a Walter A. Shewhart por sus
trabajos exhaustivos con la estadistica y sus contribuciones a la calidad. Pero
mas alla de eso, esta herramienta de calidad ha demostrado incontables veces
que es un método altamente efectivo cuando se cumple a cabalidad por la

administracién que lo lleva a cabo.

La determinacion de objetivos de calidad, desarrollo del enfoque orientado a
procesos y planificacion estructurada de los recursos, es lo que se realiza en la
Planeacion (P). En la siguiente etapa se realiza el producto o se entrega el
servicio a la cual la empresa se dedique, esto es Hacer (H). Luego se realizan
las mediciones correspondientes de los elementos claves en los procesos, con
el objetivo de registrar y analizar los datos tabulados generalmente de forma
numeérica por los indicadores, esta es la etapa de Verificacion (V). De acuerdo
con los resultados, la alta direccion pasa a tomar acciones correctivas o
preventivas, realizar propuestas de mejoras, cambios en politicas o gestiones
similares, esa es la etapa de Actuar (A). Finalmente el ciclo vuelve a empezar

tomando como datos de entrada los elementos resultantes de la etapa anterior.

Con la aplicacién de la norma ISO 9001:2008 la empresa se gestionara
mediante procesos interrelacionados, se capacitara el personal de forma
adecuada, se describiran de manera expresa los perfiles necesarios para la
aplicacién de cargos dentro de la organizacién, se elaboraran distintos tipos de
manuales que permitan guiar a todas las areas de la organizacion, se tendra un
proceso planificado para la mejora continua, se utilizaran herramientas
estadisticas para el control y analisis de los datos y se contara con datos de

satisfaccion de clientes.
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1.6.5 MARCO LEGAL

De acuerdo con la Constituciéon de la Republica del Ecuador en su seccion
novena Personas usuarias y consumidoras, en el Art. 53 establece que “Las
empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos deberan
incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias y
consumidoras, y poner en practica sistemas de atencion y reparacion”.
Asimismo, en el Art. 54 indica que “Las personas o entidades que presten
servicios publicos o que produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran
responsables civil y penalmente por la deficiente prestacion del servicio, por la
calidad defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no estén de

acuerdo con la publicidad efectuada o con la descripcion que incorpore.”

En la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad en su Titulo Ill Art. 3
establece que: “Declarase politica de Estado la demostracién y promocion de la
calidad, en los ambitos publico y privado, como un factor fundamental y
prioritario de la productividad, competitividad y desarrollo nacional.” De igual
forma, en su Art. 50 establece que: “El Estado ecuatoriano propiciara el
desarrollo y la promocion de la calidad, de la productividad y el mejoramiento
continuo en todas las organizaciones publicas y privadas, creando una
conciencia y cultura de los principios y valores de la calidad a través de la

educacion y la capacitacion.”

Ademas en el Art. 31 de la misma Ley establece que “Previamente a la
comercializacion de productos nacionales e importados sujetos a
reglamentacion técnica, debera demostrarse su cumplimiento a través del
certificado de conformidad expedido por un organismo de certificacion
acreditado en el pais, o por aquellos que se hayan emitido en relacién a los

acuerdos vigentes de reconocimiento mutuo con el pais.”
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1.7 METODOLOGIA

El aspecto metodoldgico a seguir para el disefio de un sistema de gestion de
calidad en una empresa distribuidora de aluminio y vidrio, sera por etapas
donde en cada una de ellas se realizaran correcciones y mejoras a los
procesos identificados que formen parte de la operacion de la empresa. Las

etapas las podemos anotar como siguen:

1. Analisis de la situacion en la que se encuentra la empresa,
determinacioén de procesos e interactividad entre ellos, analisis de flujo
de tareas de los trabajadores y contemplacion de la exclusion de alguna
clausula de la norma segun la naturaleza de las actividades de la

empresa.

2. Revisidon de la proyeccion de crecimiento de la empresa, sus objetivos,
evaluacion de la mision y vision. Establecimiento de la politica de

calidad.
3. Elaboracion y establecimiento de los objetivos de calidad

4. Realizacidon del analisis y elaboracion de la interrelacion existente entre
los diferentes procesos identificados, su documentacion, asi como los

procedimientos que los conforman.

5. Revisiones con el personal involucrado en cada uno de los procesos
para verificar que la informacion levantada esté acorde con la situacion

real de la empresa.

6. Disefo del tratamiento de no conformidades, acciones preventivas vy
correctivas, gestion de mejora. Aseguramiento de la conformidad con la

politica y diferentes objetivos.

7. El sistema queda bajo la revisidn orientado hacia el tratamiento del
desempefio completo entre todas las areas. Afinamientos finales vy

liberaciéon de la documentacion.
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1.8 PRESUPUESTO DE INVERSION

La empresa genera su presupuesto de gasto mensual acorde con el analisis
estacional del afio anterior y el promedio de los seis meses anteriores al mes a
presupuestar. Los ingresos se dan por tres lineas principales, venta de
planchas de vidrios, marcos y varillas de aluminio, y repuestos varios para

sujetar el vidrio con el aluminio.

La inversibn en la que vaya a incurrir la empresa, es de caracter
autofinanciado, sin agentes externos a la organizacion que participe como
auspiciante del proyecto. Se encuentran presupuestados elementos necesarios

para un disefio, con tiempo aproximado de treinta dias calendario.

PRESUPUESTO DE INVERSION PARA
DISENO DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAID
DESCRIPCION CANTIDAD | VALOR | SUBTOTAL | TOTAL
EQUIPOS INFORMATICOS $3760.00
COMPUTADORA 1 $800.00 $800.00
COMPUTADORA PORTATIL 1 $1200.00 | $1200.00
PROYECTOR 1 $1300.00 | $1300.00
IMPRESORA 1 $380.00 $380.00
ESCANER 1 $80.00 $80.00
MOBILIARIO $320.00
ESCRITORIO 1 $250.00 $250.00
SILLAS 3 $70.00 $70.00
IMPLEMENTOS DE OFICINA $600.00
PAPELERIA EN GENERAL $600.00 $600.00
ASESORIA $4200.00
DISENO 1 $1200.00 $1200.00
AUDITORIAS 2 $1500.00 | $3000.00
TOTAL $8880.00

Tabla N° 1: Presupuesto
Autor: Elaboracion propia
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Con esta inversion el sistema de gestion de calidad quedaria listo para su
implementacion por parte de la empresa, y con una revision en el mediano

plazo, se puede llegar a la certificacién, que es la meta inmediata a seguir.

Las ventajas (beneficios) que recibirian serian los siguientes:
e Una meta clara para todo el personal dentro de la empresa, dividida en

metas pequefas dentro de cada especialidad segun areas o grupos.

¢ Reconocimiento a nivel internacional de contar con un sistema de

gestion mundialmente establecido.

e Control sobre las versiones documentadas y su facil identificacion por

cambios y modificaciones posteriores.

o Enfoque administrativo orientado a procesos y con objetivos de calidad

consensuados entre la parte administrativa y operativa.

e Credibilidad ante los proveedores y clientes.

e Revisiones calendarizadas y programadas de propuestas para mejora

de todo el sistema.

e Reduccion de gastos innecesarios y productos.

e Altos niveles de satisfaccion de clientes.
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1.9 CRONOGRAMA DE DISENO

El siguiente cuadro muestra la estimacion de los tiempos para el desarrollo del
Sistema de Gestion de Calidad, estos se basan en la experiencia propia de la
elaboracion de dichos disefios, pero pueden ser ajustados segun las

necesidades de la empresa y disponibilidad del personal involucrado

CALENDARIO DE ACTIVIDADES DE DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

ACTIVIDADES INVOLUCRADOS Semana 1 | Semana2 | Semana 3 | Semana 4
Analisis de la situacion Todos
Revision de proyeccion GP/GG/CG/JV/IJR
Objetivos de Calidad GP/GG/SG/CG
Relacion procesos GG/SG/JR/JBA/IBV/M
Verificacion procesos GG/SG/JR/JBA/JBV/IM
No conformidades y politica | GP/GG/CG/JV/JR
Liberacién documentacion Todos
Gerente Propietario GP
Gerente General GG
Contador General CG
Supervisor General SG
Jefe de Ventas JV
Jefe de Repartos JR
mensajeria M
Jefe de Personal Bodega Aluminio JBA
Jefe de Personal Bodega Vidrio JBV

Tabla N° 2: Cronograma de Disefio del Sistema de Gestion de Calidad
Autor: Elaboracion propia
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2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

2.1.1 EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La empresa ha realizado su labor desde hace mas de una década de una
forma manual y sélo en afios recientes se han incorporado cuatro equipos de
computacion, asi como impresoras que permitan agilitar el tratamiento
contable, especialmente debido a entes reguladores gubernamentales y por

motivos de control de flujo de caja.

A pesar de esta importante mejora tecnoldgica, las decisiones gerenciales se
las toma basandose mas en la experiencia e informacion oral, que mediante un
sistema de gestién que soporte la labor de la alta direccidn. La introduccion de
bases de datos en los equipos de computacion pretendia apoyar la toma de
decisiones, pero al no estar conectadas entre si y mantener dispersos muchos

datos, entonces quedaron relegadas a soporte sélo contable.

Al realizar el levantamiento de informacion concerniente al sistema de gestion
de calidad, se pudo constatar que no existe una politica de calidad, ni objetivos
de calidad. De igual forma los procedimientos de métodos de trabajo no estan
definidos, sino que son transmitidos oralmente por los trabajadores que poseen

mas experiencia.

2.1.2 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

La alta direccion no habia considerado tener una politica de calidad, a pesar de
conocer cual es el mercado objetivo, nivel de satisfaccion esperado en sus

clientes y de participar de forma activa en el sector comercial.

La planificacion de las solicitudes de materiales y provisiones se realiza de
manera poco o nada planificada, dando lugar a que una cantidad considerable
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De recursos no tengan ubicacion especifica, y generando en la empresa, la
sensacion de carecer de espacio fisico, las ideas o decisiones que toma la alta
direccién esta basada en criterios subjetivos por los involucrados, mas no en

datos estadisticos.

El flujo de comunicacion interna es regularmente cara a cara, inclusive siendo
de forma muy horizontal sin considerar la estructura jerarquica establecida.
Los jefes y gerentes supervisan personalmente los trabajos que se realizan,

especialmente en la manipulacion del material a entregarse.

2.1.3 LA GESTION DE LOS RECURSOS

La organizacion no provee al personal los recursos adecuados para la
realizacion de sus tareas. De la misma forma que se entregan elementos
tangibles, la capacitacion debe ser una norma permanente en la empresa para
desarrollar al personal, a fin de obtener resultados satisfactorios en cuanto a la

satisfaccion del cliente.

Las competencias del personal en la empresa no se encuentran debidamente
documentas ni registradas. So6lo se encuentran archivadas las hojas de vida
desde cuando el empleado ingresa a la empresa, es decir, si hubo alguna
capacitacién de algun tipo, no es posible hacer la trazabilidad para poder
distinguir su formacién desde el ingreso a la empresa. La capacitacion al
personal no es parte de la cultura organizacional, por lo que las instalaciones

no proveen los espacios adecuados para ello.
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2.1.4 REALIZACION DEL SERVICIO

Uno de los elementos claves en el sistema de gestion de la calidad, es la
claridad con que la empresa define los bienes que produce y los servicios que
ofrece. La importancia de esto es vital, pues la alta gerencia tiene mayores
oportunidades de eliminar actividades que permitan caer en desperdicios y

demoras, asi como poder destinar los recursos de forma acertada.

La empresa planifica la entrega del servicio ya sea en la entrega y distribucion
de aluminio o vidrio pero no de una manera escrita. Sélo se puede acceder a
los registros de como se realiza el servicio, revisando las facturas emitidas por
los cargos registrados. Aunque esporadicamente (en caso de ser requerido por
el cliente) se emite una cotizacion donde se muestra la descripcidén del servicio

que se realiza junto con la venta del producto.

2.1.5 MEDICION ANALISIS Y MEJORA

Durante la gestion de los sistemas de calidad, la medicion y analisis de los
mismos provee a la administracién el mejor punto de apoyo para corregir fallas
o falencias que resulten perjudiciales para la operaciéon total o parcial de la
empresa. Mediante una revision periddica de las mediciones obtenidas de los
sistemas, se puede lograr identificar a tiempo desviaciones en los procesos que

impidan cumplir con los objetivos de calidad.

Si bien existen registros de las transacciones monetarias en los sistemas de la
empresa, no hay puntos de referencias mesurables para analisis de gestion.
Esto conlleva en muchas ocasiones a tomar decisiones instintivas y desgaste

operativo en correcciones que pudieron haberse evitado.
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Consecuentemente, no hay un registro, control o seguimiento mediante
auditorias, por lo que la calidad del servicio depende mucho de la forma cémo
enfrente la situacion el personal que se encuentre directamente con el cliente,
sin tener procedimientos probados y mejorados, en cuanto a mantener las

relaciones con ellos, por mencionar sélo un caso

2.1.6 PROPUESTA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD ISO 9001:2008

Tomando en consideracion la situacion actual de la empresa, se presenta la
propuesta del disefio de un sistema de gestién de la calidad basado en la
norma ISO 9001:2008, para crear una cultura orientada hacia el cliente,
soportada por mecanismos uniformes y estandarizados que permitan su control

y mejora continua en la vida de la empresa.

Esta norma permite comprender —principalmente- los procesos que permiten a
los clientes obtener su producto o servicio, en respuesta a los requerimientos
que ellos indiquen. Entre las multiples ventajas que esta norma le brindaria a la

empresa podemos destacar:

o Facilidades para realizar seguimientos y auditorias a los procesos.

e Determinacion de procesos y eliminacion de tareas redundantes o
innecesarias.

e Creacion de una cultura organizacional fuerte y definida.

e Liderazgo basado en informacion cuantificada.

e Ventaja competitiva.

e Mayor retorno de la inversion y mayor rentabilidad.

e Manejo metddico del riesgo.
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2.1.7 ESTRUCTURA DEL SISTEMA

La norma esta estructurada para acoplarse a cualquier tipo de organizacion,
sea ésta de bienes o servicios. Puesto que uno de sus objetivos es la mejora
de procesos medibles, éstos tienen que estar registrados y documentados de
forma tal que las personas que conforman la empresa puedan interpretarlos de

manera rapida y conveniente.

Los procesos se basan en procedimientos y la norma exige unos procesos que
resultan basicos para una organizacion que aspire a una certificacion 1SO. Los
seis procedimientos basicos que la empresa debe tener documentados de

forma controlada son:

e Control de documentos

e Control de registros

e Auditorias internas

e Control de producto no conforme
e Acciones correctivas

e Acciones preventivas

La documentacién y registros que se genere deben ser controlados, revisados
y correctamente divulgados a toda las partes interesadas dentro de la
organizacion. Por lo que en los formatos debe ir la leyenda indicando el estado

de los documentos, tiempo de validez, responsables y contenido.
Esta estructura sencilla pero efectiva, permitira interrelacionar los diferentes

procesos que forman parte de la operacion diaria, asi como definir perfiles de

empleados, planes a mediano y largo plazo con expectativas de mejoras.
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2.2 MANUAL DE CALIDAD

El manual de calidad ayuda a entender y comprender la forma en la que la
empresa define su politica de calidad, gestiona sus procesos, define sus
objetivos de calidad y los formatos de los registros que aportan con evidencia

para las auditorias de la calidad.

En la empresa se pudo evidenciar la falta de un manual de calidad, y esto
impide determinar los acuerdos que puede establecer la organizacion para

brindar los diferentes productos y servicios para los clientes internos y externos.

2.3 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

La empresa muestra la carencia de manuales tanto de funciones como de
procedimientos. Esto hace que la seleccién y capacitacién del personal sea
mas por referencias que por un perfil especifico acorde a los cargos, y que la
forma de trabajo no sea estandarizada en la medida de la posible. Incurriendo
en errores en la entrega del servicio, que posteriormente desemboca demoras

o re-trabajos.

2.4 REGISTROS

Los registros y documentacion no son considerados temas relevantes dentro de
la gestidn de los recursos, pero se tiene la conciencia de gran utilidad que
poseen. Esto se debe a que se ha intentado de alguna manera registrar el
proceso operacional, pero los trabajadores ven esta practica como un
obstaculo para el agil desempefio que deben tener frente a las solicitudes de

los clientes.
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3.1 DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La filosofia de division de trabajo aportado por la era industrial, demostré ser un
concepto poderoso que fue adoptado inmediatamente por las empresas de
todo el mundo. Este concepto determind la creacion de departamentos o areas
de trabajo dentro de las diferentes organizaciones, y durante muchos afos
sirvio como modelo universal empresarial. En la actualidad, esto esta tomando
un giro vertiginoso, pasando de lo que era una administracion basada en
sistemas jerarquicos, a los sistemas transversales basados en procesos, cuya
estructura ha mostrado ser lo suficientemente robusta y flexible, logrando

orientarse a objetivos y resultados de una mejor manera.

Un sistema de gestion de la calidad busca esa ventaja competitiva y aunque no
sugiere desechar el esquema piramidal clasico, la norma ISO hace
replantearse el tema de seguir usando o no este modelo. Ya que una vez
implementado el sistema de gestion de calidad, cada recurso de la empresa se
alineara conforme se vayan divisando los procesos y creando los soportes

documentales que respaldan la gestion de todo el sistema

En el disefo del sistema de gestion de calidad, se consideran los siguientes
aspectos que ampliaremos a continuacion:

- Documentacion

- Manual de Calidad

- Manual de procesos, documentos y registros

- Manual de funciones y requisitos.

3.1.1 DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

En el momento en que la empresa decide implantar un sistema de gestion de la
calidad basado en ISO 9001:2008, la documentacion sera el respaldo y la guia
donde se recurrira -en caso de ser necesario- tantas veces como se necesite.

Cada organizacion decide el nivel de documentacion al que desea llegar,
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dependiendo de la complejidad de los procesos y, meétodos de control y

distribucion a utilizarse.

Documentos Descripcion
Declaraciones documentadas de | Son la maxima expresion de la direccion de la empresa, de donde se
una politica de la calidad y derivan todas las acciones y lineamientos para alcanzar satisfacer las
objetivos de la calidad. necesidades y expectativas de los clientes.

Es el documento maestro donde se interpretan y tabulan las
cldusulas de la norma ISO 9001:2008 aplicadas a la empresa.
También se contempla el registro de las exclusiones de la norma, si
las hubiere.

Manual de calidad

Procedimientos documentados
requeridos por la norma ISO
9001:2008

Proporcionan evidencia de la eficacia del sistema de gestidn de
calidad, asi como de la conformidad con los requisitos.

Muestra todos los procesos que utiliza la empresa. Cuya
documentacidn y registro muestra en su conjunto el funcionamiento
del Sistema de Gestidn de Calidad.

Manual de Procesos,
Documentados y Registrados

Manual de Funciones y Contiene las capacidades que deben tener los cargos identificados
Requisitos dentro de la empresa.

Tabla N° 3: Documentos y manuales del sistema de gestion de la calidad.
Autor: Elaboracion propia.

Cabe indicar que todos los documentos y registros deben ser legibles,

facilmente identificables y recuperables.

3.1.2 CONTENIDO DEL MANUAL DE CALIDAD

Entre los diversos tipos de formatos que se utilizan para registrar las
conformidades y aplicaciones de la norma, se realizara una revision clausula a
clausula indicando cuales registros son los que generan evidencia y dando la

explicacion correspondiente en el caso de alguna exclusién.

La aplicacién de las clausulas se las realiza manteniendo un balance entre lo
que realiza la empresa, los recursos que posee y el compromiso que mantiene
con la calidad. De esto, se obtienen los planes de auditorias que permitiran
establecer la metodologia para realizar las correcciones y mejoras al Sistema
de Gestion de la Calidad.
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El manual de calidad es un simil sigue el esquema de relaciones entre tablas
dentro de una base de datos. El manual hace referencia a los procesos y
procedimientos en los cuales se cumplen las clausulas de norma ISO. A su vez
estos procesos o procedimientos hacen referencia a registros y referencias a
otros documentos. De esta forma, la administracion del sistema de gestion de
calidad se realiza en forma modular, sistémica, simplificada y, sencilla de

corregir o modificar, en el caso de mejoras.

Basados en la observacion y levantamiento de informacion por medio de
entrevistas, se incorporan los procesos, los procedimientos y los documentos,
que son soportados por los formatos que forman parte de los registros de la

empresa y que son referidos en el manual de calidad.

3.1.3 CONTENIDO DE MANUAL DE PROCESOS,
PROCEDIMIENTOS, DOCUENTOS Y REGISTROS

La alta direccion no habia considerado tener una politica de calidad, a pesar de
conocer cual es el mercado objetivo, nivel de satisfacciéon esperado en sus

clientes y de participar de forma activa en el sector comercial.

La planificacion de las solicitudes de materiales y provisiones se realiza de
manera poco o nada planificada, dando lugar a que una cantidad considerable
de recursos no tengan ubicacidon especifica, y generando en la empresa, la
sensacion de carecer de espacio fisico, a pesar de contar con dos bodegas
conformadas por varias viviendas. Regularmente el criterio suele ser que se
adquiere materiales para tener en stock, pero estos criterios son subjetivos,
mas no basados en datos estadisticos.

El flujo de comunicacion interna es regularmente cara a cara, inclusive siendo
de forma muy horizontal sin considerar la estructura jerarquica establecida.
Debido a que los jefes y gerentes supervisan personalmente los trabajos que

se realizan, especialmente en la manipulacion del material a entregarse.
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En el manual de procesos, se indican los elementos que actuan en el proceso
indicado, asi como los procedimientos que lo soportan. Estos estan
incorporados en el documento Manual de Procesos. De esta manera, la forma
de comunicacion de la empresa puede mantenerse verbal, pero poco a poco
sera evidenciada por el lineamiento al proceso. Y por lo tanto al cumplimiento

de la norma.

Al igual que el manual de calidad, los procesos hacen referencia a los
documentos y registros establecidos. Cabe indicar, que la empresa puede
cambiar el formato en la que se presentan los procesos a un enfoque de texto o
grafico como lo tienen otras organizaciones, pero eso depende de la facilidad
que se desee para identificar los puntos de inflexién y el establecimiento de

metricas para su cumplimiento.

En el manual de procesos se incluye el formato de tipo referencial, el que se
compone de las siguientes partes:
- Objetivo: Se indica cual es el fin del proceso. Esto ayuda a delimitar el

alcance.

- Control: Se pueden indicar los procedimientos que permiten determinar si el
proceso se encuentra bajo control o los pasos que apoyan su

funcionamiento.

- Entrada: Establecen los elementos que ingresan al proceso para ser

evaluados, revisados, validados, o que adicionaran valor.

- Salida: Son los elementos que se enviaran al siguiente proceso o que sirven
como control. Estas salidas sirven de entrada al siguiente proceso en la

secuencia de la entrega del producto o servicio.

- Recursos: Se incluyen los agentes que producen la accién en el proceso.
Estos recursos constituyen los equipos que sirven como herramientas o

suministros, y personas en los roles que realizan.
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- Indicadores: Los indicadores son la representacion numérica del proceso,
donde se establecen los valores entre los cuales se considerara que el
proceso se encuentra bajo control. Esto incluye los valores maximos,

minimos y las personas (o persona) responsables de su control.

Esto se ilustra en el siguiente esquema:

KERKK KA KR KAK LS E B
XMXAXM KR H N K

OBJETIVO:
EEEEE AR EER R ER R R R R R R SR

CONTROL
FRO FRE 01

FRO FRZOZ
FRO FRZOS
FRO FRZ 09
FRO FRZ 0

[l

GEZDE [ ENTRADA Descrpaon SELDA ] HACTA

i)

RECURE0S
HLUMANDS FISICOSITECNOLOGICOS
TROCADUR | FUORMADE CACOLT WER WA RESFONSARLE
RESFUHZAB FECHA

Figura N° 1: Formato de procesos del sistema de gestién de calidad.
Autor: Elaboracién propia..
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Para el caso de los procedimientos mantienen el siguiente formato:

1. Objetivo: El motivo que indica la necesidad de implementarlo basado en
la norma ISO 9001:2008.

2. Politica: Indica las relaciones y lineamientos para el procedimiento en
caso que se agreguen o modifiquen elementos dentro de él y que
necesiten ser publicados.

3. Alcance y Definiciones: Se incluye la limitacion del procedimiento
involucrado y la definicion de términos que se utilizan en el
procedimiento para describir o que se esta ejecutando.

4. Responsabilidades: Se enuncian los roles que realizan las personas
dentro de la empresa y que aportan en la realizacion del procedimiento.

5. Referencias: Nombre de otros procesos o procedimientos con los que se
relaciona el procedimiento.

6. Descripcion del procedimiento: Se muestran las secuencias de la
ejecucion propia del procedimiento; consta de varias partes, las que
pueden ser omitidas en caso de no ser aplicables, dependiendo de la
naturaleza del procedimiento.

7. Anexos: Son los documentos o formatos que mantendran el registro para

mostrar evidencia de lo realizado en el procedimiento.

3.1.4 CONTENIDO DE MANUAL DE FUNCIONES Y
REQUISITOS

El manual de funciones ayuda a la alta direccién a definir el alcance de los roles
y tareas que cada puesto de trabajo debe tener, para aportar con mejores ideas
y cumplir a cabalidad con la norma, segun la forma como se encuentre el

proceso establecido.

El manual de funciones se encuentra estructurado de la siguiente manera:
- Definicion del puesto: Nombre que la empresa le da al cargo que ocupa la
persona.

- Departamento: Nombre del area o departamento que contiene al puesto.
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- Funciones y tareas: Son las tareas especificas para las cuales el puesto o
cargo esta creado.

- Organigrama del puesto: Se indica la posicion dentro de la escala jerarquica
de la compaiiia, su relacion, dependencia y autoridad que se da con otros
puestos de trabajo.

- Perfil requerido: Son las habilidades que requiere el puesto para poder
desarrollar las tareas que son asignadas. Se contemplan las siguientes

areas:

Educacion: Describe el nivel académico maximo necesario.

= Formacién: Muestra el area de aplicacion del puesto, incluyendo las

areas académicas y complementarias en las que se basan las tareas.

= Experiencia: Recorrido laboral ya sea formal o no, involucrado con las

labores a las que el puesto esta orientado.

= Habilidades: Otros factores importantes para el buen desempefio en el
puesto, que aunque no son imprescindibles, permiten aportar

elementos y facilitar la interaccion con las demas areas de la empresa.

La responsabilidad y autoridad se muestra en la segunda parte del manual de
funciones, donde se incluyen tres apartados: Cargo, responsabilidades vy
autoridad. En las responsabilidades se enumeran las operaciones bajos las
cuales el cargo esta sujeto. Asimismo se indica la autoridad que cada cargo

tiene respecto a las funciones encomendadas.

Es importante anotar que a pesar de estar definidas y limitadas las funciones,
se debe contemplar su revisidon periddica para aportar al sistema de gestion de
calidad, un encargado para que realice las funciones necesarias y evitar
situaciones en las que nadie asume las responsabilidades, contribuyendo a

crear un vacio en el sistema, y causando retrasos o pérdidas para la empresa.
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3.2RELACIONES CON LA NORMA ISO 9001:2008

En el manual de calidad se incluye la relacion de los procesos y procedimientos
con la norma. Se procura hacerlo lo mas descriptivo y detallado posible, es
decir, clausula a clausula se revisan los procesos y procedimientos para no
dejar fuera algun elemento que pueda hacer pensar en una auditoria de

certificacion, que no deba acreditarse a la empresa ante el ente certificador.

Luego de la primera implementacién del sistema de gestién de calidad, la
rigurosidad de revisar clausula a clausula se puede obviar, porque la
incorporacion de nuevos procesos 0 procedimientos permitiria agrupar tanto
procesos y procedimientos con diferentes clausulas. Sin embargo, la norma en
su totalidad debe ser cumplida, y las clausulas deben demostrar que son

aplicadas.

3.3PLANEACION DE LA IMPLEMENTACION

Luego de realizado el disefio del sistema de gestion de calidad, se recomienda

aplicarlo en un periodo corto de tiempo, de preferencia no mayor a seis meses.

Si no es posible la inmediata implementacion, se deben someter todos los
procesos, procedimientos, manuales, formatos, formularios y manuales a una
revision exhaustiva que vaya acorde con la norma ISO 9001 vigente en ese
momento. Esto se debe a que una vez realizado el levantamiento inicial para la
realizacion del disefio, la empresa puede incorporar tareas o revisiones que no
fueron documentadas, y que, a pesar de estar orientadas a mejorar el servicio o
producto, no estan contempladas en el disefio final listo para la
implementacion. Esta revisién puede incluir revaloracion de costos, esfuerzo,

tiempo, capacitaciones y otros detalles no afinados

Por lo que se recomienda que una vez liberado el disefio, hacer todas las

revisiones y ajustes necesarios para su puesta en marcha.
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3.3.1 COMPROMISOS

La alta direccion debe mostrar su amplio apoyo al avance del sistema de
gestion de calidad. Incluir de ser necesario charlas explicativas donde se
instruya a los gerentes, jefes, supervisores y operarios acerca de la importancia
que implica tener un sistema de gestion que apoye a la consecucion de
objetivos y mejoras a lo largo de la empresa. Se debe indicar principalmente
que la documentacion servira para identificar las falencias en la forma de

trabajo y que el registro permitira mejorar la forma de trabajo.

Este suele ser uno de los principales motivos por los que la cooperacién entre
las personas y el sistema se ve afectada, pues el registro y documentacion esta
considerada como un impedimento para la agilidad con que se tiene que
responder ante los requerimientos internos o de clientes. La empresa tiene que
enfocar su analisis en los datos registrados basados en las actividades

realizadas y planificadas, equilibrando la comunicacién verbal y la escrita.

3.3.2 USO DE METRICAS

La implementacion inicial de métricas esta basada en la experiencia de los
gerentes y sirven de apoyo a las decisiones para mejorar el curso de la
empresa. El personal debe estar al tanto de la incorporacion de estos
elementos como ejes claves del sistema de gestion y, de ser posible, capacitar
a las areas ejecutoras en los limites permisibles de dichas métricas, asi como

la permanencia de un determinado valor por un periodo establecido.

Los indicadores claves de rendimiento (KPI, por sus siglas en inglés), permiten
tener una mayor visibilidad del comportamiento del proceso. Su elaboracién es
sencilla y generalmente viene en forma de proporcion, donde la cantidad real u
observada se contrasta con un objetivo previamente establecido. Estos
indicadores y similares se incorporan principalmente en los procesos, pero

pueden servir para revisar elementos intermedios en algun procedimiento.
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3.4IMPLEMENTACION

Una vez aprobado el disefio final del sistema de gestién de calidad, se tiene
que disefar el cronograma con las etapas y fechas de cuales seran las areas
afectadas que aplicaran los procesos y procedimientos definidos.

La alta direccidn debe ser lo suficientemente flexible para dar el suficiente
tiempo para que las personas involucradas se adapten al manejo de
documentacion con la que antes no contaban. Tal vez sea necesaria una
prueba piloto con pocos elementos para hacer un analisis de la respuesta de

los trabajadores al sistema.

Aunque la implementaciéon del sistema esta fuera del alcance del presente
trabajo, se exhorta como una siguiente etapa la elaboracién del cronograma y

las pruebas necesarias para la implementacion definitiva.

3.5 AUDITORIAS

La clave para el buen estado del sistema de gestion de calidad es la correcta
aplicacion de las auditorias. Su retroalimentacion al sistema de calidad es vital
para poder determinar a tiempo las debilidades en los procesos,

procedimientos o documentacion.

La revisidon de la documentacion no debe ser la Unica verificacion que el auditor
interno designado en la empresa revise. Su observacion visual, auditiva y tactil
es tan importante como la evidencia registrada, por lo que se deben incorporar
revisiones del sistema de gestion de calidad una vez implementado, y
ejecutarlas varias veces antes de la siguiente revisidon del ente acreditador.
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4.1 CONCLUSIONES

Durante el trabajo de realizacion del disefio del sistema de gestion de calidad
basado en ISO 9001:2008, se pudo notar que las personas en los mas altos
cargos dentro de la empresa estaban muy interesadas en conocer mas acerca
de la norma, su utilizacion, proceso de certificacion, costos, beneficios y tiempo
de implementacion. Este es un signo positivo, ya que en ocasiones la alta
gerencia es la que necesita comprometerse mas con el nuevo lineamiento que
indica la norma. Durante el proceso de elaboraciéon del diseio se pudo
comprobar el espiritu de seguir adelante con el proyecto, para pasar luego a la
fase de implementacion y adoptar como un cambio en la cultura de la empresa
la linea de ISO 9001:2008. Podemos concluir entre los beneficios encontrados

los siguientes:

1. Con la revision de los procesos y procedimientos requisitos de la norma,
la alta gerencia pudo percatarse que existen temas considerados en la
norma y que para la empresa no son relevantes, al menos no para ser
considerados como parte de la estrategia frente al mercado, como el
caso de mediciones de la satisfaccion del cliente.

2. La filosofia de mejora continua puso de manifiesto un sentimiento que
muchos empleados mantenian en silencio, por diversas razones. Pero
que ven en la norma ISO 9001:2008, oportunidades de plasmar sus
ideas enfocadas en mejorar sus tareas, ambiente de trabajo, atencion a
los clientes y utilizar informacion académica que anteriormente no
hubiera sido necesaria.

3. El respaldo que se tiene de basar las decisiones en hechos numéricos,
reales y tangibles, hace prever que la delegacion de tareas del Gerente
Propietario es uno de los proximos pasos a seguir. Puesto que una de
las grandes preocupaciones del propietario era no encontrar la forma de
tener indicadores que le muestren como iba el negocio.

4. La obligacion de la alta direccion de involucrarse en el entrenamiento,
crecimiento y capacitacion de sus trabajadores fue una de las clausulas

mejores recibidas, pues algunos de los operarios de las bodegas no han
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recibido instruccién formal alguna, ni dentro de la organizacién ni fuera
de ella.

Uno de los temas tabu en la empresa es la documentacion. Debido a
que la mayoria son personal que trata con el cliente cara a cara y su
trabajo es fisico, mas que intelectual, el tener que revisar un
procedimiento escrito o aportar con ideas de como va el procedimiento,
es visto como crear una estructura burocratica, lenta, restrictiva y nada
practica, mientras que sin un sistema de gestion de calidad, las cosas se
hacian mas rapido.

No obstante la resistencia a la documentacion, la alta direccion, asi
como los mandos medios pudieron constatar la eficacia de documentar
los procesos y procedimientos, manejo de versiones y difusion en toda la
empresa. Tanto es asi que el tema paso de ser ‘algo innecesario’ a ‘algo
que puede ser util’.

El disefio del sistema de gestién de calidad ha permitido crear perfiles
para los puestos, determinar las tareas reales que deben ser ejecutadas,
la eliminacion de tareas redundantes o innecesarias y, establecer
responsabilidades claras en todos los niveles de la empresa.

En el manual de calidad se pudo constatar que hay procesos y
procedimientos que no habian sido identificados anteriormente, v,
mediante la revisién con los empleados para el desarrollo del disefio fue
posible tomarlos en consideracion.

El involucramiento de todas las areas para reducir re-trabajos y eliminar

desperdicios.

10.La creacion de elementos estandares para el registro de los

requerimientos de los clientes y del servicio de entrega, estableciendo

claramente el alcance del servicio y las garantias de los productos.

11.Al finalizar el disefio el clima laboral y la aptitud de la predisposicién a

ICM

mejorar era notable.

4-55 ESPOL



Diserio de un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008
en una empresa distribuidora de aluminio y vidrio
Gestion de la calidad y productividad

4.2 RECOMENDACIONES

El disefo del sistema de gestiéon de calidad basado en ISO 9001:2008 permitio

transparentar y poner en evidencia algunos aspectos dentro de la empresa, que

la alta gerencia no habia considerado como parte de la cultura interna. Por este

motivo, anotamos que la norma dentro del plan de cambio en toda la

organizacion requiere:

El compromiso con la calidad sea constante, desde los niveles
gerenciales hasta los niveles operativos.

El trabajo en equipo es fundamental, especialmente la colaboracién
entre operativos y administrativos para complementar acciones
beneficiosas para ambas partes y al final a la empresa completa.
Recordar que la inversion en el personal es crucial para el desarrollo de
nuevas propuestas que mejoren los sistemas ya implementados, y
conseguir ventajas competitivas que permitan encabezar la preferencia
de los clientes.

Revisar los procesos buscando un equilibrio entre las tendencias a lo
‘practico’ y a lo que ‘debe de ser’, en accion conjunta entre la parte

operativa y la alta gerencia.

Entre los beneficios que el sistema de gestion de calidad basado en ISO

9001:2008 traera a la empresa se pueden destacar:

ICM

e Brindard un mejor servicio y entregara mejores productos a los
clientes.

e Mejorara internamente la comunicacion a lo largo de toda la
empresa.

e Demostrara que sus productos y servicios estan basados en un
sistema certificado internacionalmente.

e La gestion sera orientada a procesos por lo que la alta gerencia
puede medir y tomar decisiones basadas en cifras.

e Prestigio empresarial.
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EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO

PRO-001

PROCESO DE VENTAS Y COMERCIALIZACION

Version: 1
Pagina 1de 1

OBJETIVO: ESTABLECER EL PROCESO ADECUADO PARA

CLIENTES EN LOS PUNTOS DE VENTA.

CONTROL

P-002

P-020

1l

LA CAPTACION DE

1. El cliente solicita por T
teléfono o personalmente
si hay disponible aluminio o
vidrio con las medidas y del
tipo indicado.
2. El vendedor le entrega
los datos en forma escrita o
verbal. SALIDA | HACIA
3. Se determina si el Factura Facturacion
DESDE ENTR.‘FDA cliente va a retirar la cobranzas Y
Clientes Requisitos mercaderia o si de sea que e
- B ! Datos Auditoria —
Clientes Cotizaciones se la envien, en cuyo caso Contabilidad
Servicio de Bisooribiidd se factura un adicional. = e Jofnz Lo
transporte P 4. Si el cliente esta de q egis rto Ve et e
acuerdo con los datos y los chil ghias
valores puede hacer la
compra directamente.
5. En caso de mantener
alguna duda respecto del
stock, el vendedor llama a
los supervisores de bodega
para corroborar la
infarmaridn
RECURSOS
HUMANOS FISICOS/ITECNOLOGICOS
Vendedores Equipo informatico
Jefe de Ventas Suministros de oficina
Jefe de Personal Bodegas
INDICADOR FORMA DE CALCULO MAX MIN RESPONSABLE
Porcentaje de | Namero de cotizaciones /
ventas Numero de cotizaciones 100% 70% Vendedor
efectivas facturadas
Tampone Fecha de entrega de
entrega de . . 1 dias
informacion — fecha 0 dias Vendedor
i) solicitud de informacién laborales
cliente
Valoracién del . o
desempefio Encuesta 90% 75% Jefe de Ventas
RESPONSABLE: FECHA:




EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO

PRO-002 |

PROCESO DE FACTURACION Y COBRANZAS

| version: 1

Pagina 1 de 1

OBJETIVO: DETALLAR EL PROCESO DE FACTURACION Y COBRANZA PARA CONTROL
DEL INGRESO DE FLUJO DE CAJA.

 CONTROL

P-002

P-004

P-020

P-017

Ll

1. El dliente recibe la
factura para que sea
e N el SALIDA HACIA
2. El cliente paga el
SEOEE ENTRADA valor estipulado en la Orden de Distribucié
istribucion
Kfartias Factura [:> factura. entrega
3. Una vez registrado el Factura Cliente
pago, se entrega la sellada _
factura con el sello de Registro de Auditoria -
cancelado Factura Contabilidad
4. Se registra el sistema
de facturacion.
5. En la factura consta la
bodega donde se
encuentra la mercaderia
RECURSOS
HUMANOS FISICOS/ITECNOLOGICOS
Vendedores EQUIPO INFORMATICO |
Contador General SUMINISTROS DE OFICINA N
INDICADOR FORMA DE CALCULO MAX MIN RESPONSABLE
Erectividad de | o' o B e anterores
servicio de 2 3 10% 0% Jefe de ventas
; Numero de facturas ingresadas
sistema :
en el sistema durante el dia ]
Tiempo promedio ;
de espera en ser ::clsc;recsifaggcuesta | Total ce 15 min 0 min Sugﬁ';_'s;j r
atendido i genera
RESPONSABLE: FECHA:




EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO |

PROCESO DE DISTRIBUCION Y ENTREGA

OBJETIVO. DETALLAR EL PROCESO DE DISTRIBUCION DE MERCADERIA DE
ALUMINIO Y VIDRIO, JUNTO A SU POSTERIOR ENTREGA.

CONTROL
P-002
P-014
P-006
P-017

1l

PRO-003 —l

Version: 1
Pagina 1 de 1

1. Con la factura sellada
el cliente se dirige hacia la
DESD_E' ENTRADA bodega que se le indica. SALIDA HACIA
Facturacion Factura 2. El operario recibe la :
y cobranzas sellada factura y procede a buscar Registro de Sg'::—;—‘ifg: ;:
tSemcn:: Disponibilidad la mercaderia. entrega cafidad
opare 3. Siel cliente se lleva el :

! . Sistema de
producto, el (o los) Satisfaccion astiinde
operadores lo transportan del cliente gcali -
hacia el vehiculo del
cliente.

4. Si el cliente ha
solicitado el transporte, se
separa la mercaderia para
ser transportada en la
fecha estipulada.
5. Se sella la factura con
la fecha y hora de entrega.
RECURSOS j
HUMANOS FISICOS/TECNOLOGICOS
Operadores EQUIPAMIENTO DE MANIFPULACION
Jefe de Bodega
Jefe de Reparto
Gerente General |
INDICADOR FORMA DE CALCULO MAX MIN RESPONSABLE
" .| (Fecha recepcion del cliente —
Tiempo promedio | o2 de salida de bodega) / 2 dias Odias | Jefe de Bodega
de entrega
Total de entregas
Porcentaje de Numero de entregas
envios/entregas incorrectas / Numero de 20% 0% Jefe de Bodega
incorrectas entregas
RESPONSABLE: FECHA:




EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO

PRO-004

PROCESO DE COMPRAS

Version: 1
Pagina 1 de 1

OBJETIVO: DETALLAR EL PROCESO DE DISTRIBUCION DE MERCADERIA DE
ALUMINIO Y VIDRIO, JUNTO A SU POSTERIOR ENTREGA.

CONTROL

P-015

P-002

P-004

Ll

1. Sies unacompra para
materia prima, se selecciona
el proveedor calificado de la
lista y se realizan las
cotizaciones.

2. Se emite la orden de
compra al proveedor

seleccionado.
DESDE | ENTRADA 3. El proveedor indica la SALIDA | HACIA
— fecha de retiro de la
Jefe Solicitud de mercaderia. Si el pedido es Registrode | Sistema
Bodega compra grande, el proveedor envia la llegada de gestion
’ Solicitud de ; . Registro de
Supervisor 4. Sila compra es por algin : Bodega
GeFr)teraI compra de insumo, se elige el proveedor Inventario
INSUMos y se retira el suministro.
RECURSOS
HUMANOS FISICOS/TECNOLOGICOS
Supervisor General EQUIPO INFORMATICO
Contadora General SUMINISTRO DE OFICINA
Gerente Propietario
INDICADOR FORMA DE CALCULO MAX MIN RESPONSABLE
. : (Fecha llegada pedido - Gerente General
Jiempo promedio de | Fecha de solicitud de 2dias | Odias | /Supervisor
9 compra) / Total de llegadas General
: Numero de retrasos en Gerente General
Praparcion de compras / Total de compras 10% 0% / Supervisor
retrasos :
realizadas General
RESPONSABLE: FECHA:
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OBJETIVO: DETALLAR EL PROCESO DE DISTRIBUCION DE MERCADERIA DE
ALUMINIO Y VIDRIO, JUNTO A SU POSTERIOR ENTREGA.

CONTROL

 P-002

P-012

P-013

Ll

1. Se procura reproducir el
error para tener constancia
de bajo que tarea se da la
falla.

2. Se contacta con el
proveedor del servicio de
soporte para que realice la
visita a la empresa

DESDE ENTRADA 3. En caso de requerir
cambio de partes, se recibe |:> SALIDA HACIA
; Reproduccién la cotizacion para su - .
Supervisor | 4\ 20 posterior analisis de s:r%:iﬁgo de S;St?;;' -
general robacidn ihi =
reportado ap - recibido de calidad
P dor | Pruebas 4. Se procede a mantener Infome de | Sistema
roveedor preliminares el registro manual del trabajo de gestion
Analisis de trabajo mientras la realizado de calidad
Proveedor desempefio reparacion es realizada.
RECURSOS
HUMANOS FISICOS/TECNOLOGICOS
Supervisor General EQUIPO INFORMATICO B
Gerente Propietario |
INDICADOR FORMA DE CALCULO MAX MIN RESPONSABLE
(Fecha de solucién del
Tiempo promedio de | incidente - Fecha de 2 dias 0 dias Ge;rg:teegciasrl)erral
solucion solicitud de servicio) / Total P
; General
) _de atenciones
RESPONSABLE: FECHA:
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Version' 1|
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OBJETIVO: DETALLAR EL PROCESO DE DISTRIBUCION DE MERCADERIA DE
ALUMINIO Y VIDRIO, JUNTO A SU POSTERIOR ENTREGA.

CONTROL

P-011

P-012

P-025

Il

1. Se realiza un perfil de
cada hoja de vida que
ingrese a la empresa.

2. Se coordina con
empresas o agentes
especializados en la
materia a capacitar.

3. Serealiza una

DESD D evaluacidn de los
£ ENTRADA conocimientos adquiridos. SALIDA L
Supervisor | Solicitud de 4. Se contacta con el Planes de
general / | capacitacion proveedor del servicio para l:> capacitacion | Yeraturas
empleados que realice la visita a la Sistema de
Gerente Hotaide wida empresa. Roles de gestion de
Propietario ] 5. Se registra en la hoja de pago calidad /
vida, los cursos aprobados Financiero
y tomados. Perfiles Recursos
Humanos
RECURSOS i
HUMANOS FISICOS/TECNOLOGICOS
Jefes EQUIPO INFORMATICO
Supervisor General SUMINISTRO DE OFICINA
Gerente Propietario
INDICADOR FORMA DE CALCULO MAX MIN RESPONSABLE
Prueba de 100 70 Gerente General
conocimiento de Prueba escrita / Supervisor
labores plftes RS General / Jefes |
. Numero de cursos Gerente General
Foreeniage d.e aprobados / Numero de 100% 70% ! Supervisor
aprovechamiento
cursos tomados General / Jefes
RESPONSABLE: FECHA:
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! PRO-007

PROCESO DE AUDITORIA INTERNA

| Version: 1
| Pagina 1 de 1

OBJETIVO: DETALLAR EL PROCESO AUDITORIAS INTERNAS DE LA EMPRESA PARA
IDENTIFICAR LAS NO CONFORMIDADES CON EL SISTEMA DE GESION.

CONTROL

P-005

P-007

P-010

L

1. Se elabora el plan
anual de auditorias
2. Se aprueba y se
bli | pl cla
DESDE ENTRADA publica el plan SALIDA HACI
3. Se prepara la e
Solicitud auditoria auad?‘o:a Gerente
Sere‘nlte | auditorias 4. Serealizala interna Propietario
FOPIEIAN | i nternas gudltoria Informe de Gerente
: . Se formaliza el auditoria Propietario
Empresa Registros informe de auditoria Reporte no Medicion y
6. Se toman acciones conformidades | analisis
RECURSOS
HUMANOS FISICOS/TECNOLOGICOS
Supervisor General EQUIPO INFORMATICO
Contadora General SUMINISTRO DE OFICINA
Gerente Propietario
INDICADOR FORMA DE CALCULO MAX MIN | RESPONSABLE
Numero de no Resultado de auditorias il ngeral
; ; 2 0 /| Supervisor
conformidades realizadas
General
Proporcién de Numero de auditorias Gerente General
cumplimiento de realizadas / Numero de 100% 80% /| Supervisor
auditorias auditorias programadas General
RESPONSABLE: FECHA:
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PRO-008

Version: 1
PROCESO FINANCIERO Pagina 1 de 1
OBJETIVO: DETALLAR EL PROCESO DE FINANZAS DE LA EMPRESA.
CONTROL
P-002
P-007
P-010
1. Analisis de solicitudes e
DESDE ENTRADA zgggrs:dgzlos propuestos SALIDA HACIA
Sere.ntte ) Presupuesto 2. Verificar el cumplimiento Beciones
ropietano - de la polrtlca de auto E> correctivas y Empresa
Solicitudes financiamiento. preventivas
Jefes / de 3. Analisis de causa raiz. Informe de E
Gerentes asignacion 4. Fijacion de situacion mpresa
de recursos compromisos y calendario
Contabilidad E§tado_s de préxima revision.
Financieros
RECURSOS
HUMANOS FISICOS/TECNOLOGICOS
Jefes EQUIPO INFORMATICO

Contadora General

SUMINISTRO DE OFICINA

Gerente Propietario

INDICADOR FORMA DE CALCULO MAX MIN RESPONSABLE
(Valores utilizados — Valor Gerente General
Falta de liguidez presupuestado) / Valor 5% 0% / Supervisor
presupuestado General
RESPONSABLE: FECHA:
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PRO-009

PROCESO DE MEJORAMIENTO CONTINUO

Version: 1
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OZJETIVO: DETALLAR EL PROCESO DE MEJORAMIENTO CONTINUO PARA

DETERMINAR LAS MEJORES ESTREATEGIAS A SEGUIRPOR LA

EMPRESA.
~ CONTROL
P-009
P-010
P-011
P-015
1. Se hace la convocatoria SALIDA HACIA
para determinar las
DESDE ENTRADA acciones que debe tomarse :‘l:ac?é:e e Sistema
Indicatores para ajustar el sistema de Tiektrs de gestion
Empresa : gestion de calidad s de calidad
varios continua
e 2. Se elabora el plan de Zociones
Auditoria Reportes accion a seguir. preventivas /
Datos / 3. Establecimiento de acciones Sl
Financiero | Indicadores plazos y compromisos correctivas
varios Segmrr:uento Gerente
de acciones Propi .
. ropietario
correctivas
RECURSOS
HUMANOS FISICOS/TECNOLOGICOS
Jefes EQUIPO INFORMATICO
Supervisor General SUMINISTRO DE OFICINA
Gerentes
INDICADOR FORMA DE CALCULO MAX MIN RESPONSABLE
Brado da Numero de mejoras / Gerente General
; Numero total de no 90% 80% / Supervisor
conformidad :
conformidades General
RESPONSABLE: FECHA:




EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO PRO-010
B Version: 1
PROCESO DE MEDICIO{Q Y ANALISIS Pagina 1 86 1
~,8JETIVO: DETALLAR EL PROCESO DE MEDICION Y ANALISIS DE DATOS
GENERADOS EN LA EMPRESA.
CONTROL
P-002
P-008
1. Se recopilan los datos
necesarios y se registra
cuales se analizan en un
acta.
DESDE ENTRADA 2. Serevisan las
condiciones que hubieran SALIDA HACIA
Jefes / Informes afectado la toma de datos iats —
Gerentes - 3. Se realiza el analisis de andlisis Auditoria
Auditoria REPO‘”E.”O las sugerencias y quejas Reporte
conformidades por parte de los clientes y resultados Empresa
Datos / empleados. de analisis
Financiero | Indicadores
1 varios
RECURSOS
HUMANOS FISICOS/TECNOLOGICOS
Jefes EQUIPO INFORMATICO
Supervisor General SUMINISTRO DE OFICINA
Gerentes B
INDICADOR FORMA DE CALCULO MAX MIN RESPONSABLE
Tiempo de Fecha de entrega de reporte Gerente General
elaboracién de - Fecha de inicio de reporte 2 dias 0 dias / Supervisor
analisis General
RESPONSABLE: FECHA:
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MANUAL DE CALIDAD

1 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

2 OBJETO

p

3.1

Servir como punto inicial para la aplicacion, registro, analisis y
posterior mejora del sistema de gestion de calidad en la empresa de
comercializacion y distribucion de aluminio, para mejorar la calidad

brindada a los clientes

CAMPO DE APLICACION

1) Los procesos administrativos y operativos.
2) Toda la empresa.
3) La actividad principal comercializacién y distribucién de aluminio,

vidrio y repuestos.

REFERENCIAS NORMATIVAS

Normas 1SO 9001:2008, I1ISO 9004:2004

DEFINICIONES

Basandonos en la norma establecida en referencias normativas, en el

numeral dos, éstas son aplicables al presente manual de calidad.

EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE GESTION

Basandonos en la norma establecida en referencias normativas, en el
numeral dos, son aplicables al presente apartado las clausulas
contenidas en el numeral 7.3 Disefio y Desarrollo y 7.5.2 Validacion

de los procesos de produccion.



SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

41 REQUISITOS GENERALES
El sistema de gestion de calidad de la empresa, en su fase de disefio
cumple con todos los requisitos de la norma en los trece macro
procesos de nivel cero, con la finalidad de proveer de productos que
satisfagan la necesidad de los clientes.
MEJORA CONTINUA
ALTA DIRECCION
CLIENTES [t == == == = Planificacion (5.4, 5.5) % CLIENTES
GESTIONDE | | MEDICION, ANALISIS Y
RECURSOS } : MEJORA 2
v Contratacion de Bienesy | Medicién y analisis de ‘O
e i |
O Servicios (7.4) 5 | resultados (8.2.1,82.3,82.4, 4= —\— = =
= Infraestructura y I | 83,8.4) ! o
w Ambiente (6.3,6.4) | | Auditorias Internas (8.2.2) { o
—_ Gestion de Recursos | . Mejora (8.5) o
= ,\Humanos (6.2.2) —_— — =~ :
o ) - b
w -
(+4 ’ <
 — - z - y w
| PRESTACION DEL SERVICIO
| Planificacién, disefio y desarrollo de [
Contratacion de Bienes y Servicios (7.1, 7.3) |
Atencidn al cliente (7.2) |
PEDIDOS Produccion y prestacion del servicio (7.5.1, PRODUCTO
‘ 7.52,7.53,7.5.4,7.5.5)
CONTROL DE DOCUMENTOS Y
REGISTROS
(423,4.2.4)
EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO Codigo: M-002
MANUAL DE CALIDAD Version:
) Pagina 7 de 21




4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 GENERALIDADES

La norma contiene una estructura de tipo jerarquica respecto a los
niveles que debe tener la documentacién del sistema de gestidn de

calidad. Visualizando graficamente lo podemos ilustrar como sigue:

Manual de
calidad

TN
i

Gréfico N° 1: Jerarquia de los documentos en ISO 9001:2008
Autor: Elaboraciéon propia
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4.2.2 MANUAL DE CALIDAD

El sistema de gestion de calidad se describe en el documento M-002
Manual de Calidad, donde se describe la politica de calidad, asi
como las diferentes actividades cuyas operaciones deben ser
registradas y posteriormente monitoreadas. De esta manera, se
pueden gestionar los recursos para cumplir a cabalidad con los

requisitos establecidos por parte del cliente.

4.2.3 CONTROL DE DOCUMENTOS

El control de los documentos (versiones, responsables, listas de
notificados) se lo realiza a través del procedimiento P-001 Control de

Documentos.

Se toma a manera de conveniencia la numeracion y codificacion de
todos los documentos y registros del sistema de gestion de la
calidad. En el futuro, si la alta gerencia encuentra formas mas
eficientes de identificacion distintas de la aqui utilizada, se deja a

conveniencia en pro de mejorar el sistema de gestion de calidad.

4.2.4 CONTROL DE REGISTROS

Se utilizara el procedimiento P-002 Control de Registros para
establecer y mantener los registros para evidenciar la conformidad
con los requisitos del sistema de gestion de calidad. Este
procedimiento define los controles necesarios para la identificacion, el
almacenamiento, la proteccién, la recuperacion, el tiempo de

retencion y la disposicion de los registros.
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5.1

5.2

5.3

5.4

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION

El Gerente Propietario de la empresa por medio del procedimiento P-
011 Planificacion, asegura que la politica del sistema de calidad se
encuentra documentada, implantada, mantenida y que su difusion a

través de toda la organizacion es exitosa.

ENFOQUE AL CLIENTE

Se ha definido el procedimiento P-006 Evaluacién de satisfaccion del
cliente, para determinar las inquietudes y la percepcion que los

clientes tienen de la empresa.

POLITICA DE CALIDAD

Se ha creado el documento M-004 Politica y objetivos de calidad,

donde se la declara y controla. Esta se enuncia como sigue:

“La empresa, se fundamenta en la comercializacion de vidrio, aluminio y
repuestos, buscando satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes, comprometiéndose con el desarrollo del talento humano, el
medio ambiente, la comunidad vy la calidad de los productos,

implementando la filosofia de aseguramiento de la calidad.”

PLANIFICACION

5.4.1 OBJETIVOS DE CALIDAD

Los diversos tipos de objetivos de calidad se encuentran
documentados, manejados y controlados de acuerdo con el

documento M-004 Politica y objetivos de calidad.
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5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Gerente Propietario es el responsable del sistema de gestion de
calidad. Sus responsabilidades y como tal establece y comunica las

responsabilidades de los miembros de la empresa.

Las responsabilidades y empoderamiento de cada uno de los
colaboradores de la empresa se encuentran en el documento M-006

Responsabilidades.

5.5.2 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

El representante de la alta direccion es el Gerente Propietario, quien
puede tiene autoridad suficiente para actuar en los asuntos

relacionados con el sistema de gestion de calidad.

El cumplimiento de esta clausula se encuentra establecido en el

procedimiento P-011 Planificacion.

5.5.3 COMUNICACION INTERNA

Se utiliza el siguiente sistema de comunicacion:
e Reuniones de trabajo

e Comunicaciones via telefonica

Esto queda establecido en el procedimientoP-022 Comunicacion

Interna.
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5.6 REVISION POR LA DIRECCION

A través del procedimiento P-004 Revision de la alta Direccion, se
hace la direccion el siguiente sistema de comunicacion:
¢ Reuniones de trabajo

¢ Comunicaciones via telefonica

Esto queda registrado en el acta F-003 Resultados de la revision de la

alta direccion.

RECURSOS HUMANOS
PROVISION DE RECURSOS

La empresa proporciona los recursos adecuados para:
e Cumplir con la politica de calidad establecida

« Implantar, mantener y mejorar el sistema de gestiéon de calidad

A través del proceso PRO-004 Compras, la empresa gestiona la
compra de insumos o la contratacion de servicios que se requiera

para el normal desempeno.

6.2 RECURSOS HUMANOS
6.2.1 GENERALIDADES

La importancia que se debe tener en la manipulacion de los
materiales de aluminio y vidrio, es vital no sélo para evitar danos en
la mercaderia antes de entregarla al cliente, sino por la propia
integridad de los trabajadores evitando cortes o laceraciones por la
falta de conocimiento o capacitacion en el uso de medios de

proteccion personal.
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La empresa cumple con esta clausula mediante el proceso PRO-006

Recursos Humanos.

6.2.2 COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION

6.3

La empresa mediante el procedimiento P-024 Funciones vy
Responsabilidades, indica las funciones asignadas a los puestos de
trabajo, asi como el perfil requerido para los mismos. Las
necesidades de formacion del personal con respecto de las labores
que desempenan se las consideran en el procedimiento P-025

Evaluacion de competencias.

INFRAESTRUCTURA

La empresa proporciona y mantiene la infraestructura adecuada para
lograr la conformidad con los requisitos de los productos y servicio. Se
mantiene el control para que el personal cuente con las instalaciones,
equipamiento de proteccién, mobiliario, equipos de computo Yy

materiales necesarios.

El mantenimiento de hardware y software se realiza adquiriendo los
servicios de técnicos independientes. Mientras que el mantenimiento
de los espacios de trabajo son realizados por la persona que hace las

tareas de conserjeria.

Esta clausula se cumple utilizando el procedimiento P-013 Gestion de

infraestructura y ambiente.
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6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

Se tienen instalaciones adecuadas para el trabajo operativo en la
manipulacion de los productos y repuestos, asi como las instalaciones

administrativas.

En caso de tener que hacer alguna revision por deteccion reactiva o
proactiva, la empresa cuenta con el procedimiento P-013 Gestion de
infraestructura y ambiente, el cual canaliza a través del supervisor

general las acciones necesarias a ser tomadas.

Se recomienda que el representante de la alta direccion esté
dispuesto favorablemente ante las sugerencias e iniciativas que
pudieran presentarse, pues la cultura organizacional se puede
beneficiar de las sugerencias provenientes de trabajadores en
general, quienes desean mejorar su entorno laboral. Es muy probable
que sean elementos a considerar en el momento de mejorar las

condiciones laborales.

7 REALIZACION DEL SERVICIO

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL SERVICIO

La empresa para la planificacién de la realizacion del servicio, ha
desarrollado el procedimiento P-011 Planificacion, para estar en

conformidad con los requisitos.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
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7.2.1 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS
CON EL PRODUCTO

Debido a la importancia en las medidas y especificaciones del vidrio,
aluminio y los repuestos que el cliente solicita, esta clausula se
encuentra definida en los procedimientos P-020 Recepcion de

especificaciones del producto.

7.2.2 REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
PRODUCTO

Puesto que la verificacién de los requisitos relacionados con los
productos es importante para el cliente, esta clausula se encuentra

definida en el procedimiento P-004 Revision de pedidos

7.2.3 COMUNICACION CON EL CLIENTE

Uno de los factores relevantes en la norma es la valoracion que el
cliente tiene respecto del producto o servicio que se le brinda. En los
procesos relacionados con el cliente, la empresa incluye en el
procedimiento P-006 Evaluaciéon de la satisfaccion del cliente, los
temas relacionados con la comunicacion, retroalimentacion, e

informacién solicitada de los productos.

7.3 DISENO Y DESARROLLO

Debido a la naturaleza comercial de la empresa, de comprar y distribuir
planchas de vidrio y aluminio, asi como los repuestos, no se realiza
disefio de los mismos por parte de la organizacion. Por lo que esta

clausula queda excluida.

EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO Codigo: ﬁ-oozT
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7.4 COMPRAS

Para la actividad que se relaciona la empresa, la posibilidad de no
disponerde mercaderia de calidad resultaria contraproducente, por tal
motivo, la seleccion de proveedores que respeten las especificaciones
indicadas por los clientes, la verificaciéon de los productos comprados, asi

como mantenerlos en stock es crucial.

Esta clausula esta contemplada en PRO-006 Proceso de Compras.

7.5 PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 CONTROL DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

La empresa planifica la entrega de los productos y prestacién del
servicio. Esta clausula se define con el proceso PRO-007 ventas y
comercializacion, el proceso PRO-009 Distribucion y entrega, y el

procedimiento P-014 Uso de equipo de proteccion.

7.5.2 VALIDACION DE LOS PROCESOS

Debido a la naturaleza comercial de la empresa, de comprar y distribuir
planchas de vidrio y aluminio, asi como los repuestos, todos los
productos y procesos pueden verificarse mediante actividades de
seguimiento o mediciones posteriores una vez entregados al cliente. Por

lo que esta clausula queda excluida.
7.5.3 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

La empresa hace seguimiento de todo el proceso de comercializacion de
aluminio y vidrio, desde la solicitud del cliente del producto, la recepcion

de los requerimientos y la entrega y distribucion del mismo.
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Esta clausula se encuentra contenida en el procedimiento P-016

Identificacion y trazabilidad.

7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE

Todos los productos que ya son cancelados por el cliente (ya sean solo
facturados o facturados y cobrados pero no entregados) se los gestiona

a través del procedimientoP-017 Propiedad del cliente.

7.5.5 PRESERVACION DEL PRODUCTO

La empresa identifica, verifica, protege y salvaguarda los bienes que son
propiedad del cliente. Para cumplir con la conformidad de los requisitos
en cuanto a la identificacion, manipulacion, embalaje, almacenamiento y
proteccion, la empresa cuenta con el procedimiento P-018 Preservacion

del producto.

7.6 CONTROL DE DISPOSITIVOS

Los dispositivos de medicion utilizados en la empresa son los metros y cintas
métricas, cuya revision esta sujeta al procedimiento P-019 Control de

dispositivos para demostrar la conformidad con los requisitos.

8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 GENERALIDADES

La empresa planea e implementa los procesos de seguimiento, medicion,

analisis y mejora necesarios para:
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a) Demostrar la conformidad del producto
b) Asegurar la conformidad del sistema de gestion de calidad
c) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la

calidad.

Esto se encuentra definido en el procedimiento P-009 Mejora continua.

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 SATISFACCION DEL CLIENTE

Como una de las medidas de desempefo del sistema de gestion de la
calidad, la empresa realiza el seguimiento de la informacion relativa a
la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus
requisitos. Los métodos para obtener y utilizar dicha informacion se

especifica en el procedimiento P-006 Evaluacion del cliente.

8.2.2 AUDITORIA INTERNA

La empresa realiza a intervalos planificados auditorias internas para

determinar si el sistema de Gestion de calidad:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos
de la norma indicadas en el numeral 2 del presente manual y con
los requisitos del sistema de gestion de calidad establecidos en la
empresa.

b) Se ha implantado y se mantiene de manera eficaz.
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Para la conformidad de los requisitos de la norma, se ha desarrollado
el proceso PRO-007 Auditoria interna, el cual se encuentra

documentado y controlado.

8.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

La empresa aplica los métodos apropiados para el seguimiento

mediante el proceso P-008 Medicion y analisis.

8.2.4 SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO

La empresa mide y hace seguimiento de las caracteristicas del
producto para verificar que se cumplan los requisitos del mismo. Esto
se lleva a cabo en las etapas apropiadas del proceso de realizacion
del servicio de acuerdo con las disposiciones planeadas de acuerdo
con el procedimiento P-008 Medicion y analisis de resultados y el

procedimiento P-006 Evaluacion de satisfaccion del cliente.

8.3 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

La empresa se asegura que el producto o servicio que no es conforme
con los requisitos, se identifique y controle para prevenir una
utilizacion o entrega no intencionada. Los controles y las
responsabilidades relacionadas con los mismos, asi como las
autorizaciones para tratar los productos no conformes son definidos

en el procedimiento P-005 Control de producto no conforme.

8.4 ANALISIS DE DATOS

La empresa determina, recopila y analiza los datos apropiados para

demostrar la idoneidad y eficacia del sistema de gestion de calidad,
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Asi como para evaluar donde se pueden realizar mejoras continuas
del sistema de gestion de calidad. Esto incluye datos generados por
las actividades de seguimiento y medicion y por cualquier otra fuente
pertinente. Esta clausula esta definida en el proceso PRO-010

Medicion y analisis.

8.5 MEJORA

8.5.1 MEJORA CONTINUA

La empresa mejora continuamente la eficacia del sistema de gestion
de calidad y queda definido por medio delprocedimiento P-009 Mejora

continua.

8.5.2 ACCION CORRECTIVA

La empresa toma acciones para eliminar la causa de no
conformidades con objeto de prevenir nuevamente su ocurrencia. Las
acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no
conformidades. Se ha desarrollado el procedimientoP-010 Acciones
correctivas y preventivas, para demostrar la conformidad con las

especificaciones.

8.5.3 ACCION PREVENTIVA

La empresa determina acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones
preventivas tomadas son apropiadas para los efectos de los
problemas potenciales. Se ha desarrollado el procedimiento P-010

Acciones correctivas y preventivas.
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PROCEDIMIENTOS NORMATIVOS

P-001
P-002
P-005
P-010
P-007

Procedimiento control de documentos

Procedimiento control de registros

Procedimiento control de producto no conforme

Procedimiento acciones preventivas y correctivas

Procedimiento de auditorias internas




(o I .

o «™

2 8

3.8

3|5 ®

D= £

3|58
>0

O

e

o

>

>

©

=z

=HE

|0
-

Bl <

=| O

ol w

ol a

i

g S

1 d

= &

| <

o| 2

w

o

<

%)

w

o

a

=

w

10 MAPA DE PROCESOS

SOUBWINK

eLIOTIpNY SEWISIS

S0SIN2ay

$053201d

oAody ap

ajual|) |2p
uQI2ejsnes

egailus A sezueigqod A UQI2RZI|RI1248WC)H

uePNgISIa uQIaBINIIeY

A sejuap

Qjual) |°p
sojisinbay

uoIdeZI|edJ P O BAB|I SO0S3I0IJ

8

S02139}e43153 S0S3J04d

sisljeuy onupiuo2
sesdwo) oJajoueuly

A uopipan ojuajwiesolay

SOS300dd 3d VdVIN




ANEXO 4

MANUAL DE FUNCIONES

1 Requisitos de Perfil de Cargos
2 Responsabilidades y Autoridad
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1. REQUISITOS Y PERFIL DE CARGOS
DEFINICION DEL PUESTO GERENTE PROPIETARIO

DEPARTAMENTO Departamento Administrativo
Supervision de tareas administrativas y operativas
FUNCIONES Y TAREAS Gestion en el proceso de compra y venta del

producto.

ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Gerente Propietario

PERFIL REQUERIDO

EDUCACION

Titulo superior universitario.

FORMACION

Recomendable que este titulado en el area de
administracion y Gestion de la Calidad ademas que
cuente con un nivel avanzado de ingles.
EXPERIENCIA

Experiencia en la direccién administrativa vy
operativa de por lo menos 5 afios en mercados
similares.

HABILIDADES

Habilidades para la solucién de problemas

Facilidad de comunicacién tanto escrita como
verbal.

Don de mando.

Capacidad de Liderazgo y Organizacion.

DEFINICION DEL PUESTO

GERENTE GENERAL

DEPARTAMENTO

Departamento Administrativo

FUNCIONES Y TAREAS

Coordinador de tareas Operativas
Coordina el proceso de venta y entrega del producto
Representa al Gerente Propietario

ORGANIGRAMA DEL PUESTO

DEPENDENCIA DIRECTA DE:
Gerente Propietario

PERFIL REQUERIDO

EDUCACION

Titulo superior universitario

FORMACION

Titulado en operaciones administrativas.

Nivel de Ingles Intermedio.

EXPERIENCIA

Experiencia en la direccién de operaciones de por lo
menos 3 anos

HABILIDADES

Capacidad para trabajar en equipo.

Habilidades en el Manejo de la Informacion
Capacidad de gestion y solucion de problemas
Facilidad de comunicacion sea esta oral o escrita
Capacidad de Liderazgo y Organizacion
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DEFINICION DEL PUESTO CONTADOR GENERAL B
DEPARTAMENTO Departamento Contable |

FUNCIONES Y TAREAS

Ejecutar tareas contables
Controlar la documentacion respectiva para la
compra-venta y entrega del producto a los clientes

ORGANIGRAMA DEL PUESTO

DEPENDENCIA DIRECTA DE:
Gerente General

PERFIL REQUERIDO

EDUCACION

Titulo superior universitario

FORMACION

Recomendable titulado en Contabilidad

Titulado como CPA

EXPERIENCIA

Experiencia en la direccion del area contable de por
lo menos 5 anos

HABILIDADES

Capacidad de gestion contable.

Capacidad de organizacion.

Facilidad para la comunicacion sea esta escrita o
verbal.

Habilidad en el manejo de las tecnologias

contables.

DEFINICION DEL PUESTO

SUPERVISOR GENERAL

DEPARTAMENTO

Departamento Operativo

FUNCIONES Y TAREAS

Coordinar y supervisar el proceso operativo

ORGANIGRAMA DEL PUESTO

DEPENDENCIA DIRECTA DE:
Gerente General

PERFIL REQUERIDO

EDUCACION

Titulo Superior universitario

FORMACION

Recomendable titulado en el area de Logistica
EXPERIENCIA

Experiencia en la supervisién y direccion logistica
de por lo menos 2 afos

HABILIDADES

Facilidad para la comunicacion verbal y escrita
Capacidad para el trabajo en equipo
Capacidad de liderazgo y organizacion
Capacidad de gestion y solucién de problemas
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DEFINICION DEL PUESTO JEFE DE VENTAS

' DEPARTAMENTO

Departamento Operativo

FUNCIONES Y TAREAS

Gestion proceso de comercializacion del producto
Supervisién de tareas operativas

ORGANIGRAMA DEL PUESTO

DEPENDENCIA DIRECTA DE
Supervisor General

PERFIL REQUERIDO

EDUCACION

Titulado superior universitario

FORMACION

Recomendable titulo de publicidad y marketing
Conocimiento de office.

EXPERIENCIA

Experiencia como jefe de ventas de por los menos 2
anos

HABILIDADES

Habilidades para la solucién de problemas
Facilidad para la comunicacion escrita y verbal
Capacidad para el trabajo en equipo
Capacidad de Liderazgo y organizacion

DEFINICION DEL PUESTO

JEFE DE REPARTO Y ACCESORIOS

DEPARTAMENTO

Departamento Operativo

FUNCIONES Y TAREAS

Gestién del proceso de recepcion y entrega del
producto
Supervisidn de tareas operativas

ORGANIGRAMA DEL PUESTO

DEPENDENCIA DIRECTA DE:
Supervisor General

PERFIL REQUERIDO

EDUCACION

Titulado superior universitario
FORMACION

Recomendable titulo del area de logistica
EXPERIENCIA

Experiencia en la entrega y distribucion del producto
de por lo menos 2 anos

HABILIDADES

Capacidad de gestion y solucion de problemas
Capacidad para el trabajo en equipo

Facilidad para la comunicacion escrita o verbal
Capacidad de organizacion
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DEFINICION DEL PUESTO MENSAJERIA

DEPARTAMENTO

Departamento Administrativo

FUNCIONES Y TAREAS

Coordinar la recepcion y envio de documentacion.
Coordinar el pago se servicios basicos.

Coordinar de manera oportuna y eficaz el envio de
pagos a proveedores.

ORGANIGRAMA DEL PUESTO

DEPENDENCIA DIRECTA DE:
Supervisor General

PERFIL REQUERIDO

EDUCACION

Titulacién en bachiller

FORMACION

Recomendable bachiller tecnico
EXPERIENCIA

No se requiere

HABILIDADES

Capacidad Organizativa

Capacidad para el trabajo en equipo
Capacidad para la solucion de problemas
Facilidad para la comunicacién escrita y verbal

DEFINICION DEL PUESTO

JEFE DE PERSONAL BODEGA

"DEPARTAMENTO

Departamento Administrativo

FUNCIONES Y TAREAS

Ejecutar tareas administrativas

ORGANIGRAMA DEL PUESTO

DEPENDENCIA DIRECTA DE:
Supervisor General

PERFIL REQUERIDO

EDUCACION

Titulo superior universitario

FORMACION

Recomendable titulado en el area de RRHH
EXPERIENCIA

Recomendable por lo menos 5 afios de experiencia
en el area de rrhh

HABILIDADES

Capacidad de gestidn y solucidon de problemas
Capacidad para la comunicacién escrita o verbal
Capacidad de liderazgo y organizacion
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DEFINICION DEL PUESTO VENDEDORES ]

DEPARTAMENTO

Departamento Operativo

FUNCIONES Y TAREAS

Venta efectiva del producto
Asesoramiento Adecuado al cliente

ORGANIGRAMA DEL PUESTO

DEPENDENCIA DIRECTA DE:

Supenrvisor General

PERFIL REQUERIDO

EDUCACION
Titulo de Bachiller
FORMACION

No se requiere
EXPERIENCIA
No se requiere
HABILIDADES

Conocimientos de Microsoft Office o similares
Capacidad para la resolucion de problemas
Capacidad para el trabajo en equipo
Capacidad organizativa

Capacidad para la comunicacion oral y escrita

2. RESPONSABILIDADES Y AUTORIDAD

CARGO RESPONSABILIDADES AUTORIDAD

a) Representar a la compaiia a) Evaluar al personal que

b) Establecer el compromiso vy labora en la compania para
aseguramiento de la verificar cuan cualificado
implementacion del SGC. esta para el puesto.

¢) Dedicar por lo menos cinco horas | b) Autorizar la ejecucion de las
de trabajo diarias de lunes a actividades a realizar dentro
viernes o veinticinco horas de la compafiia.
semanales. c) Solucionar las necesidades

GERENTE d) Establecer los objetivos vy internas de la compania
PROPIETARIO politicas de operacion del SGC. d) Capacitar peribdicamente a

e) Presentar anualmente el plan de los trabajadores.
trabajo de la companiia. e) Controlar la asistencia del

fy Proponer el Proyecto de personal administrativo y
Presupuesto Anual consolidado. operativo.

g) Planificar la ejecucion de las |f) Hacer cumplir los
actividades  administrativas  y reglamentos y normas
operativas amparadas en el establecidos en la compaiia.
presupuesto sugerido.
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CARGO RESPONSABILIDADES AUTORIDAD

a) Coordinar con el gerente a) Controlar el buen
propietario la elaboracion del funcionamiento del personal
presupuesto anual administrativo u operativo de

b) Coordinar la elaboracion de los la compaifia en caso de que
contratos de los empleados y no se pueda contar con la
proveedores. presencia del gerente

c) Revisar el tramite de la propietario.
suscripcion, ejecucion y posterior b) Definir acciones preventivas y

GERENTE liguidacién de valores de los correctivgs _ai SGC y verificar
GENERAL cont(a_tos d_el personal _ su c_:qmphm iento.
administrativo y operativo. c) Solicitud de planes y

d) Coordinar el pago del personal propuestas de mejora de las
administrativo y operativo. diferentes areas.

e) Solicitar materiales y equipos d) Involucramiento de varias
necesarios para el desarrollo de areas para alcanzar objetivos
las actividades administrativas. comunes.

f) Coordinar y supervisar el normal
funcionamiento y el mantenimiento
de los equipos de la oficina.

CARGO RESPONSABILIDADES AUTORIDAD
a) Responsable de ingresar, a) Controlar el ingreso correcto
controlar y verificar el ingreso de de la informacion contable.
informacion contable b) Negociar con otras areas la
b) Efectuar un registro sistematico y incorporacion de mejoras
CONTADOR ordenado de todas las que permitan un correcto uso
GENERAL transacciones realizadas de las normas contables.
c) Reportar, cuando lo requieran las |c) Solicitar reportes financieros
autoridades pertinentes y contables, periédicos y a
voluntad.
CARGO RESPONSABILIDADES AUTORIDAD

a) Verificar que el personal a) Autorizar el uso de recursos
administrativo como operativo monetarios en situaciones
cuente con las herramientas fortuitas o de fuerza mayor.
adecuadas para un mayor b) Delegar responsabilidades
desenvolvimiento en las en caso de ausencia de
actividades encomendadas personal, segun el perfil.

EEZEF;XFOR b) Controlar que los empleados c) Solicitud de reportes
realicen sus actividades de periodicos de operacion.
manera eficiente y eficaz d) Resolucién de conflictos de

¢) Elaborar el informe periédicamente
de actividades del personal
administrativo u operativo

operarios que afecten el
desempenio de sus
actividades.
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CARGO RESPONSABILIDADES AUTORIDAD
a) Realizar un prondstico de ventas | a) Hacer respetar los margenes
periodicamente. de ventas.
b) Ceontrolar que las ventas b) Redireccionar las ventas
realizadas se incrementen hacia el recurso apropiado
c) Solicitar a RRHH capacitacion en la relacién con los
para sus vendedores en los clientes.
productos de la empresa c) Involucrar a personal
JEFE DE VENTAS d) Solicﬁtar ca_pacitacirjn en operativo t_:lave en l;s
relaciones interperscnales presentaciones a clientes
e) Gestiona eventos para potenciales.
promocionar los productos d) Solicitud de reportes
invitando clientes nuevos y periédicos de operacion.
potenciales (desayunaos,
almuerzos).
f) Controlar que los margenes de
ventas realizados aumenten.
CARGO RESPONSABILIDADES AUTORIDAD
a) Verificar que el personal a) Controlar el buen trato hacia
operativo cuente con las los clientes al momento de
herramientas adecuadas para un despachar algun producto.
mayor desenvolvimiento en las b) Controlar la canalizacién
actividades encomendadas. oportuna por parte de los
b) Controlar que los empleados clientes con respecto al
realicen sus actividades de tiempo de entrega del
manera eficiente y eficaz. producto.
¢) Controlar el abastecimiento c) Solicitar la revision periddica
iECFCEEgglglgPSA? 10 oportuno de los productos. de reporte de entregas
ACRILICOS d) Ver_rf:f:ar que los productos fallidas vs. entregas
recibidos de parte del proveedor oportunas.
estén en buenas condiciones d) Disposicion de caja chica

para su posterior venta.

para subcontratar transporte
que permita distribuir el
producto en caso de que
haya algun retraso del
transportista o no este
disponible para la entrega.
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CARGO

RESPONSABILIDADES

AUTORIDAD

MENSAJERIA-
CONSEJERIA

a)

e)

9)

h)

Mantener el orden y aseo de las
instalaciones tanto en las oficinas
como en las bodegas.

Mantener las instalaciones en
completa seguridad y vigilar el
estado de buen funcionamiento
de los equipos e infraestructura.
Control de requerimientos
oportunos de materiales y
equipos.

Informar al supervisor o al
personal a cargo de las
novedades que puedan surgir en
algun departamento.

Verificar el inicio y término de
cada jornada sobre el estado en
el que permanecen los equipos y
materiales.

Atender personalmente a los
empleados o jefes de la empresa.
Realizacion de gestiones
bancarias por parte de la
empresa.

Reparticion de documentos a
clientes.

CARGO

RESPONSABILIDADES

AUTORIDAD

JEFE PERSONAL
BODEGA VIDRIO

a)

c)

d)

Verificar que el personal
operativo cuente con las
herramientas adecuadas para un
mayor desenvolvimiento en las
actividades encomendadas
Controlar que los empleados
realicen sus actividades de
manera eficiente y eficaz.
Verificar que los productos que
se receptan por parte del
proveedor estén en buenas
condiciones para su posterior
venta.

Verificar el buen uso de las
relaciones personales entre el
cliente y el personal.

a)

c)

d)

Controlar el buen trato hacia
los clientes al momento de
despachar algun producto
Controlar la canalizacion
oportuna por parte de los
clientes con respecto al
tiempo de entrega del
producto

Solicitar la revisién periodica
de reporte de entregas
fallidas vs. entregas
oportunas.

Controlar y separar la
propiedad cliente que repose
en las instalaciones de la
empresa.
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a) verificar que el personal a) Controlar el buen trato hacia
operativo cuente con las los clientes al momento de
herramientas adecuadas para un despachar algun producto.
mayor desenvolvimiento en las b) Controlar la canalizacién
actividades encomendadas. oportuna por parte de los
b) controlar que los empleados clientes con respecto al
realicen sus actividades de tiempo de entrega del
manera eficiente y eficaz. producto.
‘é%FDEEF(;iRSONAL c) Verificar que los productos que c) Solicitar la revision periodica
ALUMINIO se receptan por parte del de _reporte de entregas
proveedor estén en buenas fallidas vs. entregas
condiciones para su posterior oportunas.
venta. d) Controlar y separar la
d) Verificar el buen uso de las propiedad cliente que
relaciones personales entre el repose en las instalaciones
cliente y el personal. de la empresa.
CARGO RESPONSABILIDADES AUTORIDAD
a) Lograr los objetivo y metas de a) Renegociacion de margenes
ventas impuestos por la de ganancias, previo
compania. autorizacion del jefe de
b) Generary cultivar buenas ventas.
relaciones con los clientes.
VENDEDORES c) Mantengr lacalmay m'os'(ra_r
tolerancia aun en las situaciones
mas dificiles.
d) Ser eficiente y eficaz en todas
las labores encomendadas.
e) Mostrar ser una persona integra,




ANEXO 5

LISTA MAESTRA



EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO Cadigo: M-001

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS Version:

Pagina 1 de 2

No Nombre del Documento Cédigo
1 Proceso de ventas y comercializacion PRO-001
2 Proceso de facturacion y cobranzas PRO-002
3 Proceso de distribucion y entrega PRO-003
4 Proceso de compras PRO-004
5 Proceso de sistemas PRO-005
6 Proceso de recursos humanos PRO-ODET1
¥ Proceso de auditoria interna PRO-007
8 Proceso Financiero PRO-008
9 Proceso de mejoramiento continuo PRO-009
10 Proceso de medicion y analisis PRO-010
11 Manual de calidad M-002
12 Manual de funciones M-003
13 Declaracion de Politica y objetivos de calidad M-004
14 Matriz de responsables M-005
I5 Procedimiento de control de documentos P-001
16 Procedimiento de control de registros P-002
17 Procedimiento de revision de productos P-027
18 Procedimiento de control de producto no conforme P-005
19 Procedimiento para evaluacion de la satisfaccion del cliente P-006
20 Procedimiento de auditoria interna P-007
21 Procedimiento de medicién y analisis de resultados P-008
22 Procedimiento para mejora continua P-009
23 Procedimiento de acciones correctivas y preventivas P-010
24 Procedimiento de Planificacion P-011
25 Procedimiento de adquisicion de bienes y servicios P-012
26 Procedimiento de gestion de infraestructura y ambiente P-013
27 Procedimiento para uso de equipo de proteccion P-014
28 Procedimiento de validacion de procesos P-015
29 Procedimiento de Identificacion y trazabilidad P-016
30 Procedimiento propiedad del cliente P-017
31 Procedimiento de preservacion del producto P-018
32 Procedimiento control de dispositivos P-019
33 Procedimiento de recepcién de especificaciones del producto P-020
34 Procedimiento de comunicacién interna P-003




25 Procedimiento de revision por la alta direccion P-004
36 Procedimiento de funciones y responsabilidades P-024
37 Procedimiento de evaluacion de competencias P-025
38 Procedimiento atencion a clientes P-023
39 Procedimiento de Compras P-015
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No. Nombre del Registro Cédigo
1 Control de cambios en la documentacion F-031
2 Resultados de la revision por la alta F-003
3 Mantenimiento general periodico F-043
4 Programa de mantenimiento preventivo F-044
5 Solicitud de compra F-051
6 Comparativo de Ofertas F-052
7 Evaluacion de proveedores F-054
8 Acta de entrega recepcion de producto F-055
9 Tratamiento de quejas de clientes F-032
10 Solicitud de acciones correctivas o preventivas F-033
11 Control de acciones correctivas o preventivas F-034
12 Informe de auditoria interna F-025
13 Plan de auditoria F-035
14 Cronograma de auditoria interna F-037
15 Evaluaciones de satisfaccion del cliente F-040
16 Evaluacion de satisfaccion del personal F-039
17 Control de dispositivos F-122
18 Plan de control de asistencia F-029
19 Control de asistencia del personal F-031
20 Programa de capacitacion F-100
21 Asistencia a programas de capacitacion F-101
22 Efectividad de capacitacion F-102
23 Evaluacion de desempefio F-103
24 Formato de cotizacion F-080
25 Formato de Factura F-081
26 Factura del proveedor F-090
Z7 Formulario de recepcion de mercaderia F-190
28 Trazabilidad del producto F-180
29 Etiqueta del producto F-805
30 Etiqueta de venta F-890
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EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO

MATRIZ DE RESPONSABLES CODIGO VERSION
NOMBRE DEL
CODIGO DOCUMENTO GP |GG |C |SG|JV|JRA| M | JPBV | JPBA | V
PRO- | Proceso de ventas y X X X X
001 comercializacion
Proceso de X X
poRog- facturacién y
cobranzas
Proceso de X X X X
péch- distribucion y
entrega
p(i)a- Proceso de compras X XX
P:‘OC;_ Proceso de sistemas X -
PRO- | Proceso de recursos | X X | X |X X X
006 humanos
PRO- Proceso de auditoria | X X | X
007 interna
POROOB- Proceso Financiero X X X X X
Proceso de X | X X | X | X X X
PRO- . :
009 me]t_)ramiento
continuo
PRO- | Proceso de medicion | X | X X | X | X X X
010 y analisis
M-002 | Manual de calidad X | X X
M-003 | Manual de funciones | X | X
Declaracion de X | x
M-004 | Politica y objetivos
de calidad
M-005 Matriz de X
responsables
Procedimiento de X X | X X X
P-001 | control de
documentos
P-002 Procedimiento de X X | X X X
control de registros
Procedimiento de X | X X | X X X
P-004 | revision de
productos
Procedimiento de X
P-005 | control de producto
no conforme
Procedimiento para | X | X X | X [ X X X
evaluacion de la
P-006 | atisfaccién del
cliente




P-007

Procedimiento de
auditoria interna

P-008

Procedimiento de
medicion y analisis
de resultados

P-009

Procedimiento para
mejora continua

P-010

Procedimiento de
acciones correctivas
y preventivas

P-011

Procedimiento de
Planificacion

P-012

Procedimiento de
adquisicion de
bienes y servicios

P-013

Procedimiento de
gestion de
infraestructura y
ambiente

P-014

Procedimiento para
uso de equipo de
proteccion

P-016

Procedimiento de
Identificacion y
trazabilidad

P-017

Procedimiento
propiedad del cliente

P-018

Procedimiento de
preservacion del
producto

P-019

Procedimiento
control de
dispositivos

P-020

Procedimiento de
recepcion de
especificaciones del
producto

P-003

Procedimiento de
comunicacion
interna

P-004

Procedimiento de
revision por la alta
direccion

P-024

Procedimiento de
funciones y
responsabilidades

P-025

Procedimiento de
evaluacion de
competencias

P=u23

Procedimiento
atencion a clientes

P-015

Procedimiento de
Compras




REVISADO: APROBADO:
NOMBRE: NOMBRE:
CARGO: CARGO:

Gerente Propietario

GP

Gerente General

GG

Contador C
Supervisor General SG
Jefe de Ventas JV
Jefe de Repartos y Accesorios JRA
Mensajeria M
Jefe de Personal Bodega Vidrio JPBV
Jefe de Personal Bodega Aluminio | JPBA
Vendedores Vv
Operarios 0
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POLITICA DE CALIDAD DE LA EMPRESA

"La empresa, se fundamenta en la comercializacién de vidrio, aluminio y
repuestos, buscando satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes,
comprometiéndose con el desarrollo del talento humano, el medio ambiente, la
comunidad y la calidad de los productos, implementando la filosofia de

aseguramiento de la calidad.”

OBJETIVOS GENERALES

e Promover una cultura de calidad en toda la organizacion, que se
traduzca en satisfaccion del cliente.

e Proporcionar los recursos necesarios para implementar, mantener y
mejorar el sistema de gestion de calidad.

e Capacitar a los empleados en las areas que laboran, para mantener una
plantilla debidamente entrenada.

e Gestionar y mejorar los procesos de |la operacion de la empresa en
forma continua.

« Difundir entre los clientes y proveedores la implementacion del sistema
de gestion de calidad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Incrementar las ventas en un 10% en los siguientes doce meses.

¢ Reducir en 15% las cotizaciones no facturadas en los siguientes seis
meses.

e Reducir el tiempo promedio de permanencia de mercaderia en bodega
desde su adquisicion hasta su venta a maximo seis meses.

e Incrementar el nivel de satisfaccion del cliente a 90%

e Mantener el nimero de accidentes laborales a cero.




ANEXO 8

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS



EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO Céddigo: P-001

Version:
Pagina1de?7

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS

1. OBJETIVO

Detallar como debe realizarse el control y manejo de documentos relacionados
con la Norma ISO 9001:2008 en la empresa distribuidora de aluminio y vidrio.

Se debe recalcar que los empleados y trabajadores de la empresa tienen
acceso a la informacién actualizada, ya sea ésta de origen interno o externo,
incluyendo regulaciones de todo tipo, asi como especificaciones del proceso.

2. POLITICA

Los cambios que impliquen alguna forma de trabajo, que sea realizada de
forma verbal y que se adopte luego como una politica u estandar, debe ser
incorporado en la documentacion del sistema de gestidén de calidad.

La actualizacion debe ser permanente, y adoptando mejoras en los
documentos.

3. ALCANCE Y DEFINICIONES

Se aplica a todos los documentos del sistema de gestién de calidad que se
encuentran listados en la lista maestra de documentos. Estos documentos
pueden ser en medios electronicos e impresos.

La denominacién de Documentos Controlados, se aplica a los documentos que
se encuentren en la lista maestra L-001, los cuales son actualizados vy
controlados por el representante de la alta direccion. Todas las copias impresas
de la documentacion también se consideran Documentos Controlados y se
emitiran para ser entregadas al personal de la empresa. En caso de no constar
en la lista maestra, a éste se lo denominara Documento No Controlado.

Entre las definiciones que podemos mencionar se encuentran
GCL: Gestion de Calidad.

Sumilla: Iniciales de la persona o firma compacta que se utiliza para autorizar
algun cambio en la documentacion.

Obsoleto: raya que anula un documento.
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4. RESPONSABILIDADES

El gerente propietario es responsable de la aprobacién del manual de la calidad
y de la matriz de responsables.

El representante de la alta direccion, es responsable del manejo de los
documentos controlados como son: la politica y los objetivos de calidad, el
Manual de Calidad, los Procedimientos Normativos, los documentos de GCL y
las copias impresas de la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Todo el personal de la empresa es responsable de la elaboracién de los
documentos, a menos que se indique lo contrario.

Los jefes de area son los responsables de la documentacion que se genere en
esa area, y, el representante de la alta direccion es responsable de la revision
de todos los documentos pero sélo en su forma y no en su contenido.

5. REFERENCIAS

Procedimiento control de registros P-002

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Elaboracion de documentos

Todos los documentos que se estén en medios electronicos, no requieren firma
de elaboracion por tener un registro de emision incluido (fecha electronica de
elaboracién). Los procedimientos, instructivos, especificaciones y mapas de
proceso se elaboran de acuerdo a las actividades realizadas en la empresa.
Codificacion

Los procedimientos, instructivos, especificaciones y mapas de proceso se

codifican de acuerdo a lo indicado en el procedimiento P-002 control de
registros.
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Cédigo abreviado o resumido

Es la agrupacion de codigo y version en una sola linea. Debe estar ubicada en
la parte superior del documento y, en el caso de los formularios o formatos,
preferentemente debajo del nombre.

En el caso de formatos pre-impreso en los que no pudiera ubicarse el codigo
abreviado en el lugar antes determinado, debera aparecer en un lugar visible.

Se utiliza el cédigo abreviado especialmente para los Procedimientos (P),
Formularios (F), mapas de procesos (MP), Instructivo de trabajo/graficos (I),
Especificaciones (E), Diagramas de Flujo (DF), Lista (L) y Manuales (M)

Revision y Aprobacion de documentos

Para asegurar el control ante la posible manipulacién y adulteracion de la
documentacién, se mantendra los archivos con acceso solo de lectura,
exceptuando lo que se almacene en los registros de cada lugar de trabajo.

La informacion de la estructura documentada del sistema de gestion de calidad
esta ubicada en un equipo asignado al representante de la alta direccion, ésta
se considera vigente y controlada. Cualquier otra documentacién es de tipo no
controlada.

Todos los documentos son revisados por el representante de la alta direccion y
aprobados con una sumilla. Una vez aprobado se coloca en la Lista Maestra
por el Gerente Propietario, de acuerdo a lo que indica M-005 Matriz de
responsables.

Los casos en que la aprobacion incluye la revision, con:

Distribucion de Documentos

La distribucion de los documentos se realiza personalmente a la persona
involucrada o interesada.

El representante de la alta direccion notificara las actualizaciones del sistema
de gestion de calidad via memo a los jefes de las areas involucradas y, en el
caso de la documentacion del proceso de operacion, esta sera colocada en
forma de cartelera en las areas de operacion en donde el personal pueda tener
conocimiento. A partir de ese momento toda copia controlada de esos
documentos se considerara OBSOLETA y debe ser desechada.
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS

Cualquier copia de los documentos del sistema de gestion de calidad debe ser
solicitada via memo al representante de la alta direccion, quien emitira dicho
documento y le pondra el sello de “copia controlada”

Control de vigencia de los documentos

La vigencia de la documentacion se informa y controla por medio de la Lista
maestra L-001. Una copia impresa sera mantenida por el representante de la
alta direccion para controlar la version vigente, y contiene principalmente:
Codigo, Nombre del documento y Fecha de version. Los documentos externos
seran custodiados por el Gerente Propietario y el Gerente General.

Cambios y enmendaduras en documentos y datos

Todos los cambios seran manejados y comunicados utilizando el Control de
cambios en la documentacion F-030, en el que se incluira el texto original y el
texto cambiante, con el fin de mantener la historia de los cambios y que seran
archivados por el representante de la calidad.

Una vez que se realicen los cambios, la alta direccion enviara el control de
cambios al solicitante, incluyendo la fecha de actualizacion en el sistema vy la
firma de responsabilidad del representante de la alta direccion. Este documento
debe ser devuelto a la alta direccién, con fecha y firma de quien solicito el
cambio, con el fin de confirmar que ya tiene conocimiento del cambio.
Cualquier papeleria o documento no similar a lo contenido en el computador,
sera considerado OBSOLETO.

7. ANEXOS

Lista Maestra L-001 (anexo 1)

Control de cambios en la documentacion F-030 (anexo2)
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No. Nombre del Documento Cédigo
1 Proceso de ventas y comercializacion PRO-001
2 Proceso de facturacion y cobranzas PRO-002
3 Proceso de distribucion y entrega PRO-003
4 Proceso de compras PRO-004
5 Proceso de sistemas PRO-005
6 Proceso de recursos humanos PRO-006
7 Proceso de auditoria interna PRO-007
8 Proceso Financiero PRO-008
9 Proceso de mejoramiento continuo PRO-009
10 Proceso de medicién y analisis PRO-010
11 Manual de calidad M-002
12 Manual de funciones M-003
13 Declaracion de Politica y objetivos de calidad M-004
14 Matriz de responsables M-005
15 Procedimiento de control de documentos P-001
16 Procedimiento de control de registros P-002
17 Procedimiento de revision de productos P-027
18 Procedimiento de control de producto no conforme P-005
19 Procedimiento para evaluacién de la satisfaccion del cliente P-006
20 Procedimiento de auditoria interna P-007
21 Procedimiento de medicion y analisis de resultados P-008
22 Procedimiento para mejora continua P-009
23 Procedimiento de acciones correctivas y preventivas P-010
24 Procedimiento de Planificacion P-011
25 Procedimiento de adquisicion de bienes y servicios P-012
26 Procedimiento de gestion de infraestructura y ambiente P-013
27 Procedimiento para uso de equipo de proteccion P-014
28 Procedimiento de Identificacién y trazabilidad P-016
29 Procedimiento propiedad del cliente P-017
30 Procedimiento de preservacion del producto P-018
31 Procedimiento control de dispositivos P-019
33 Procedimiento de recepcion de especificaciones del producto P-020
34 Procedimiento de comunicacion interna P-003
35 Procedimiento de revision por la alta direccion P-004
36 Procedimiento de funciones y responsabilidades P-024




37 Procedimiento de evaluacion de competencias P-025
38 Procedimiento atencion a clientes P-023
39 Procedimiento de Compras P-015

ANEXO 1
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EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO

CONTROL DE CAMBIOS EN LA DOCUMENTACION

Cédigo: L-001

Version: 30-08-2010

Documento:

Revision:

Fecha:

Texto Original:

Texto Cambiado:

Motivo de Cambio:

Documento:

Revision:

Fecha:

Texto Original:

Texto Cambiado:

Motivo de Cambio:

Documento:

Revision:

Fecha:

Texto Original:

Texto Cambiado:

Motivo de Cambio:

Documento:

Revisién:

Fecha:

Texto Original:

Texto Cambiado:

Motivo de Cambio:

Documento:

Revision:

Fecha:

Texto Original:

Texto Cambiado:

Motivo de Cambio:

Documento:

Revision:

Fecha:

Texto Onginal:

Texto Cambiado:

Motivo de Cambio:

ANEXO 2
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1. OBJETIVO

Detallar la forma en la que se debe manejar la identificacion, almacenamiento,
proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y la disposicion final de los
registros.

2. POLITICA

Cada area debe manejar sus registros segun su propia iniciativa pero
cumpliendo este procedimiento.

3. ALCANCE Y DEFINICIONES

Este procedimiento abarca a todas las areas del sistema de gestion de calidad.

Sumilla: Iniciales de la persona o firma compacta que se utiliza para autorizar
algun cambio en la documentacion.

4. RESPONSABILIDADES

El representante de la alta direccion es responsable de la coordinacion general
de los registros, pero cada area, serd responsable de manejar sus propios
registros.

5. REFERENCIAS

Procedimiento control de documentos P-001

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

El sistema de gestidn de calidad de la empresa es documentado mediante el
uso de registros de calidad controlados, los mismos que son fundamentales
debido a lo siguiente:
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a) Proporcionan evidencia de cumplimiento con los requerimientos de
calidad para los productos.

b) Reflejan el grado de implantacion y eficacia del sistema de gestion de
calidad.

c) Proveen una base para el mejoramiento continuo.

Control de Registros

Las principales actividades relacionadas con los registros a tomar en
consideracién son seis:

a) identificacion

b) almacenamiento

c) clasificacion

d) proteccion (acceso)

e) tiempo de recuperacion
f) tiempo de retencion

g) disposicion final.

Los cuales se controlan por medio de la Hoja de Control de Registros F-031.

Cada departamento llevara el control de sus registros en forma independiente
utilizando dicho formato (F-031) en forma electrénica y/o impresa.

Estas seis principales actividades de control de registros se resumen como
sigue:

a) Identificacion

Los registros se identificaran con un nombre o con un codigo, de preferencia
ambos.

En caso de existir varias copias de un registro, se identificara cada una,
indicando el nimero de copia. Cada copia es un registro independiente.

Se denominan registros propios a los que se generen dentro de cada area y
que utilizan en el cédigo el area al que pertenecen. Los registros ajenos no
tienen o utilizan el mismo codigo, por ser de otra area o por provenir fuera de la
empresa.
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS

b) Almacenamiento y clasificacién

El almacenamiento debe facilitar su recuperacion rapida y oportuna. Se
identificara con la siguiente codificacion en caso de ser necesario: (E)
Escritorio, (A) Archivador, (C) Cajon, (R) Repisa, (N) Nivel. Esto adicional al
codigo del documento si asi se requiere.

Para los registros electrénicos, se identificara la ruta de acceso del archivo. Se
puede agregar las siglas o codigo del area al que aplican o pertenecen.

c) Acceso

Se define en la columna ‘Acceso’ donde se detallan los cargos que pueden
disponer de dicho registro y que son responsables de su almacenamiento.

d) Tiempo de Recuperacion

Cinco dias es el tiempo maximo que se debe recuperar o recolectar los
registros desde sus areas de trabajo.

e) Tiempo de retencién

Se registrara en la columna ‘Activo’ el maximo tiempo de almacenaje actual
para ser utilizado. Pasado ese periodo de tiempo, pasara a almacenarse como
archivo pasivo en la columna ‘pasivo’, durante el tiempo indicado.

7. Disposicion final

Una vez cumplido el tiempo, se procede a eliminar el registro.

Enmendaduras en los datos

No se aceptaran correcciones o enmendaduras. En caso fortuito de necesitarla,
el registro debe tener una aprobacion extensiva de la alta direccion y debe

constan con el sello ‘Vale enmendadura’ para determinar el registro como
valido.
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8. Anexos

EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO

HOJA DE CONTROL DE REGISTROS | Cédigo: F-031 | Versién: 1

Cadigo

Tiempo

Descripcion Ubicacion | pocuperacion

Tiempo Retencidn

Activo Pasivo

Revisado por: Aprobado por:

Fecha:

ANEXO 1
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PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION INTERNA

1. OBJETIVO

Asegurar que la comunicacion interna de la empresa funcione eficazmente
para lograr el avance del sistema de gestion de calidad.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica a la comunicacion interna de todas las areas de la
empresa involucradas con la calidad.

3. DOCUMENTACION APLICABLE

ISO 9001:2008 Sistemas de gestion de la calidad-Requisitos.
Manual de la Calidad de la empresa M-002

Procedimientos de la empresa.

4. RESPONSABILIDADES

El gerente propietario es responsable de generar y mantener la informacién
disponible. Es la autoridad para hacer cumplir este procedimiento.

Es obligacion del personal entender y transmitir la informacion. En caso de
requerirlo, la alta direccion esta obligada a capacitar internamente a toda la
empresa para comunicar las propuestas o politicas.

5. DESARROLLO
a) El Gerente propietario designa al representante de la alta direccion la
responsabilidad de mantener, actualizar y divulgar el contenido de este
procedimiento.
b) La informacién que es generada en la empresa es distribuida y difundida
por el personal a las varias areas ya sea via reuniones, reportes, oficios,

memorando, circulares o telefénica.

c) La via telefébnica o mensajeria se la utiliza generalmente para
comunicarse con los clientes.

6. REGISTROS

No aplica (N/A)
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7. ANEXOS

N/A
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1. OBEJTIVO

Con el proposito de asegurar que el sistema de gestion de calidad funcione de
forma eficaz, se establece este procedimiento que indica la metodologia para
llevar a cabo las revisiones del sistema.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los procesos del sistema de gestion de
calidad de la empresa.

3. DOCUMENTACION APLICABLE

Manual de Calidad M-002

Resultados de revision por la alta direccion F-003
4. RESPONSABILIDADES

El personal involucrado proporciona al representante de la alta direccion las
listas de verificacion de cada area, y colaboran en la disponibilidad de los
recursos necesarios para mantener del sistema de gestion de calidad.

El Gerente propietario aprueba el procedimiento de revision, monitorea su
correcta aplicacién, y revisa a intervalos planificados el sistema de gestion de
calidad.

El representante de la alta direccion retne la informacion necesaria para la
revision, y mantiene los registros de las revisiones realizadas por la alta
direccion, adicionalmente elabora y mantiene actualizado este procedimiento.

5. DESARROLLO

1. El Representante de la alta direccion recopila y revisa semestralmente la
informacion generada en la realizaciéon de los procesos de la empresa, la
misma que debe estar procesada de forma que facilite su analisis. La
informacién se genera de las Listas de Verificacion del sistema de gestion
de calidad que debe contener la siguiente informacion:

a) Resultados de auditorias.

b) Retroalimentacion de los clientes y empleados.

c) Desemperfio de los procesos y conformidad de los productos.

d) Acciones previas de seguimiento de revisiones por la alta direccion.
e) Recomendaciones para las mejoras.
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PROCEDIMIENTO DE REVISION POR LA ALTA DIRECCION

f) Introduccion de nuevas tecnologias, cambio de caréacter legal, social
y ambiental, a fin de mantener al dia el sistema de gestion de calidad

2 Como resultado de la revision por parte la alta direccién, se establecen las
siguientes acciones:

a) Posibles cambios en la Politica de Calidad, los Objetivos de Calidad
y otros elementos del sistema de gestion de calidad.

b) Mejora de los procesos del sistema de gestion de calidad.

c) La planificacion de la gestion de la calidad de la empresa es
realizada por la alta direccion. Sus resultados quedan documentados
en el documento F-003 Resultados de revision por la alta direccion,
que incluye los objetivos de mejora especificos. Se identificara
cualquier necesidad de la empresa y se planificaran las acciones que
deban realizarse.

6. REGISTROS

Resultados de la revisién por la alta direccion F-003 (Anexo 1)
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7. ANEXOS

Resultados de revision por la alta direccion

RESULTADOS DE REVISION POR N°

LA ALTA DIRECCION CODIGO F-003 | VERSION 04-11-09
PERIODO: | FECHA
ASISTENTES:
TEMAS TRATADOS (CONCLUSIONES)
ACCIONES DE MEJORA
N° Tipo Proceso | Situacidn deseable | Accién de mejora | Responsable | fecha

RECURSOS

VALIDACION DE POLITICA, OBJETIVOS Y METAS (s6lo cada afio)

FIRMAS

ANEXO 1
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EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO Cadigo: P-013
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1.- OBJETIVO

Mantener en buenas condiciones de conservacion vy utilizacion las
instalaciones, bienes e inmuebles de propiedad de la empresa.

2.-ALCANCE

Aplica a todas las areas utilizadas por el personal administrativo y operativo de
la empresa, incluidas las bodegas y sitios de almacenamiento de productos.

3.-DOCUMENTACION APLICABLE
Inventario de bienes de la empresa F-013
Plan anual de mantenimiento F-012
4.-RESPONSABILIDADES
El Gerente propietario y el Gerente General elaboran el programa de
mantenimiento anual, de acuerdo con el Presupuesto Anual de la empresa
departamento.
El representante de la alta direccion es el responsable de receptar las
solicitudes de reparacion por desperfectos de infraestructura, equipos y/o
instalaciones.
El supervisor general se encarga que emitir las ordenes de compra para ser
autorizadas por el Gerente General, tras el analisis de la situacion.
5.-DESARROLLO
Mantenimiento
a) El supervisor general y el representante de la alta direccion elaboran el
programa de mantenimiento preventivo anual de acuerdo al presupuesto
anual de la empresa donde se indica el apartado de mantenimiento.
b) El representante de la alta de direccion envia lo resuelto al gerente
general, quien a su vez en reunion con el gerente propietario, aprueban

o rechazan las solicitudes.

c) Aprobado el programa de mantenimiento se procede a aplicarlo
inmediatamente.
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Se indica al supervisor general que coordine con conserjeria la ejecucion
del plan. En lo posible se debe procurar que la ejecucion del plan sea
mientras los clientes no se encuentren en las instalaciones, o al final de
la jornada laboral.

En sus labores cotidianas la conserjeria realizard una inspeccion de las
instalaciones fisicas y puestos de trabajo, buscando dafos evidenciados
o potenciales, que pudieran afectar el desenvolvimiento de las tareas
diarias de las personas de la empresa.

Se coordina con el supervisor general para canalizar la solicitud de
reparacion o mantenimiento.

Una vez ejecutado el mantenimiento se procede a la verificacion y se
firma la entrega-recepcion del servicio para que la empresa o profesional
contratado pueda cobrar su servicio.

Adquisiciones:

Cuando se necesita adquirir algun repuesto, dispositivo o equipo se sigue el
procedimiento de Compras indicando que es para la adquisicion de bienes y
SEervicios.

6.-REGISTROS

Mantenimiento General Periodico F-043 (Anexo 1)

Programa de Mantenimiento Preventivo F-044 (Anexo 2)
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7. ANEXOS
EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO
MANTENIMIENTO GENERAL PERIODICO Cédigo: F-043 Version: 1
AREA CUMPLIDO
(Departameritg) | EQVIPO/PROVEEDCR IMPACTO FRECUENCIA (SIN)
REVISADO POR: FECHA:
APROBADO POR: FECHA:

ANEXO 1
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EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO

PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO | Codigo: F-044

Version: 03-07-2010

PERIODO:
[ Correspondientes al afio 2010
N | S| E | Tipo
Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct Nov Dic
P
RP
R
P
RP
R
=]
RP
R
P
RP
R
P
RP
R
Servicio (S ): Ejecucion (E): Tipo:
Descripcién del servicio realizado = P (Programado) * | (Interno)
* RP (Reprogramado) = E (Externo)
= R (Realizado)
REPRESENTANTE FECHA:

DE LA DIRECCION:

Anexo 2
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T PROCEDIMIENTO DE COMPRAS

1. OBJETIVO

Describir los pasos a seguir para la adquisicion de productos para la venta al
publico, y los bienes y/o servicios para consumo interno.

2. ALCANCE

Se realiza en todas las compras realizadas por la empresa. Inclusive aquellas
que se realizan por valores infimos.

3. DOCUMENTACION APLICABLE
Inventario de bienes F-015
Mantenimiento General Periédico F-043
4. RESPONSABILIDADES

El Supervisor General recibe la solicitud de compra de la mercaderia necesaria
para la venta de parte de los jefes de bodega, por los elementos faltantes para
aprovisionarse de materiales. En el caso de reparaciones o mantenimiento para
bienes internos de la empresa, se lo canaliza a través de la conserjeria o por
cualquier empleado. El Supervisor General es el responsable por los tramites
correspondientes de contratacion y ejecucion/instalacion de las solicitudes.

Para el caso de los productos para la venta, los jefes de bodega asisten al
supervisor general en cuanto a la cantidad, espesor y transparencia, u otros
atributos relacionados con el producto o servicio.

En caso de adquirir bienes o servicios para mantenimiento, el supervisor
general reunird toda la informacion necesaria para contactar al especialista
adecuado, para el caso en particular.

5. DESARROLLO
Para el caso de compras de productos para la venta:

a) La Gerencia General recibe la solicitud previamente verificada por el
Supervisor.

b) Si es aceptada, el supervisor contacta a los proveedores calificados para
cotizar y el factor de compra sera el proveedor que cumpla con las
especificaciones necesarias a bajo costo y con el menor tiempo de
entrega. Para esto se solicita una pro-forma o cotizacion con el detalle
del pedido.
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PROCEDIMIENTO DE COMPRAS

c)

En caso de ser rechazada, se revisa el punto especifico que motivo el
rechazo y se vuelve a coordinar con los jefes de bodega, la necesidad
de adquirir o no el producto. Con esto se replantea la compra y se
vuelve a enviar para su aceptacion.

Una vez realizada la transaccion con el proveedor, los jefes de bodega
inmediatamente continuaran con la espera de la mercaderia a la
empresa. Registrando la fecha/hora de recepcion en las bodegas de la
empresa, fecha/hora de despacho desde el proveedor.

Al momento de recibir la mercaderia se realizara la verificacion del
estado de la misma. En caso de encontrar imperfecciones, dafos,
golpes, rayones u otra caracteristica que incapacite la mercaderia para
su venta o distribucién debe ser devuelta inmediatamente, indicando del
incidente al Supervisor general.

La mercaderia en buen estado pasa a la bodega correspondiente e
ingresa al inventario como disponible. Lista para su comercializacion.

En caso de ser compra por adquisicion de bienes o servicios:

a)

b)

c)

La Gerencia General recibe la solicitud previamente verificada por el
Supervisor.

Si es aceptada, el supervisor contacta a los proveedores calificados para
cotizar y el factor de compra sera el proveedor que cumpla con las
especificaciones necesarias a bajo costo y con el menor tiempo de
entrega. Para esto se solicita una cotizacion con el detalle del pedido.

Al momento de recibir la mercaderia, o realizado el servicio por el cual
se ha contratado, se realizara la verificacion del estado final de la
misma. En caso de encontrar imperfecciones, dafos, golpes, rayones u
otra caracteristica que no sea la esperada o negociada, sera notificado
inmediatamente al Supervisor general.

Si el proveedor realiza el trabajo contratado se recibe la factura contra el
pago de la misma, de acuerdo a las condiciones pactadas en el
convenio o contrato.

6.- REGISTROS

Solicitud de compra F-051 (Anexo 1)
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Comparativo de Ofertas F-052 (Anexo 2)
Evaluacion de Proveedores F-054 (Anexo 3)

Acta de Entrega Recepcion de producto F-055 (Anexo 4)
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7. ANEXOS
SOLICITUD DE COMPRA No.004
Fecha:
Proveedor:
Teléfono Forma de Pago:
Direccién entrega:
Solicitado por:
Favor despachar o realizar a nuestra orden lo detallado a continuacion:
CANTIDAD DESCRIPCION V. UNIT. V. TOTAL
SUBTOTAL $0,00
I.V.A.12% $ 0,00
ELABORADO POR APROBADO POR TOTAL $ 0,00

NOTA: Sr. Proveedor, no haga ningun cambio a la orden de compra sin previa autorizacién,
La empresa de aluminio y vidrio no se hace responsable por articulos enviados que no aparecen en la

orden de compra.

El numero de la solicitud de compra debe aparecer en la factura.

ANEXO 1
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EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO

CUADRO COMPARATIVO DE OFERTAS

Cdadigo: F-052 Version: 1

OFERTA A OFERTAB OFERTAC
(Proveedor) (Proveedor) (Proveedor)
N° | Mercaderia o Tiempo V. Total V. Total V. Total
Servicio entrega Unitario Unitario Unitario

Total

Criterio de seleccion: Recuerde utilizar el criterio de minimo costo, minima demora, igual calidad.

En caso de utilizar algin otro. Anotarlo aqui:

Revisado por

Aprobado por

ANEXO 2




EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO Cadigo: P-015

Versidn:
PROCEDIMIENTO DE COMPRAS Pagina 6 de 7

EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO

EVALUACION DE PROVEEDORES Caodigo: F-054 | Version: 1
Nombre del proveedor: B

Domicilio: Ciudad:

Teléfono: Correo electrénico:

Propietario o representante legal:

Puntos | Criterios Calificacion
10 Calidad del producto/servicio
10 Precio del producto/servicio
10 Tiempo de entrega del producto/servicio
10 Condiciones de garantia
10 Variedad de productos/servicios
10 Provee solucion_e; a los inconvenientes con el
producto o servicio
10 Productos/servicios de acuerdo al mercado

Criterio de seleccion: El proveedor que alcance la nota mas alta sobre 70 puntos.
Escala: 1 minimo, 10 maximo.

Revisado por Aprobado por

ANEXO 3
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Acta de Entrega Recepcion de producto
Codigo F-055

Lugar y fecha:

Version:1

Por medio del presente certifico recibir mercaderia con las siguientes
caracteristicas:

Nombre de la Persona que entrega:

Nombre de la Persona que recibe:

Departamento que recibe:

CANT

DESCRIPCION

DETALLE

HORA

OBSERVACION |

Queda certificado con nombre y firma de los aqui mencionados, que es lo
recibido en la fecha y hora indicada.

Particular que comunico para los fines consiguientes.

Entregué conforme

Recibi conforme
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1. OBJETIVO

Asegurar que los productos que brinda la empresa a sus clientes que no sea
conformes con los requisitos establecidos, se identifican y se controlan.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica a todo los productos de aluminio, vidrio y
repuestos que comercializa la empresa. Esto incluye al servicio de transporte si
es requerido por el cliente, por ser considerado como una especificacion del
producto.

3. DOCUMENTACION APLICABLE

Procedimiento de acciones correctivas y preventivas P-010
Manual de la Calidad M-002

Tratamiento de quejas F-032

4. RESPONSABILIDADES

El representante de la alta direccion verificara que los operarios y el personal
administrativo registren adecuadamente sus actividades, esto incluye las no
conformidades identificadas en todo momento de la actividad comercial.

5. DESARROLLO

El producto no conforme se produce por agentes externos o al pasar por alto
las especificaciones requeridas por parte del cliente.

El gerente propietario es el responsable de decidir las acciones y la forma de
tratar los productos no conformes. Estas acciones pueden incluir:

a) Capacitacion de personal

b) Cambios o modificaciones de formatos

c) Cambios o modificaciones de procedimientos

d) Comunicados expliquen o justifiquen las razones del producto no
conforme

e) Analisis de causa raiz
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Tratamiento del producto no conforme previo a la venta del producto

Si antes (o durante) del proceso de venta (comercializacion, facturacion y
entrega), se tomaran las siguientes acciones:

1. Determinar con los empleados y jefes, las medidas correctivas a seguir.

2. Revisar en conjunto con el representante de la alta direccion, los formatos de
los controles de procedimientos, para establecer los motivos del incumplimiento
de las especificaciones.

3 Proceder con las medidas correctivas establecidas.

Cualquier accién correctiva a ejecutarse debera contar con aprobacion previa
del Gerente Propietario.

Tratamiento del Producto no conforme recibido por el cliente.

Se considerara producto no conforme, a los reclamos que se presenten los
clientes por:

e Reclamos por la calidad del producto

e Reclamos por incumplimiento en las especificaciones, ya sean de
producto o de transporte.

e Reclamos por atencion durante la permanencia del cliente en las
instalaciones de la empresa.

Cuando se reciba un reclamo de producto no conforme, debera ser manejado
como se encuentra establecido en el procedimiento P-026 Atencion a clientes,
y por el tratamiento de quejas de clientes F-032 (anexo 2)

ACCIONES CORRECTIVAS PARA UN SERVICIO NO CONFORME

Cuando exista la ocurrencia de un producto no conforme, este sera registrado
utilizando la Solicitud de Acciones Correctivas y preventivasF-033 (anexo 1),
cuya copia se entregara al representante de la alta direccion, vy la no
conformidad se tratara conforme indica el procedimiento P-010 Acciones
correctivas y preventivas.
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Segun el tipo de no conformidad, el gerente propietario y/o el representante de
la alta direccion deberan coordinar inmediatamente con los jefes de area
responsables o involucrados para que revise y se postulen soluciones en favor
de contestar el reclamo a la brevedad posible. Puede ser necesario apoyarse
en el procedimiento de identificacion y trazabilidad.

Luego se actualiza en el registro F-034 Control de acciones correctivas o
preventivas (anexo 3), para presentarlo en la reunion de revision por la alta
direccion y que quedara registrado en F-003 Resultados de revision por la
direccion.

6. REGISTROS

Tratamiento de quejas de clientes F-032 (Anexo 1)

Solicitud de Acciones Correctivas y preventivas F-033 (Anexo 2)

Control de acciones correctivas o preventivas F-034 (Anexo3)
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7. ANEXOS
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA ]
Bodega de aluminio [ Cédigo: F-033 | Fecha: 01-07-2010
Auditor: Auditado:
Norma de Clausula | Mayor | Menor |

Informe de NC del auditor

Firma:

Fecha.

Causa y Accion Correctiva propuesta:

Fecha de cumplimiento de la propuesta

Fecha: Firma

Revision de la Accion Correctiva:

Firma:

Fecha:

ANEXO 1
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Codigo: F-032
TRATAMIENTO DE QUEJAS DE CLIENTES
Version:
AREA:
RESPONSABLE:
DESCRIPCION DEL PROBLEMA:
DATOS DEL PROBLEMA:
TOMA DE ACCIONES RESPONSABLE FECHA DE ACCION % EFECTO
CAUSA RAIZ % CONTRIBUCION
ACCIONES CORRECTIVAS
PERMANENTES RESPONSABLE FECHA ESTIMADA
CONTROL DE LA EFICACIA CONTROLES FECHA DE IMPLEMENTACION
ACCIONES PARA PREVENIR LA RESPONSABLE FECHA DE IMPLEMENTACION
RECURRENCIA
COMENTARIOS DE LA DIRECCION FECHA DE CIERRE | INFORME REALIZADO

POR:

ANEXO 2
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CONTROL DE ACCIONES CORRECTIVAS O PREVENTIVAS

| Codigo: F-034 | Version:

Registro de la no conformidad

Tipo de accion
RAC [ | RAP [
Proceso detectado
Nombre Documentos relacionados

Deteccion de la no conformidad

Auditoria Otro proceso
Interna N° Nombre Caédigo
Servicios N°

Tipo de no conformidad real o potencial

Descripcion de la no conformidad (clara y concisa)

Impacto de la no conformidad

Analisis y solucién de la no conformidad
Grupo de trabajo para la definicién y aplicacién de acciones

Nombre Cargo Firma

Solucién a la no conformidad

No conformidad Descripcién

Accién preventiva o correctiva temporal

Solucién definitiva a la no conformidad

Encargado de seguimiento Firma Fecha de solucién propuesta |

Verificacién de la no conformidad

Revisa

Nombre Fecha Firma

Finalizacién

Nombre Fecha Firma

ANEXO 3
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EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO Codigo: P~009ﬂ

PROCEDIMIENTO DE MEJORA CONTINUA

1. OBJETIVO

Asegurar que el proceso de mejora continua dentro del sistema de gestion de
calidad de la empresa, sea un proceso continuo y que proporcione la
flexibilidad suficiente para integrar las mejoras propuestas por los miembros de
la empresa.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todo el personal, documentos y procesos del
sistema de gestion de calidad de la empresa.

3. DOCUMENTACION APLICABLE
Manual de la calidad M-002.

ISO 9001:2008 Sistema de gestion de la calidad
ISO 9004:2000 Sistema de gestion de la calidad

4. RESPONSABILIDADES

La alta direccion es la responsable de revisar todas las mejoras recopiladas a
lo largo de la empresa. Una vez analizada la mejora, el area o las
dependencias  involucradas  estan  comprometidas directamente a
implementarlas, y las demas a apoyar la consecucion de la mejora.

5. DESARROLLO

La aplicacién del proceso de mejora continua dentro de la organizacién, debe
ser recurrente y garantizar un servicio cada vez mejor para todas las personas
internas, externas o relacionadas con los productos ofrecidos por la empresa,
estos elementos consideran los siguientes aspectos:

a) Este proceso da inicio a partir de la definicion de la politica y el
establecimiento de los objetivos generales del departamento
establecidos por la alta direccion.

b) El representante de la direccion es quien evalla de forma periddica el
establecimiento de acciones, cambios de procesos y toda actividad que
tenga relacion con la mejora continua del sistema
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: PROCEDIMIENTO DE MEJORA CONTINUA

| —

9)

)

Todos los colaboradores de la organizacion tienen la responsabilidad de
trabajar en funcién de la mejora continua de sus procesos, de acuerdo a los
niveles y funciones en que se desempenan.

El procedimiento de acciones correctivas y preventivas P-010 permite
aplicar la mejora continua, a través de acciones que se anticipen a las no
conformidades o que eviten la recurrencia de las causas que dan origen a
estas y que se relacionan con el sistema de gestion de calidad.

Las encuestas de satisfaccion de empleados y clientes F-040 y F-039
permiten a la organizacién oportunidades de mejora a traves de la
percepcion que los clientes externos tienen de la empresa de distribucion
de aluminio y vidrio.

Las solicitudes y propuestas de mejora cualquier colaborador interno son
un medio para mejorar el servicio otorgado por la empresa, y la alta
direccion esta comprometida en apoyar las iniciativas de esta indole.

El formato de tratamiento de quejas F-032 es una fuente de informacién
para activar el proceso de mejora en la organizacion.

La realizacién de auditorias internas o externas la deteccion de hallazgos
obliga al levantamiento de un reporte de no conformidad, este proceso
garantiza la mejora continua.

Todos los colaboradores y/o responsables del proceso de comercializacion
de los productos tienen la obligacion de llenar la solicitud de acciones
correctivas F-033, cuando detectaren la existencia de una no conformidad o
riesgo potencial dentro de su departamento, o inclusive en departamentos
contiguos.

En las reuniones de revision por la direccion se debe llevar un control de
las solicitudes de mejora continua realizadas y las que quedan pendientes,
una vez reconocida su vialidad.

anotar todas El que analiza las encuestas de satisfaccion del cliente podra
levantar un reporte de acciones si lo resultados de la encuesta no estan
cumpliendo con los requerimientos del cliente. Dicho reporte sera enviado
al area donde detecta la irregularidad, para que su responsable implemente
acciones para el mejoramiento del sistema.

Las quejas y sugerencias emitidas tanto del personal interno como el
externo de la organizacién, son recolectadas personalmente por cualquier
empleado de la empresa, adjuntando esta informacién para su posterior
analisis.
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m) Las propuestas de mejora de cualquier empleado de la empresa seran
entregadas al representante de la direccion, para su presentacion en la
reunion de revision por la direccion.

n) Se realizara una evaluacion de las propuestas por parte de la alta direccion,
y en coordinacion con su representante, se determinara si se procede a la
implementacion de mejora, de acuerdo a los recursos disponibles o las
condiciones existentes en la empresa.

0) Ya tomada la decision por el comité y aprobada por la direcciéon yl/o el
representante de la direccion, en el mismo formato donde se hizo la
propuesta se incluira la respuesta y una copia del mismo se enviara al
solicitante para su conocimiento. El original lo guarda el representante de la
alta direccion como evidencia del proceso de mejora continua.

p) Si la direccién o el representante, consideran que la respuesta contiene
informacién de caracter confidencial podran omitir dar la explicacion y solo
se informara que no procede.

q) El plazo para llevar a cabo la propuesta de mejora aprobada, queda
registrada en el acta de la revision por la direccion.

6. REGISTRO

Control de acciones correctivas y preventivas F-034 (Anexo 1)

Solicitud de acciones preventiva o correctiva F-033 (Anexo 2)

Tratamiento de quejas de clientes F-032 (Anexo 3)
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[ CONTROL DE ACCIONES CORRECTIVAS O PREVENTIVAS
[ Cédigo: F-034 | Version:

1. Registro de la no conformidad
[ ) Tipo de accién
' RAC [ | RAP [

Proceso detectado

Nombre Documentos relacionados

Deteccién de la no conformidad

Auditoria Otro proceso
Interna N° Nombre Cadigo
Servicios N°

Tipo de no conformidad real o potencial

Descripcién de la no conformidad (clara y concisa)

Impacto de la no conformidad

2. Analisis y solucién de la no conformidad
Grupo de trabajo para la definicién y aplicacién de acciones
Nombre Cargo Firma

Solucién a la no conformidad

No conformidad Descripcion

Accidén preventiva o correctiva temporal

Solucion definitiva a la no conformidad

Encargado de seguimiento Firma Fecha de solucion propuesta

3. Verificacion de la no conformidad

Revisa

Nombre Fecha Firma

4. Finalizacién

Nombre Fecha Firma

ANEXO 1
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SOLICITUD DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVASO PREVENTIVA

Bodega de aluminio [ Codigo: F-033 | Fecha: 01-07-2010
Auditor: Auditado:
Norma de Clausula | Mayor | Menor |

Informe de NC del auditor

Firma:

Fecha.

Causa y Accion Correctiva o Preventiva propuesta:

Fecha de cumplimiento de la propuesta

Fecha: Firma

Revision de la Accién Correctiva o Preventiva:

Firma:

Fecha:

ANEXO 2
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Codigo: F-032
TRATAMIENTO DE QUEJAS DE CLIENTES
Version:
AREA:
RESPONSABLE:

DESCRIPCION DEL PROBLEMA:

DATOS DEL PROBLEMA:

TOMA DE ACCIONES

RESPONSABLE FECHA DE ACCION % EFECTO

CAUSA RAIZ % CONTRIBUCION
ACC‘%’;EEAESERSES IVAS RESPONSABLE FECHA ESTIMADA
CONTROL DE LA EFICACIA CONTROLES FECHA DE IMPLEMENTACION
ACCIONES PARA PREVENIR LA RESPONSABLE FECHA DE IMPLEMENTACION
RECURRENCIA

COMENTARIOS DE LA DIRECCION

FECHA DE CIERRE

INFORME REALIZADO
POR:

ANEXO 3
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1. OBJETIVO

Planificar e implementar las auditorias internas y externas del sistema de
gestion de calidad, y asi determinar la eficacia de todo el sistema.

2. ALCANCE

La empresa involucra a todas las areas que formen parte del sistema de
gestion de calidad a este procedimiento.

3. DOCUMENTACION APLICABLE
Plan de auditoria F-035 (anexo 1)
4. RESPONSABILIDADES

El representante de la alta direccion tiene como responsabilidad cumplir,
mantener y mejorar este procedimiento, en conjunto con el Gerente propietario.
Se puede seleccionar a personal de otras partes de la empresa para colaborar
durante la realizacién de la misma.

5. DESARROLLO
El procedimiento para las auditorias de calidad siguen los siguientes pasos:

1. Se desarrolla el plan de auditorias, por parte del representante de la
direccion y el Gerente propietario, basandose en la norma ISO
9001:2008. Estas se calendarizan y ejecutan dos veces al afio. Se utiliza
el formato F-035, para la creacion del plan.

2. El representante de la alta direccién determina el perfil apropiado para
ejercer las funciones de auditor. Si no es posible contar con uno de
planta, se puede contratar uno externo con un perfil de experiencia de al
menos un afo en auditorias de calidad.

3. Se debe establecer el cronograma de auditoria interna. Las auditorias
deben ser convocadas por lo menos con dos dias de anticipacion, por
medio de una comunicacién formal en la que se indica la fecha y hora de
la auditoria. La ejecucion de las auditorias va como sigue: reunion de
inicio, ejecucién de la auditoria, reunion de auditores y cierre.

4. Las no conformidades evidenciadas en las auditorias, se las comunica al
auditor lider y éstas se registran en la solicitud de accion correctiva.
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5. En el mismo dia de hallazgo de la no conformidad, esta debe ser
notificada. Se tiene que adjuntar una copia del formulario F-033 Solicitud
de acciones correctivas.

6. Una vez terminada la auditoria interna, se convoca a una reunion donde
el representante de la alta direccion utilizara el F-025 Informe de
auditoria interna, para indicar los resultados evidenciados, indicando el
numero de no conformidades, el departamento donde se localizd y la
clausula incumplida.

7. Se designa al(los) responsable(s) de aplicar la correcciéon y de efectuar
el seguimiento de la accién correctiva efectuada.

8. En la revision por la direccion posterior al reporte de la auditoria se

tratara el tema de la no conformidad evidenciada, junto con el reporte
original para contrastar con solucion aplicada.

6. REGISTRO

Solicitud de Acciones Correctivas y preventivas F-033 (Anexo 1)
Informe de auditoria interna F-025 (Anexo 2)

Plan de auditoria F-035 (Anexo 3)

Cronograma de Auditoria Interna F-037 (Anexo 4)
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7. ANEXOS

EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO

PLAN DE AUDITORIA INTERNA Cédigo: F-035 Versién:03-07-2010
AREA RESPONSABLE AUDITORIA N°
FECHA DE _
AUDITORIA TIPO DE AUDITORIA N° EMPLEADOS:
OBJETIVO ALCANCE
CRITERIOS O DOC. DE REFERENCIA APLICABLES AUDITOR FUNCION
REUNIONES DE AUDITORIA/ N° DE N
DiA AUDITOR | 5o 0CESOS / AREAS / TURNOS | ENTREVISTADOS | RESULTADOS

GERENTE PROPIETARIO

AUDITOR LIDER

ANEXO 1
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SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA ]
Bodega de aluminio [ Codigo: F-033 | Fecha: 01-07-2010 |
Auditor: Auditado:
Norma de Clausula | Mayor | Menor |

Informe de NC del auditor

Firma:

Fecha.

Causa y Accidn Correctiva propuesta:

Fecha de cumplimiento de la propuesta

Fecha: Firma

Revision de la Accion Correctiva:

Firma:

Fecha:

ANEXO 2
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CRONOGRAMA DE AUDITORIA INTERNA Coédigo: F-037 Version: 03-07-2010

Planificar e implementar las auditorias internas y externas del sistema de gestion de

BEUERES calidad, y asi determinar la eficacia de todo el sistema.

AREA Y Correspondientes al affo 2010
REQUISITO | ESTADO
A AUDITAR Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic | Obs

Planeada

Cumplida

Planeada

Cumplida

Planeada

Cumplida

Planeada

Cumplida

Planeada

Cumplida

Planeada

Cumplida

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION: FECHA:

ANEXO 3
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INFORME DE AUDITORIA Cadigo: Version: 03-07-2010
INTERNA
Proceso(s) Auditados(s): Informe N°:
Fecha:
1. INFORMACION GENERAL
Auditoria N°: Fecha de inicio: Fecha de cierre:
Auditor Lider:
Equipo auditor:
Auditados: Nombre: Cargo:
2. OBJETIVO Y ALCANCE DE LA AUDITORIA
OBJETIVO:
ALCANCE:
3. RESULTADOS DE LA AUDITORIA INTERNA
4. RESULTADO DETALLADO
No. | DESCRIPCION DE PROCESO NC | OBS | CRITERIOS DE
HALLAZGO AUDITORIA
5. CONLUSIONES:
6. FORTALEZAS:
7. RESPONSABLES
AUDITOR LIDER APROBADO POR
NOMBRE NOMBRE RESPONSABLE | FECHA INFORME

DEL PROCESO

NC: No conformidad; OBS: Observacion

ANEXO 4
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1. OBJETIVO

Dar a conocer la forma de como se realizara la medicion y analisis de los
resultados de los procesos contemplados en el sistema de gestion de calidad.
2. ALCANCE

La empresa involucra a todas las areas que formen parte del sistema de
gestion de calidad a este procedimiento.

3. DOCUMENTACION APLICABLE

Plan de auditoria F-035 (anexo 1)

Planificacion

Formulario de entrega de productos

Presupuesto del sistema de gestion de calidad F-004

4, RESPONSABILIDADES

El representante de la alta direccion recolecta la informacion necesaria y la
envia al Gerente propietario en un informe. Este revisa la documentacion y
convoca a una reunion para revisar las propuestas de las nuevas acciones
correctivas, se revisan las anteriores acciones que se tomaron y se proponen
nuevos objetivos.

La aprobacion del informe queda a cargo del Gerente propietario.

5. DESARROLLO

El procedimiento para la medicion y andlisis de resultados, se ejecuta como
sigue:

1. La empresa realiza revisiones semestrales de los resultados que obtiene
de sus mediciones en los diferentes procesos, procedimientos y
registros.
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Durante el proceso de recopilacion de datos, se debe enfatizar en la
fidelidad de la informacion y si son los ultimos datos. En caso de ser
necesario, se tiene que agregar los que falte y anadirlo como una
observacion. Esta tarea la realiza el representante de la alta direccion.

El Gerente propietario junto con el representante de la direccion, el
supervisor general y el contador general. o realizan revisiones
periodicas de los procesos.

Luego de revisada y analizada la informacion, se elabora un acta de
analisis de resultados indicando las diferencias encontradas, sus
posibles causas y la propuesta identificada

El Gerente propietario desarrolla un informe semestral que incluye los
hallazgos, las propuestas de identificacion de causas raiz y los objetivos
de calidad que deben cumplirse. En forma condensada, el informe debe
incluir:

e La politica de Calidad y objetivos

» Resultados de seguimiento y cumplimiento de los objetivos de

calidad
« El estado de las acciones de mejora
e Registro de necesidades, reclamos y resultados esperados

« Sugerencias de mejoras

REGISTRO

Plan de auditoria F-035 (Anexo 1)

Evaluaciones de satisfaccion del cliente F-040 (Anexo 2)

Evaluacion de satisfaccion del personal F-39 (Anexo 3)
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7. ANEXOS

EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO

PLAN DE AUDITORIA INTERNA Cédigo: F-035 Version:03-07-2010
AREA RESPONSABLE AUDITORIA N°
FECHA DE _
AUDITORIA TIPO DE AUDITORIA N° EMPLEADOS:
OBJETIVO ALCANCE
CRITERIOS O DOC. DE REFERENCIA APLICABLES AUDITOR FUNCION
REUNIONES DE AUDITORIA / N° DE |
DIA | AUDITOR | nooeESOS/AREAS/ TURNOS | ENTREVISTADOS | RESULTADOS

GERENTE PROPIETARIO

AUDITOR LIDER

ANEXO 1
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Cadigo: F-040

EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL | Version: 1
CLIENTE

|

Gracias por contestar nuestra encuesta de Evaluacién de la satisfaccion del cliente. Al tomarse
unos momentos para informar acerca de nuestros productos y servicios, nos brinda la
oportunidad de mejorar a favor de nuestros clientes. Toda encuesta es anonima.

Clasifique su nivel de satisfaccién de acuerdo con las siguientes afirmaciones

1=Total desacuerdo | 2=parcial desacuerdo | 3=indiferente | 4=parcial acuerdo 5=Total Acuerdo

Sefale el resultado con una marca o “X"

Aluminio Vidrio

Repuestos

Ud. Retird el material:

Solicito el servicio de transporte

5 | 4] 3 2 1

. La empresa cumplio con la labor esperada.

. El personal, se mostré dispuesto a ayudario.

En general, el trato fue amable o cordial.

. En general, el personal se encuentra calificado.

El tiempo de espera fue el adecuado.

Sus inquietudes fueron contestadas.

En general, el personal se encuentra calificado.

8.

Su mercaderia fue entregada sin desperfectos.

9,

Las especificaciones del producto fueron las solicitadas.

10. Las especificaciones del producto fueron las solicitadas.

Fecha: Observaciones:

ANEXO 2
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Cadigo: F-039

EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL | Ver:

PERSONAL DE LA EMPRESA

Gracias por contestar nuestra encuesta d

e Evaluacion de la satisfaccion del personal de la

empresa. Al tomarse unos momentos para informar acerca de cémo la empresa responde a las
necesidades de trabajo en todas las areas, nos brinda la oportunidad de mejorar a favor de
nuestros empleados, dando como principal clientes. Toda encuesta es anonima.

-

Clasifique su nivel de satisfaccion de acuerdo con las siguientes afirmaciones B

{=Total desacuerdo | 2=parcial desacuerdo | 3=indiferente | 4=parcial acuerdo 5=Total Acuerdo

Sefiale el resultado con una marca o “X". En caso de No Aplicar colocar N/A.

Aluminio Vidrio Repuestos

Ud. Retird el material:

Solicité el servicio de transporte

5

% 3 |2 |1

. La relacién con los compareros es buena.

Me siento parte de un equipo de trabajo.

3. Expreso mis opiniones facilmente.

. El jefe del area toma decisiones con participacién del

personal,

Los operarios tienen dominio y conocimiento de sus funciones

La comunicacion interna funciona adecuadamente.

7. Tengo la informacién necesaria para realizar mis tareas.

8. Los objetivos y responsabilidades de mi puesto de trabajo son
claros.
9. Las condiciones ambientales (calor, humedad, luz, limpieza,

ruido) facilitan mi labor diaria.

10. Las condiciones de trabajo nos protege contra riesgos fisicos

y de salud.
Realizado por: Revisado por:
Fecha: Observaciones: B

ANEXO 3
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PROCEDIMIENTO DE ATENCION A CLIENTES

— -

1. OBJETIVO

Indicar como va a proceder la empresa, ante las solicitudes de los clientes para
cumplir con los objetivos de calidad, evaluando el nivel de satisfaccion del
cliente, para asi poder solucionar las quejas y reclamos, capacitando a los
empleados en las areas que se consideren pertinentes y gestionando la
comunicacion interna de manera eficiente.

2. ALCANCE

Todas las areas que formen parte del sistema de gestion de calidad a este
procedimiento y los que tengan contacto con el cliente de manera directa e
indirecta.

3. DOCUMENTACION APLICABLE

Manual de calidad M-002

4. RESPONSABILIDADES

Todas las personas que conformen dicha empresa estan en capacidad de
brindar atencién e informacion a los clientes. Los jefes de area y los
vendedores deberan ser el primer punto de contacto, siendo estos quienes
conduzcan a los demas empleados a solicitar la informacién requerida. El
Gerente propietario toma las decisiones respecto de las acciones correctivas y
de mejoramiento continuo de la empresa.

5. DESARROLLO

El proceso para la atencion de los clientes, consta de las siguientes partes y se
gjecuta como sigue:

a) Los vendedores realizaran las cotizaciones, si el cliente se comunica
antes con algun otro empleado, este debera dirigir al cliente a las
oficinas donde se encuentre el personal de ventas

b) Las cotizaciones tendran el mismo formato que una factura, salvo con la
diferencia que tendra la palabra “cotizacion” y la fecha que indica el
periodo de validez de la misma. Luego de esa fecha la cotizacion no
sera reconocida por la empresa. En caso de necesitar vender lo que se
encuentre en la cotizacion, se debe generar primero una nueva
cotizacion, el cliente estar de acuerdo con ella y luego se genera una
factura.
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c) Seran emitidas las facturas solo en los siguientes casos: Al presentar
una cotizacion valida, o por pedido expreso del cliente, en cuyo caso se
indicara con una nota al final de la factura la leyenda: NRC (No requirio
cotizacion). El cliente debe ser notificado de esto en los casos que lo
amerite pertinente el vendedor.

d) Si existe algin reclamo por parte del cliente en cualquiera de los
procesos de la empresa, se deben canalizar a traves del jefe del area'y
escalar hacia los gerentes de ser necesario.

e) Los reclamos receptados por los clientes seran registrados para su
posterior revision y analisis. Los motivos, fecha y detalle de la situacion
debe ser

f) El Gerente propietario junto con el representante de la direccion, el
supervisor general y el contador general.

g) Con la informacion ya revisada y analizada se procede a elaborar un
acta de analisis de resultados indicando las diferencias encontradas, sus
posibles causas y la propuesta identificada

h) El Gerente propietario desarrolla un informe semestral donde se detalla
las propuestas de identificacion de causas raiz y los objetivos de calidad
que deben cumplirse. En forma condensada, el informe debe incluir:

e La politica de Calidad y objetivos

¢ Resultados de seguimiento y cumplimiento de los objetivos de
calidad

¢ El estado de las acciones de mejora

« Registro de necesidades, reclamos y resultados esperados

e Sugerencias de mejoras

6. REGISTRO
Evaluaciones de satisfaccion del cliente F-040 (Anexo 1)

Evaluacion de satisfaccion del personal F-039 (Anexo 2)
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7. ANEXOS

Codigo: F-039

EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL | Version: 1

PERSONAL DE LA EMPRESA

]

Gracias por contestar nuestra encuesta de Evaluacion de la satisfaccion del personal de la
empresa. Al tomarse unos momentos para informar acerca de como la empresa responde a las
necesidades de trabajo en todas las areas, nos brinda la oportunidad de mejorar a favor de
nuestros empleados, dando como principal clientes. Toda encuesta es anonima.

Clasifique su nivel de satisfaccion de acuerdo con las siguientes afirmaciones

1=Total desacuerdo | 2=parcial desacuerdo | 3=indiferente | 4=parcial acuerdo

5=Total Acuerdo

Sefiale el resultado con una marca o “X". En caso de No Aplicar colocar N/A.

Aluminio

Vidrio Repuestos

Ud. Retird el material:

Solicitd el servicio de transporte

5

4

3 2 | 1

1.

La relacion con los compafieros es buena.

2. Me siento parte de un equipo de trabajo.
Expreso mis opiniones faciimente.

4. Eljefe del area toma decisiones con participacion del
personal.

5. Los operarios tienen dominio y conocimiento de sus
funciones

6. La comunicacion interna funciona adecuadamente.

7. Tengo la informacion necesaria para realizar mis tareas.

8. Los objetivos y responsabilidades de mi puesto de
trabajo son claros.

9. Las condiciones ambientales (calor, humedad, luz,
limpieza, ruido) facilitan mi labor diaria. N

10. Las condiciones de trabajo nos protege contra riesgos

fisicos y de salud.

Realizado por:

Revisado por:

Fecha:

Observaciones:

ANEXO 1
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PROCEDIMIENTO DE ATENCION A CLIENTES

Version:
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Codigo: F-040

EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL | Version: 1

CLIENTE

Gracias por contestar nuestra encuesta de Evaluacion de la satisfaccion del cliente. Al tomarse
unos momentos para informar acerca de nuestros productos y servicios, nos brinda la
oportunidad de mejorar a favor de nuestros clientes. Toda encuesta es anonima.

Clasifique su nivel de satisfaccién de acuerdo con las siguientes afirmaciones

1=Total desacuerdo

2=parcial desacuerdo | 3=indiferente 4=parcial acuerdo

5=Total Acuerdo

-

Senale el resultado con una marca o X"

Aluminio Vidrio Repuestos

Ud. Retird el material:

Solicitd el servicio de transporte

5

4 | 3 2

1]

La empresa cumplié con la labor esperada.

2. El personal, se mostré dispuesto a ayudarlo.
3. En general, el trato fue amable o cordial.
4. En general, el personal se encuentra calificado.
5 El tiempo de espera fue el adecuado.
6. Sus inquietudes fueron contestadas.
7. En general, el personal se encuentra calificado.
8. Su mercaderia fue entregada sin desperfectos. k
9. Las especificaciones del producto fueron las solicitadas. B
10. Las especificaciones del producto fueron las solicitadas.
Fecha: Observaciones:

ANEXO 2



r EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO \ Cddigo: P-019

Version:
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DISPOSITIVOS ‘

1. OBJETIVO

Especificar los pasos a seguir por parte de la empresa, para controlar los
dispositivos de mediciéon que son utilizados, para el correcto calculo de las
dimensiones de los productos a ser entregados a los clientes.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todos los instrumentos de mediciéon que
permitan cumplir con las especificaciones de los productos solicitadas por el
cliente.

3. DOCUMENTACION APLICABLE

Manual de calidad M-002

4. RESPONSABILIDADES

Los operarios de las diferentes bodegas, asi como los jefes de las mismas, son
los encargados de mantener los instrumentos de medicion en optimas
condiciones, legibles, en funcionamiento, al alcance de todos los operarios y
almacenados como lo indique el fabricante.

5. DESARROLLO
El procedimiento se ejecuta de la siguiente manera:

a) EL unico dispositivo utilizado dentro de la empresa es el flexometro
retractil. Se considerara como inadecuado para su uso si el dispositivo
cumple con alguna de las siguientes condiciones:

I. No se puede estirar de su estuche.

Il. Distorsion de los numeros o lineas de marcacion.
IIl. Deterioro por oxido
IV. Otros dafos severos.

b) En caso de tener un dispositivo inadecuado para su uso, se procedera a
su reemplazo inmediatamente. Se registrara la compra utilizando el
procedimiento P-006 Compras, para el dispositivo nuevo, y se dara de
baja del inventario al dispositivo dafiado. Su registro se realiza utilizando
el formulario F-122 Control de Dispositivos.



EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO

Cadigo: P-018

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DISPOSITIVOS version;
\ _ . Pagina1de2
6. REGISTRO
Control de dispositivos F-122
7. ANEXOS
EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO
CONTROL DE DISPOSITIVOS Cédigo: F-122 Version: 1
Cédigo Tipo Descripcion Fecha de reporte | Reemplazado por:

Revisado por:

Fecha ultima actualizacién:

ANEXO 1



EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO Cadigo: P-006

PROCEDIMIENTO DE EVALUACION DE SATISFACCION | Version:
DEL CLIENTE ) Pagina 1 de 4

1. OBJETIVO

Indicar las directrices para llevar a cabo el reconocimiento y la posterior
medicion de la satisfaccion del cliente

2. ALCANCE

Este procedimiento se da cuando se prepara el cuestionario que sera llenado
por los clientes hasta que se analice los resultados obtenidos y se generen las
acciones correspondientes.

3. DOCUMENTACION APLICABLE

Norma 1SO 9001:2008
Manual de calidad M-002
Procedimiento de acciones correctivas y preventivas P-010

4. RESPONSABILIDADES

Todo el personal administrativo y operativo de la compaiiia se responsabilizara
de la correcta aplicacion al procedimiento, asi como de analizar los resultados
que se obtengan, dandole el seguimiento correspondiente.

5. DESARROLLO

a) Se prepara el cuestionario a los clientes donde se le va a solicitar que
nos evalle el servicio recibido

b) El cliente sera encuestado directamente por el vendedor cuando se haya
prestado el servicio.

c) Sien algunos de los puntos evaluados se verifica que el cliente presenta
una inconformidad con el servicio otorgado se le contactara para
preguntarle la razon de su inconformidad y obtener una mayor
retroalimentacion al punto evaluado

d) Se analizaran los registros de evaluacion que contienen cliente con no
conformidades para asi proceder a realizar una accion preventiva o
correctiva que permitan mejorar el servicio
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PROCEDIMIENTO DE EVALUACION DE SATISFACCION | Version. B
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MEDICION Y SEGUIMIENTO:

1. El supervisor general presenta al representante de la direccion las
graficas y/o analisis de la encuesta realizada cada mes

2 La revision de los resultados que dieron los cuestionarios realizados
a los clientes la hace el representante de la direccion una vez que
estos formatos recibidos son entregados por el supervisor general

3. El representante de la direccién presentara los resultados para su
analisis, en la reunion de revision por la direccion

6. REGISTROS

Los registros generados por este procedimiento se guardan por lapso de
tiempo sefalado en la hoja de registros.

Evaluacion de la satisfaccion del personal F-039 (Anexo 1)

Evaluacion de la satisfaccién del cliente F-040 (Anexo 2)
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7. ANEXOS

Codigo: F-039
EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL | Version: 1
PERSONAL DE LA EMPRESA

Gracias por contestar nuestra encuesta de Evaluacion de la satisfaccion del personal de la
empresa. Al tomarse unos momentos para informar acerca de como la empresa responde a las
necesidades de trabajo en todas las areas, nos brinda la oportunidad de mejorar a favor de
nuestros empleados, dando como principal clientes. Toda encuesta es anoénima.

Clasifique su nivel de satisfaccion de acuerdo con las siguientes afirmaciones

1=Total desacuerdo | 2=parcial desacuerdo | 3=indiferente | 4=parcial acuerdo

5=Total Acuerdo

Sefale el resultado con una marca o “X". En caso de No Aplicar colocar N/A.

| Aluminio Vidrio Repuestos
Ud. Retird el material: Solicito el servicio de transporte
5 4 3 /2|1

1.La relacion con los comparnieros es buena.

2.Me siento parte de un equipo de trabajo.

3.Expreso mis opiniones faciimente.

4 El jefe del area toma decisiones con participacion del
personal.

5.Los operarios tienen dominio y conocimiento de sus funciones

6.La comunicacion interna funciona adecuadamente.

7.Tengo la informacioén necesaria para realizar mis tareas.

8.Los objetivos y responsabilidades de mi puesto de trabajo son
claros.

9. Las condiciones ambientales (calor, humedad, luz, limpieza,
ruido) facilitan mi labor diaria.

10. Las condiciones de trabajo nos protege contra riesgos
fisicos y de salud.

Realizado por: Revisado por:

" Fecha: Observaciones:

ANEXO 1
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EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL | Version: 1

CLIENTE

EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO Codigo: P-006
PROCEDIMIENTO DE EVALUACION DE SATISFACCION | Version: :
DEL CLIENTE Pagina 4 de 4
Cadigo: F-040

Gracias por contestar nuestra encuesta de Evaluacién de la satisfaccion del cliente. Al tomarse
unos momentos para informar acerca de nuestros productos y servicios, nos brinda la
oportunidad de mejorar a favor de nuestros clientes. Toda encuesta es anonima.

Clasifique su nivel de satisfaccién de acuerdo con las siguientes afirmaciones

—

1=Total desacuerdo | 2=parcial desacuerdo 3=indiferenle§

l

4=parcial acuerdo

5=Total Acuerdo

Sefale el resultado con una marca o “X”

Aluminio

Vidrio Repuestos

Ud. Retird el material:

Solicitd el servicio de transporte

5 4] 3 2 1

1. La empresa cumplio con la labor esperada.
2. El personal, se mostro dispuesto a ayudarlo.
3. En general, el trato fue amable o cordial.
4. En general, el personal se encuentra calificado.
5. Eltiempo de espera fue el adecuado.
6. Sus inquietudes fueron contestadas.
7. En general, el personal se encuentra calificado.
8. Su mercaderia fue entregada sin desperfectos.
9. Las especificaciones del producto fueron las solicitadas. ]
10. Las especificaciones del producto fueron las solicitadas.

= ]

Fecha:

Observaciones:

ANEXO 2
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1. OBJETIVO

Especificar los pasos a seguir por parte de la empresa, para que la alta
direccion pueda determinar las metodologias a seguir, renovando su
compromiso con la calidad mediante la asignacion de un representante de la
alta direccion y la planificacion de los productos y servicios a ofertar, enfocados
en la politica de calidad de la empresa.

2. ALCANCE

La empresa involucra a todos los mandos altos y medios, quienes deciden o
toman decisiones sobre los aspectos operativos de los productos y Servicios,
para establecer los lineamientos que definen la calidad

3. DOCUMENTACION APLICABLE
Manual de calidad M-002

Representante de |a alta direccion M-004

4. RESPONSABILIDADES

Los gerentes tienen la responsabilidad de definir y revisar el contenido de este
procedimiento por lo menos una vez cada mes. Se deben tomar decisiones,
planificaciones y realizaciones correspondientes al producto o servicio,
enfocados en el contenido de este manual. El resto del personal debe acoplar
las mejoras, adopcion de metodologias y tecnologias nuevas.

5. DESARROLLO

El procedimiento para la planificacion de los productos o servicios que oferte la
empresa:

a) Se establece la politica de calidad con el enunciado del documento M-
004.

b) La alta direccién esta comprometida con la calidad comunicando los
requerimientos del cliente, desde el momento en que los requisitos son
entregados a la empresa, manteniendo el registro en cada etapa y
constantemente comunicando a todo el personal involucrado con el
producto requerido por el cliente.
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Version:
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PROCEDIMIENTO DE PLANIFICACION

c) Los objetivos de calidad se mencionan en el documento M-004
Declaracién de la politica y objetivos de calidad.

d) Todos los segundos dias laborables de cada mes, se reunira la alta
direccion para revisar los reclamos de clientes, acciones correctivas
aplicadas o por aplicar a las no conformidades, y cualquier tema
relacionado con la calidad y funcionamiento del sistema de gestion de
calidad. Se registrara cada reunion utilizando F-003 Acta de Revision por
la direccion.

e) El representante de la alta direccion sera designado utilizando el formato
de M-002, Representante de la alta direccion. Este cargo sera designado
a otro funcionario mediante consenso de la alta direccion.

f) Se establece que la planificacion de los productos y servicios que brinda
la empresa distribuidora de aluminio y vidrio esta netamente centrada en
la compra y venta de planchas de vidrio y aluminio en sus distintas
variedades. Asimismo, los repuestos se compran y venden sin sufrir
modificacion o alteracion alguna. En el caso de ser necesitado, se brinda
el servicio de entrega y reparticién, pero se lo considera un producto
mas por ser éste un servicio contratado a un tercero.

6. REGISTRO

Acta de revision por la direccion F-003 (Anexo 1)
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7. ANEXOS

Resultados de revision por la alta direccion

RESULTADOS DE REVISIONPOR | N° :

LA ALTA DIRECCION CODIGO F-003 | VERSION 04-11-09_
PERIODO: | FECHA
ASISTENTES:
L
TEMAS TRATADOS (CONCLUSIONES)
ACCIONES DE MEJORA

N° Tipo Proceso | Situacion deseable | Accion de mejora | Responsable | fecha

RECURSOS

VALIDACION DE POLITICA, OBJETIVOS Y METAS (s6lo cada afio)

FIRMAS

ANEXO 1




EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO ! Cadigo: P-010

|
"~ PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y | Version:
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1. OBJETIVO

Especificar los pasos a seguir por parte de la empresa, para poder identificar
controlar y analizar las No conformidades que se puedan dar y asi poder
emprender acciones correctivas y preventivas

2. ALCANCE

Aplicar los procesos del Sistema de Gestion de Calidad que se requieran para
poder realizar una accion correctiva o preventiva. Iniciamos con la identificacion
de una no conformidad hasta la aplicacion efectiva de accion correctiva y
preventiva.

3. DOCUMENTACION APLICABLE

Manual de calidad
ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de la Calidad
Solicitud de acciones correctivas o preventivas

4. RESPONSABILIDADES

Es responsable del cumplimiento efectivo del procedimiento de acciones
correctivas o preventivas es el representante de la direccion.

Los empleados de la compaiiia sean jefes o trabajadores son los responsables
de la implantacién del procedimiento en su respectiva area.

5. DESARROLLO

Se inician las acciones preventivas o correctivas cuando se presentan las No
conformidades que existen, sean estas mayores o menores en los procesos de
la prestacion del servicio. La solicitud debe ser realizada mediante una solicitud
de accion correctiva.

La informacion requerida para su identificacion son:

Reportes del servicio no conforme

Auditorias de calidad internas y externas

Analisis de datos

Quejas de los clientes

Resultados de las mediciones de satisfaccion del cliente

Las implementaciones que nos ayude a obtener una solucion satisfactoria se
deben dar en un plazo no mayor a treinta dias.
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Pasos:

1. El representante de la direccion, Supervisor general y demas jefes de
area en conjunto deben tomar acciones de mejora y preparar el plan
de accion.

2 Para describir el problema deberan usar términos de ¢ Qué?
. Donde? ;Cuanto? ;Desde cuando es? , describir las herramientas
estadisticas que permite identificar y cuantificar la No conformidad.

3. Analizar y determinar la causa del problema utilizando cualquier
método de analisis de calidad para llegar a un consenso.

4. implementacion de actividades en cada accion correctiva o
preventiva para eliminar la No conformidad.

5. determinar el logro de metas y a los responsables de la medicion.

6. definir medidas para que los cambios y las acciones sean
permanentes.

7. El encargado de verificar la implantacion de la accion correctiva es el
representante de la direccién y este no debe exceder los 30 dias de
calendario, en caso contrario se debera presentar una prorroga con
los justificativos permanentes.

6. REGISTROS

Solicitud de Acciones Correctivas y preventivas o Preventivas F-033 (Anexo 1)

Control de Acciones Correctivas y Preventivas F-034 (Anexo 2)
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7. ANEXOS
SOLICITUD DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVASO PREVENTIVA |
Bodega: | Cédigo: F-033 | Fecha: 01-07-2010 |
| Auditor: Auditado: R
Norma de Clausula | Mayor | Menor |

Informe de NC del auditor

Firma:

Fecha.
Causa y Accion Correctiva o Preventiva propuesta:

Fecha de cumplimiento de la propuesta

Fecha: Firma
Revision de la Accion Correctiva o Preventiva:

Firma:

Fecha:

ANEXO 1
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CONTROL DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

[ Codigo: F-034 | Version:

Registro de la no conformidad
Tipo de accion

|

RAC l ___|RrAP l i
Proceso detectado
Nombre Documentos relacionados
Deteccion de la no conformidad )
Auditoria i Otro proceso ]
Interna N° Nombre Codigo
Servicios N°

Tipo de no conformidad real o potencial

Descripcion de la no conformidad (clara y concisa)

Impacto de la no conformidad

Analisis y solucién de la no conformidad
Grupo de trabajo para la definicién y aplicacién de acciones

Nombre

Cargo

Firma

Solucién a la no conformidad

No conformidad

Descripcién

Accion preventiva o correctiva temporal

Solucién definitiva a la no conformidad

Encargado de seguimiento Firma Fecha de solucién propuesta
Verificaciéon de la no conformidad
Revisa
Nombre Fecha Firma
Finalizacion
Nombre Fecha Firma

ANEXO 2
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—

1. OBJETIVO
Contar con personal que posea un nivel de ecuacion apropiado de acuerdo a
las exigencias del cargo para asi poder cumplir con los objetivos, politicas y
responsabilidades que se requiere en el marco legal vigente.
2. ALCANCE
Se aplica al personal tanto administrativo como operativo de la compania con
respecto a la asignacion del recurso, la contratacion acorde a los requisitos
concluyendo con las exigencias en su posterior capacitacion.
3. DOCUMENTACION APLICABLE
Perfil de Cargos F-029
Manual de Calidad M-002
4. RESPONSABILIDADES
Se solicita la contratacion del personal de acuerdo a los requerimientos del
cargo implementando correcciones e innovaciones para el periodo siguiente.
Esto lo realiza el Gerente propietario.
5. DESARROLLO
a) El gerente general en conjunto con el gerente propietario estan
designados a la contratacion del personal administrativo u operativo
dentro de la legislacion vigente
b) Una vez realizada la contratacion se le proveera al empleador de todas
las herramientas necesarias para la ejecucion de su tareas ya sean
estas equipos manuales, de computacion o equipos de proteccion
6. REGISTRO
Plan de Control de Asistencia F-029 (Anexo 1)

Control de Asistencia del personal F-031 (Anexo 2)



EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO Codigo: P-024

PROCEDIMIENTO DE FUNCIONES Y Version:
RESPONSABILIDADES Pagina 2 de 3

7. ANEXOS

EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO

PLAN DE CONTROL DE ASISTENCIA Cadigo F-029 Version 30-8-2010

FECHA DE INICIO

FECHA DE FINALIZACION

DEPARTAMENTO: ... ..o
HORARIO: ... e e

NOMBRE:

DEPARTAMENTO oo

HORARIO:..........

FIRMA: e

NOMBRE:..
DEPARTAMENTO

':.'.','ff_'.'f.'.'.'_'_'_'_'_'.'f.'f.'f.'.'_'.'.'f.'.'.'_'_'_' EIRBIRE v T GTEIRS

DEPARTAMENTO

HORARIO: ... e e

A FIRM A e

NOMBRE:..
DEPARTAMENTO

O FIRMAL e

ANEXO 1
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EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO

CONTROL DE ASISTENCIA DEL PERSONAL

FECHA:
ENTRADAS
NOMBRES Y APELLIDOS HORARIO H HORA DE FIRMA
S ENTRADA
SALIDAS
NOMBRES Y APELLIDOS HORARIO H HORA DE FIRMA
S ENTRADA
PREPARADO POR VISTO BUENO
GERENTE GENERAL SUPERVISOR
GENERAL
CODIGO F-031 VERSION 30-8-2010

ANEXO

2
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Version:
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PROCEDIMIENTO DE EVALUACION DE COMPETENCIAS

1. OBJETIVO

Asegurarse que los trabajadores que laboran en la compafiia poseen el
conocimiento adecuado para desenvolverse de manera eficiente y eficaz en el

cargo asignado
2. ALCANCE

Se aplica a todo el personal sea este administrativo u operativo para que
cumplan con las exigencia que la compania solicita en los cargos asignados

3. DOCUMENTACION APLICABLE

Manual de calidad M-002

4. RESPONSABILIDADES

El gerente general, supervisor general y demas jefes de area deben solicitar
contratacién de personal altamente calificado para la labor que se desea
desempenar, evaluandolos constantemente para de esta forma obtener un
mayor rendimiento del personal a cargo.

5. DESARROLLO

a) La empresa anualmente elaborara un plan de capacitacion utilizando el
formato del documento F-100 Programa de capacitacion, el cual puede
ser modificado en el transcurso del afo

b) La asistencia del personal a los programas de capacitacion es
obligatoria si el empleado se encuentra en la lista de los asistentes al
curso. Esto se controlara con el formato F-101 Asistencia a programas
de capacitacion.

c) Una vez que se recibido la capacitacion en un periodo posterior 30 a 45
dias calendario se realizara una evaluacion de la efectividad de
capacitacién, utilizando el formato F-102 Efectividad de capacitacion.
Todo esto esta relacionado con el documento F-103 Evaluacion de
desempefio, que se realizara cada 6 meses y cuya accion luego de los
resultados se reserva a criterio de la alta direccion.
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6. REGISTRO

Programa de capacitacion F-100 (Anexo 1)

Asistencia a programas de capacitacion F-101 (Anexo 2)
Efectividad de capacitacion F-102 (Anexo 3)

Evaluacion de desempefio F-103 (Anexo 4)
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7. ANEXOS
EMPRESA DISTRIBUIDORA DE ALUMINIO Y VIDRIO
Cadigo: F-100 Version: 1
N°
Mes Estado Tema Participantes Departamento | Costo
Enero
Febrero
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre

Total a invertir

Total Aprobado

Estado: Suspendido (S). Pendiente (P), Ejecutado (E)

Revisado por:

Aprobado por

ANEXO 1
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EMPRESA DISTRIBUIDORA DE ALUMINIO Y VIDRIO
Codigo: F-100 Version: 1
Evaluacion de desempefio
DATOS DEL
EMPLEADO
Tiempo de
Apellidos: Nombres: Servicio:
Denominacién del # Personas en
cargo. Dpto. o Seccion: cargo:
Supervisa a:
Supervisado por:
Naturaleza del cargo:
Principales
responsabilidades: 1
2
FACTORES DE EVALUACION EVALUACION
s MB B R Prom
1. Educacién / Instruccién Formal Secundaria:
Superior:
Especialidad:
Informal: Cursos/T alleres/Seminarios l T I |
2. Experiencia En cargos afines

En el mismo puesto

3. Desempefio Objetivo

Cantidad de Trabajo

Calidad de Trabajo

4. Conocimiento y
Desempefio

del Cargo

Conocimientos del cargo

Asistencia (cumplimiento a su trabajo)

Puntualidad

Habitos de Seguridad

Administracion del cargo

5. Caracteristicas
Individuales

Iniciativa y cooperacion

L_Esfuarzo por adquirir nuevos conocimientos

Cualidades de liderazgo

Potencial de desarrollo (inteligencia)

Apariencia personal (higiene, presentacién)

Comportamiento (caracter, temperamento,
relaciones humanas)

Capacidad para la toma de decisiones

Responsabilidad

Digno de confianza en sus obligaciones




(Razonamienlo en situaciones complejas

Personalidad sociable para sus subordinados

Dinamismo y motivacion

Total N

RECOMENDACIONES DEL

EVALUADOR
3,
b.
&,
d.

B =Buena R = Regular
* Calificacion: M.B = Muy Buena (18-16) | (15-12) (<12)
jECOMENDACiONES:
APROBADO

EVALUADO POR: POR:
Fecha: Fecha:
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EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO

Cédigo: P-025

PROCEDIMIENTO DE EVALUACION DE COMPETENCIAS

Version:
Pagina6deb

EMPRESA DISTRIBUIDORA DE ALUMINIO Y VIDRIO

Cddigo: F-100 Version: 1

NOMBRE DEL EVENTO DE CAPACITACION:
INSTRUCTOR:

FECHA:

DURACION:

MECANISMO DE EVALUACION

CRITERIOS uso

Pruebas de Evaluacion Practica

Examen o prueba de conocimientos

Informe del Instructor del Evento

Difusion de la capacitacién dentro de la empresa

Evaluacion del desempefio

Pruebas de aptitud

Aplicacién en el Trabajo

Otras alternativas

EVALUACION DE LA EFECTIVIDAD DE LA CAPACITACION

NOMBRE DEL EMPLEADO RESULTADO |Observaciones
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EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO Cadigo: P-020

T_ﬁROCEDIMIENTO DE RECEPCION DE ESPECIFICACIONES | Version:
DEL PRODUCTO | Pagina 1 de 4

1. OBJETIVO

Delimitar las tareas relacionadas con la recepcion de los elementos que
especifican el producto solicitado por el cliente.

2. ALCANCE

El alcance de este procedimiento se aplica a todos los productos que los
clientes soliciten a la empresa.

3. DOCUMENTACION APLICABLE

Manual de calidad M-002

4. RESPONSABILIDADES

Los vendedores son los responsables de solicitar cuanto detalle se necesite
para obtener la informacion mas clara y precisa, con el fin de asegurar el
producto adecuado con las dimensiones apropiadas.

Los operarios deben participar del proceso de asesoramiento al cliente en caso
de ser necesario. Esto puede ser solicitado por el jefe de ventas o por
cualquiera de las jefaturas de la empresa.

5. DESARROLLO

La recepcion de las especificaciones del producto se lo realiza con los
siguientes pasos

a) El cliente indica las medidas que requiere: alto, ancho y espesor
(grosor), trasparencia, marca, calidad, tipo o cualquier otra caracteristica
que permita identificar de manera unica el producto o repuesto
solicitado. El vendedor lo asesorara en la medida de lo posible.

b) Se elabora una cotizacion en caso de ser requerida por el cliente, donde
se indica el tiempo de vigencia de la misma.

c) Si el cliente decide adquirir los productos directamente, se elabora una
cotizacion y luego la correspondiente factura. En la que se detallan todas
las caracteristicas del producto, asi como la fecha/hora de envio o retiro.



EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO Cadigo: P-020

PROCEDIMIENTO DE RECEPCION DE ESPECIFICACIONES | Version:
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d) El cliente se queda con una copia de la factura y otra copia se envia a
bodega para su identificacion, seleccion, separacion, distribucion y
entrega.

6. REGISTRO

Formato de Cotizacion F-080 (Anexo 1)

Formato de Factura F-081 (Anexo 2)




EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO Caodigo: P—0207

PROCEDIMIENTO DE RECEPCION DE ESPECIFICACIONES | Version:
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7. ANEXOS
EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO '
FACTURA No CODIGO: F-080
FECHA:
CLIENTE: CEDULA:
DIRECCION: TELEFONO:
CANTIDAD DESCRIPCION VI/UNITARIO V/TOTAL
SUBTOTAL
TOTAL
Cotizacion:

ANEXO 1




EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO Codigo: P-020 ‘
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EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO

COTIZACION No CODIGO: F-081

FECHA:

CLIENTE: CEDULA:

DIRECCION: TELEFONO:

CANTIDAD DESCRIPCION V/UNITARIO VITOTAL
-

SUBTOTAL
TOTAL
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}» EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO ! Codigo: P-027 ’

Version:
Pagina 1de 3

PROCEDIMIENTO DE REVISION DE PRODUCTOS

1. OBJETIVO

Inspeccionar que el producto comprado a los proveedores cumpla con los
requisitos de compra especificados.

2. ALCANCE

El jefe de bodega debe establecer e implementar la inspeccién o actividades a
operarios para asegurarse que el producto sea receptado en las condiciones ya
establecidas con el proveedor

3. DOCUMENTACION APLICABLE

Manual de calidad M-002

4. RESPONSABILIDADES

El jefe de bodega es encargado de verificar que los operarios cumplan a
cabalidad con los requisitos que se les ha impuesto para la recepcion de
productos por parte del proveedor.

5. DESARROLLO

a) El proveedor toma el pedido del producto y nos hace llegar el envio a las
bodegas de la compania para su posterior recepcion.

b) El jefe de bodega conforme vaya ingresando los productos a bodega
debera confirmar que estos estén en buenas condiciones y cumplan con
los requisitos pactados con el proveedor.

c) Si existiera algun producto inadecuado para su uso se procede a hablar
con el supervisor general para contactar al proveedor y solicitar el
correcto envio

6. REGISTRO
Factura del Proveedor F-090 (Anexo 1)

Formulario de recepcion de mercaderia F-190 (Anexo 2)
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7. ANEXOS
PROVEEDOR ABC
FACTURA No
FECHA:
CLIENTE: CEDULA:
DIRECCION: TELEFONO:
CANTIDAD DESCRIPCION V/UNITARIO VITOTAL
SUBTOTAL
TOTAL

ANEXO 1
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Cédigo: P-027 T

— T L Version: ‘
PROCEDiMIE_NTO DE REVISION QE PRODUCTOS Pagina 3 de 3 |

Acta de Entrega Recepcion de producto
Codigo F-055 Version: 1

Lugar y fecha:

Por medio del presente certifico recibir mercaderia con las siguientes

caracteristicas:

Nombre de la Persona que entrega:
Nombre de la Persona que recibe:

Departamento que recibe:

CANT DESCRIPCION DETALLE HORA

OBSERVACION

Queda certificado con nombre y firma de los aqui mencionados, que es lo

recibido en la fecha y hora indicada.

Particular que comunico para los fines consiguientes.

Entregué conforme Recibi conforme

ANEXO 2




EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO Cadigo: P-014

Version:
| Pagina1de?2

PROCEDIMIENTO DE USO DE EQUIPO DE PROTECCION

1. OBJETIVO

Indicar los lineamientos que posee la empresa para poder preservar la
integridad fisica de los trabajadores.

2. ALCANCE

Este procedimiento se puede aplicar a todos los empleados de la empresa, asi
como a todas las areas en las que se requiera de alglin tipo especial de
cuidado por manipulaciéon de mercaderia.

3. DOCUMENTACION APLICABLE

Manual de calidad M-002

4. RESPONSABILIDADES

Los jefes de cada bodega, estan en la obligacion de solicitar el uso de los
implementos de seguridad a los operarios o a cualquier empleado que realice
actividades de manipulacién de la mercaderia y que esté reconocida como una
actividad de riesgo.

5. DESARROLLO

El procedimiento para el uso de equipo de proteccion, se detalla a
continuacion:

a) Todos los operarios utilizaran guantes de latex para la manipulacion de
las planchas de vidrio y aluminio. Esto se aplica para las planchas de
hasta metro y medio de largo.

b) Para las planchas de mayor tamafio y que necesiten ser transportadas
apoyandose en otras partes del cuerpo, se deben utilizar las
protecciones de hombros, brazos, antebrazos de material cuero de vaca,
adquiridos por la empresa para este fin.

¢) En un lugar visible se debe colocar un letrero con la leyenda “USE
EQUIPO DE PROTECCION’, junto con la impresién de este
procedimiento, disponible y visible para su uso.

d) El no cumplimiento de estas disposiciones seran de exclusiva
responsabilidad del empleado que realice la tarea.

l



EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO Codigo: P-014 ‘

Version:
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PROCEDIMIENTO DE USO DE EQUIPO DE PROTECCION

6. REGISTRO

N/A

7. ANEXOS

N/A



EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO Codigo: P-016 ‘
| version: ]
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PROCEDIMIENTO DE IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

1. OBJETIVO

Especificar los pasos a seguir por parte de la empresa, ante las solicitudes o
requerimientos del personal o de clientes ya que debido a ello podemos
verificar el status del producto y coordinar el tiempo de entrega

2. ALCANCE

La empresa involucra a todas las areas que formen parte del sistema de
gestion de calidad a este procedimiento aplicando a todos los productos con
los cuales se comercializa.

3. DOCUMENTACION APLICABLE

Manual de calidad M-002

4. RESPONSABILIDADES

Supervisor general y demas jefaturas deberan llevar consigo un seguimiento
del status del producto para asi poder llevar un control del stock que se
mantiene y del tiempo de recepcion del mismo hasta entregarlo al cliente.

5. DESARROLLO

a) Una vez que el cliente realiza el pedido del producto y procede a realizar
la cancelacion del mismo el vendedor le comunica al jefe de bodega
correspondiente que lo separe y lo etiquete

b) Se notifica al cliente el tiempo de entrega del producto, este no puede
ser mayor a las 48 horas

c) El vendedor debera realizar un seguimiento constante del despacho del
producto para que este sea entregado en el tiempo indicado al cliente.

d) Una vez entregado el producto el jefe de bodega debera darle de baja al
mismo en el inventario existente para que asi se pueda medir el stock
real del producto.

6. REGISTRO

Trazabilidad del producto F-180



[ EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO

Cadigo: P-016

Version:
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7. ANEXOS
EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO
CLIENTE: FECHA:
CODIGO CODIGO DEL DESCRIPCION . FEE?A DE
FACTURA PRODUCTO DEL WTATLS SN
PRODUCTO ACTUALIZACION
Realizado por: Revisado por:
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\i EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO Cadigo: P-018

Version:
| Pagina 1de 2

PROCEDIMIENTO DE PRESERVACION DEL PRODUCTO

1. OBJETIVO

Asegurar que el producto que ya ha sido adquirido por el cliente en todas las
areas dentro de la organizacién conserve su integridad y buen estado hasta
que el cliente lo reciba.

2. ALCANCE

La empresa involucra a los jefes de bodega y sus operarios que formen parte
del sistema de gestion de calidad a este procedimiento ya que deberan llevar
un seguimiento de la entrega del producto desde su, embalaje,
almacenamiento, proteccion hasta su despacho hacia el cliente.

3. DOCUMENTACION APLICABLE

Manual de calidad M-002

4. RESPONSABILIDADES

El jefe de bodega sera el encargado de verificar que el producto sea entregado
al cliente conservando su integridad y en el tiempo estimado.

5. DESARROLLO

a) Una vez que el jefe de bodega es notificado del pedido del cliente este
debera embalar el producto, etiquetarlo y almacenarlo para su posterior
entrega

b) Al momento que el producto es entregado al transportista adjuntando los
datos del envio debera llevar la proteccion pertinente para no ocasionar
alguin dafio del mismo cuando es transportado

c) Verificar con el cliente que el producto ha sido entregado
oportunamente sin dafo alguno

6. REGISTRO

Etiqueta del producto F-805
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7. ANEXOS

Etiqueta del producto Codigo F-805

NOMBRE DEL CLIENTE:
CONSTRUCTORA S A.
DESCRIPCION DEL PRODUCTO:
| PLANCHA DE ALUMINIO

' CODIGO DE FACTURA:
17085497

CODIGO DE PRODUCTO:
001789

CODIGO DE ETIQUETA:
17007894587

FECHA DE ENVIO:
20-08-2010

DIRECCION DE ENVIO:

| SAUCES 4 MZ 658 V7

ANEXO 1



EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO Cédigo: P-017

Version: ,
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PROCEDIMIENTO DE PROPIEDAD DEL CLIENTE

1. OBJETIVO

Proporcionar el cuidado apropiado de los productos que son propiedad del
cliente mientras esté dentro de la compafia o estén siendo utilizados por la
misma.

2. ALCANCE

Este procedimiento abarca a todos los productos con lo cuales comercializa la
compania independientemente si se encuentran en las bodegas u oficinas

3. DOCUMENTACION APLICABLE

Manual de calidad M-002

4. RESPONSABILIDADES

Los jefes de bodega y vendedores son los responsables de controlar que los
productos que aun se encuentren en la compaiia pero ya han sido vendidos a
clientes permanezcan en buen estado y no sean utilizados o comercializados

5. DESARROLLO

a) Una vez que el cliente haya cancelado el producto procedera a notificar
el lugar donde desea que le sea enviado o la hora en que lo va a retirar,
esta no puede superar las 48 horas

b) Hasta que el cliente se acerque a las bodegas a retirar el producto o en
su efecto le sea enviado, este debera estar en buenas condiciones
mientras permanezca en las bodegas de la compania

6. REGISTRO

Etiqueta de venta F-890



EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO Cadigo: P-017 ‘
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PROCEDIMIENTO DE PROPIEDAD DEL CLIENTE

7. ANEXOS
Etiqueta de Venta Codigo F-890

NOMBRE DEL CLIENTE:
CONTRUCTORA S.A.
DESCRIPCION DEL PRODUCTO:
PLANCHA DE ALUMINIO
CODIGO DE FACTURA:
17085497

CODIGO DE PRODUCTO:
001789

CODIGO DE ETIQUETA:
17007894587

FECHA DE ENVIO:
20-08-2010

DIRECCION DE ENVIO:
SAUCES 4 MZ 658 V7
STATUS:

VENDIDO

ANEXO 1
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EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO Codigo: M-004

Version:
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REPRESENTANTE DE LA ALTA DIRECCION

Guayaquil, 28 de Agosto de 2010
OFICIO 045-2010

Senor.

CARLOS PESANTEZ
Gerente General
Ciudad .-

De nuestras consideraciones:

Por medio de la presente nos permitimos informarle que ha sido designado por la
empresa para que desemperie las funciones de representante de la alta direccion.

Conocedores de su involucramiento y responsabilidad estamos seguros que la gestion
de la calidad de la organizacion tendra un éxito asegurado.

Lo felicitamos y auguramos muchos éxitos.

Atentamente,

Sr. WILSON GALLARDO
Gerente Propietario

MFM



