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1. TITULO

“Disefio de un sistema de gestion de calidad segun la norma ISO 9001:2015 para

la empresa Industria Pesada Caldas E.I.R.L, Chimbote-2016”.



1. RESUMEN

En el presente estudio se traz6 como objetivo general disefiar un sistema de gestion de
calidad segin la norma ISO 9001:2015 para la empresa Industria Pesada Caldas
E.LR.L.

La investigacion es de tipo no experimental, descriptiva con disefio transversal, la
poblacién y la muestra estd constituida por el personal responsable de la gestion de
calidad del proceso de produccion y servicios, siguiendo el tipo de muestreo por
conveniencia. Para la recoleccién de los datos se aplico la técnica de la entrevista con
su instrumento de investigacion la entrevista estructurada para elaborar el mapa de
procesos de la empresa, la técnica del analisis documental con su instrumento la lista
de cotejo para determinar el estado actual de la gestion de calidad en la empresa.

Los resultados demuestran que el estado actual de la gestion de la calidad es regular;
el mapa de procesos elaborado refleja la interaccion de los procesos estratégicos,
operativos y de soporte de la empresa; EI manual del sistema de gestion de la calidad
contiene los requisitos que la norma ISO 9001:2015 exige; El disefio del sistema de
gestion de la calidad esta basado en el enfoque de procesos y permitira estandarizar las

actividades para la produccion y la prestacion de servicios en la empresa.



V. ABSTRACT

In the present study, the general objective was to design a quality management system
according to the standard 1SO 9001: 2015 for the Heavy Industry Caldas E.I.R.L.

The research is of type non-experimental, descriptive with transversal design, the
population and the sample is constituted by the responsible personnel for the quality
management of the production process and services, following the type of convenience
sampling. For the collection of the data was applied the interview technique with its
research instrument, the structured interview to elaborate the process map of the
company, the documental analysis technique with its instrument the checklist to
determine the current state of the quality management in the company.

The results show that the current state of quality management is regular; The
elaborated process map reflects the interaction of the strategic, operational and support
processes of the company; The manual of the quality management system contains the
requirements that ISO 9001: 2015 requires; The design of the quality management
system is based on the process approach and will allow to standardize the activities for

the production and the provision of services in the company.
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1. INTRODUCCION

Se buscaron investigaciones relacionados con el disefio de un sistema de
gestion de calidad segin la norma 1SO 9001:2015 para una pequefia empresa
industrial de metal mecanica, se encontrd escasa investigacion relacionada con el
tema de investigacion, por lo cual, se revisaron investigaciones que contengan la
gestion de la calidad con la norma ISO 9001 aplicados a una empresa industrial y/o
de servicios, los que a continuacién se mencionan:

A nivel internacional se encontro los trabajos de Agudelo (2013) en su tesis
titulada “Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma ISO
9001-2008 en la constructora GENAB S.A.S.”, realizada en la ciudad de Bogota,
Colombia; es un tipo de investigacion descriptiva, llega a las siguientes conclusiones:
La situacion inicial en GENAB S.A.S. mostr6 que sélo se presentaba un cumplimiento
del 25% de la norma, lo que implicaba falta de estdndares claros que permitieran
satisfacer plenamente las necesidades del cliente, haciendo clara la necesidad de la
adopcion de un sistema de gestion de calidad basado en los requisitos de la norma ISO
9001:2008; La documentacion disefiada para el sistema de gestion de calidad cubre el
100% de los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008 e incluye el manual de
calidad. Asi mismo se crearon documentos de soporte a la documentacion como el
programa de salud ocupacional y el reglamento interno de trabajo; Se crearon de la
mano de la gerencia general, la mision, vision, politicas y procesos para la correcta
operacion de GENAB S.A.S., encaminada a la satisfaccion del cliente y la mejora
continua; Fue creada una nueva perspectiva para el negocio bajo un sistema de
indicadores de gestion y un mapa de procesos que le permite a la empresa analizar
periddicamente sus actividades y realizar una toma de decisiones, asegurando una
verdadera planeacién estratégica y mejoras de una forma mas sencilla y en menor
tiempo.

Garcia & Lindao (2016) en su tesis titulada “Propuesta de un disefio para la
implementacién de un Sistema de Gestidn basado en la norma ISO 9001:2008 para la
empresa LOGITECSA sucursal Guayaquil”, realizada en la ciudad de Guayaquil,
Ecuador; es un tipo de investigacion cualitativa, descriptiva, no experimental

transversal; con una muestra de 30 empleados; llegan a las siguientes conclusiones; En



la empresa existen inconsistencias, tales como el caso de los procedimientos
documentados, ya que no era acorde a la ejecucién de dichos procesos, no se contaba
con una correcta elaboracién y control de registros, no se realizaba seguimiento a las
acciones tomadas por no conformidades, escasez de inducciones a los puestos de
trabajos; Es importante darle protagonismo y capacitar al cliente interno para que
pueda desenvolverse en el ambito profesional, el trato que le brindard al cliente
marcara la diferencia ya sea positiva o negativa dependiendo de su actitud frente a
cuan satisfecho esteé el personal en relacion a la conformidad con su puesto de trabajo;
De acuerdo al analisis realizado en base a la escala de Likert se pudo apreciar los
porcentajes de cumplimiento de la norma ISO 9001:2008 en la empresa Logitecsa,
cabe notar que el mayor porcentaje correspondia a No Cumple con un 63%, seguido
de 18% perteneciente a requisitos que Cumplen Parcialmente, un 7% de requisitos
Implementados Casi en su Totalidad, 4% de requisitos Implementados Cumplen en su
Totalidad, finalmente 1% de requisitos No Implementados mediante este analisis se
pudo plantear las mejoras y realizar el disefio del Sistema de Gestion de Calidad; Es
importante la definicién de los requisitos del cliente ya que en base a ello se establecer
los objetivos de calidad y se podré dar seguimiento a su cumplimiento constatando que
el cliente esté satisfecho con el servicio brindado.

Torres & Lavayen (2017) en su tesis titulada “Disefio de un Sistema de Gestion
de Calidad segun las Normas 1SO 9001:2015 para una Empresa Textil de la ciudad de
Guayaquil”, realizada en la ciudad de Guayaquil, Ecuador; es un tipo de investigacion
descriptiva, con una muestra de 96 empleados, concluyeron lo siguiente: En laempresa
textil DISEX S.A. se realizd un informe para facilitar el diagnostico inicial de la
empresa en base a un checklist y analisis de Pareto; Se evidencié mediante la
identificacion de los procesos organizacionales que actualmente no disponen con un
sistema de gestion de calidad, por ello se considera como necesidad la implementacion
de una manual de calidad, el cual permita mejorar los procesos existentes con los
requisitos establecidos por la normativa; Para fomentar la implementacién del manual
de calidad se presentd una propuesta con los items manual de funciones, manual de
procedimientos e instructivos con el fin de establecer, ejecutar y optimizar los recursos

propuestos para lograr una plena implementacién del sistema de gestion de calidad.



A nivel nacional se encontrdé a Valencia (2012) en su tesis titulada
“Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008 en una pyme
de confeccion de ropa industrial en el Perd, con énfasis en produccion”, realizada en
la ciudad de Lima, Per(; es una investigacion exploratoria, descriptiva y de tipo no
experimental; con una muestra de 12 empleados en el &rea administrativa y 35
trabajadores del area operativa; llega a las siguientes conclusiones: El funcionamiento
eficaz del sistema solo es posible al operar en una gestion por procesos, para ello se
identificaron todos los necesarios, donde se encuentran las diferentes actividades
desarrolladas en la empresa, sefialando a los clientes y proveedores internos,
trabajando bajo los criterios del circulo de calidad PHVA que hacen posible la mejora
continua del sistema; En cada procesos se han sefialado los objetivos de calidad, los
indicadores a utilizar y la meta hacia donde deben llegar los resultados, producto del
analisis de la informacion extraida de los registros, enfocado siempre en la mejora
continua del SGC; Se han identificado los proceso de creacién de valor, los cuales son
cruciales en el aseguramiento de la calidad del producto, por lo que requieren mayor
atencion. Estableciendo los proceso de disefio, produccion y control de calidad,
localizados en el area de produccion; Se describid las actividades desarrolladas dentro
de cada proceso, haciendo énfasis en los procesos de creacion de valor, considerando
las que se despliegan en el SGC, asegurando un eficiente desempefio en las tareas que
cubren a cabalidad los requerimientos de la norma 1SO 9001; Se establecieron los
procedimientos exigidos por la norma y se crearon otros, considerados importantes
para la estandarizacion de las diferentes actividades desplegadas en la organizacion,
sirviendo de guia para el trabajador en sus labores diarias.

Ugaz (2012) en su tesis titulada “Propuesta de Disefio ¢ Implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 aplicado a una
empresa de fabricacion de lejias”, realizada en la ciudad de Lima, Peru; es un tipo de
investigacion descriptiva; llega a las siguientes conclusiones: La implementacion de
un Sistema de Gestion de Calidad mejorara la imagen corporativa de la empresa y
fortaleceré los vinculos de confianza y fidelidad de los clientes con la organizacion; El
manual de calidad confeccionado servira como guia para orientar a los trabajadores de

la empresa sobre los pasos a seguir en cada una de las etapas del proceso productivo



para asegurar que el producto final cumpla de manera exitosa todos los estdndares de
calidad solicitados por el cliente, las normas vigentes y de seguridad interna; La
creacion de una nueva perspectiva del negocio bajo una politica de calidad, objetivos,
indicadores de desempefio y un mapa de procesos, le permitird a la empresa analizar
periddicamente sus actividades y realizar una toma de decisiones asegurando una
planeacion estratégica y mejoras en menos tiempo; EI establecimiento vy
estandarizacion de los procesos de trabajo a traves de procedimientos, instructivos y
registros bajo el enfoque de manera continua, asegurara y mejorara la satisfaccion de
los usuarios o clientes internos y externos; El control del producto no conforme, el
seguimiento de las no conformidades, asi como la implementacion de acciones
correctivas/preventivas y oportunidades de mejora, se veran reflejados en la
disminucion del porcentaje de mermas en los procesos; EI menor tiempo de ciclo del
producto por un mejor seguimiento y control de los procesos, permitiran la reduccién
de costos en el consumo de materia prima, materiales, insumos y mano de obra directa
e indirecta.

Flores (2014) en su tesis titulada “Disefio y desarrollo del Sistema de Gestion
de la Calidad segtn la norma ISO 9001:2008 para mejorar las actividades de los
servicios administrativos que ofrece la empresa Consolidated Group del Pera S.A.C.”,
realizada en la ciudad de Trujillo, Peru; es un tipo de investigacion pre experimental
de una sola casilla, con una muestra de 28 trabajadores de la empresa Consolidated
Group del Pert S.A.C.; llega a las siguientes conclusiones: El diagndstico realizado
utilizando la Norma ISO 9001:2008 en cada uno de los procesos de los servicios
administrativos que ofrece la empresa Consolidated Group del Peri S.A.C. ha
permitido conocer el nivel de cumplimiento que tiene cada proceso con respecto a los
requisitos de la norma; El proceso de reclutamiento, seleccién y contratacion de
personal con respecto a la norma se encuentra en un nivel de ajuste del 25%; En el
proceso de desarrollo y desempefio se encuentra en un nivel de ajuste del 20%; En el
proceso de custodia de la informacion se ha constatado un nivel de ajuste del 35% con
respecto a la norma; En el proceso de procura y almacenes, se ha encontrado un nivel
de ajuste del 20% de lo disefiado; EI modelo de calidad para el sistema de gestion de

la calidad de la empresa Consolidated Group del Pert S.A.C. que se ha elaborado ha



permitido precisar que los clientes juegan un papel significativo para definir los
requisitos como elementos de entrada y ha demostrado su capacidad de cobertura de
todos los requisitos que exige la Norma Internacional, aunque no refleja aun los
procesos de una forma detallada; Se ha elaborado el mapa de procesos reflejando la
interaccion de los procesos estratégicos, procesos operativos, procesos de soporte, el
mismo que seguira siendo materia de evaluacion conforme se vaya avanzando en la
implementacién de la norma; Se ha elaborado el manual de calidad para la empresa
Consolidated Group del Pert S.A.C. el mismo que contiene todos los requisitos que la
norma exige; El disefio y desarrollo del sistema de gestion de la calidad en la empresa
permitird estandarizar las actividades para la prestacion del servicio, habiéndose
logrado el compromiso de la Alta Direccion.

Sanchez (2017) en su tesis titulada “Implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad ISO 9001:2008 en una empresa constructora”, realizada en la ciudad de Puno,
Per; es un tipo de investigacion descriptiva cualitativa; concluyé lo siguiente: El
diagnostico de la situacion actual de la empresa V& M Ingenieros S.R.L. reflejo que
el Sistema de Gestion de la Calidad, respecto al cumplimiento de los requisitos
contemplados dentro de la norma ISO 9001:2008 representa un 24.14% de no
conformidad, debido a la falta de métodos, procedimientos, mapas de proceso,
descripciones de cargo y los registros necesarios para fundamentar la eficacia y
eficiencia del sistema. Esto permitié conocer el estado actual de cumplimiento de cada
uno de los requisitos, permitiendo establecer las estrategias a seguir detalladas dentro
del plan de accion, sentando las bases para continuar con la construccion e
implementacién del sistema de gestion de calidad por parte de la empresa a futuro;
Identificados los procesos se determina gque son procesos que puede enfrentarse a un
control continuo de calidad con una correcta operacion y control de los procesos.
Teniendo los procesos claves mejor organizados y estandarizados se traducira en un
incremento del ritmo de produccion, disminuyendo el tiempo de las operaciones y
permitiendo a la empresa atender mejor sus trabajos respecto a calidad; El diagnostico
final realizado del Sistema de Gestion de Calidad a la empresa constructora V & M
Ingenieros S.R.L., expresé respecto al cumplimiento de los requisitos exigidos por la

norma un 81% de conformidad. La evaluacion luego de la implementacién de la norma



a la empresa permite que se haga un control del producto no conforme, el seguimiento
de las no conformidades, asi como la implementacion de acciones
correctivas/preventivas y oportunidades de mejora, y se veran reflejados en la
disminucion del porcentaje de conformidad respecto a la norma. Ademas este resultado
lleva a tomar decisiones para realizar mejoras en el sistema de gestion de calidad y
continuar con la etapa de mejora continua segun la norma 1SO 9001:2008.

La Rosa (2017) en su tesis titulada “Propuesta de actualizacion del Sistema de
Gestion de la Calidad basada en los requisitos de la norma ISO 9001:2015 para una
empresa del sector metal-mecanico Caso: Empresa FAGOMA S.A.C.”, realizada en
la ciudad de Arequipa, Peru; es un tipo de investigacion descriptiva; llega a las
siguientes conclusiones: Se propuso la actualizacion del SGC, bajo la norma ISO
9001:2015 para la empresa FAGOMA S.A.C., mediante el cual se cumple con todos
los requisitos de esta version de la norma y a través del cual se mejorara el
funcionamiento y resultados del SGC, asegurando asi la calidad de los productos y
servicios; Se desarrollé el marco teorico relacionado a la investigacion, en base a lo
cual, se concluye que un SGC basado en los requisitos de la norma ISO 9001, es la
mas adecuada para la empresa FAGOMA S.A.C. teniendo en cuenta que sus
actividades son mayormente operativas, las exigencias de su entorno y de sus clientes,
pues la mayor parte de ellos poseen un SGC bajo esta norma lo cual a su vez exige que
sus proveedores cumplan con los requisitos de la misma, ademas, la empresa ya
contaba con un sistema bajo esta normay corre el riesgo de perderla si no se actualiza;
Una vez realizado el diagndstico, se concluye que la empresa FAGOMA S.A.C., del
100% de los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 que se deben implementar, cuenta
con el 48%, lo que llevd a concluir que la empresa posee algunos requisitos ya
implementados pero que no se estaban gestionando adecuadamente pues el mayor
nivel de cumplimiento obtenido (66%) se encontro6 en el capitulo 8: Operacidn, el cual
es un nivel bajo para una empresa que ya poseia certificacion, por otro lado el nivel
mas bajo de 32% se encontrd en el capitulo 4: Contexto de la organizacién lo cual se
debe a que este capitulo es el que mas cambios presenta en la nueva norma, sobre todo
los relacionados a la gestion de riesgos y las partes interesadas. Para remediar las fallas,

el tiempo estimado para el disefio del nuevo SGC fue de cuatro meses; Para la



propuesta de actualizaciéon del SGC, se determind contar con un Asistente SIG, asi
como incluir el proceso estratégico relacionado lo cual permitira facilitar la
implementacidn de esta propuesta como de otros sistemas de gestion, asimismo, se
realizo el disefio de la propuesta de un plan de trabajo basado en el ciclo PHVA, que
adecua todos los requisitos de la norma a través de sus etapas, las cuales incluyen las
entradas para la actualizacion del SGC, planificacién de la calidad, herramientas de
gestion para la mejora continua, implementacion, seguimiento, analisis y mejora y
finalmente la auditoria interna y la revision por la direccion; Se realiz6 una evaluacién
técnica la cual muestra que efectivamente se logran cumplir con todos los requisitos
de la norma con puntos de manera conforme e implementados, a la vez se definen
indicadores de utilidad neta de ventas, incremento de ventas, fidelidad de clientes,
rotacion de personal y mercaderia devuelta, los cuales permitiran evaluar la mejora del
desempefio y competitividad con la implementacion del SGC, en los cuales se espera
alcanzar niveles medios y buenos durante el primer afio de trabajar con el SGC.
Meléndez (2017) en su tesis titulada “Propuesta de implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad en una industria pesquera segiin la norma ISO 9001:2015”,
realizada en la ciudad de Lima, Peru; es un tipo de investigacion descriptiva; concluy6
lo siguiente: En base al diagndstico realizado, se pudieron detectar diferentes
problemas que enfrentaban diferentes areas y bajaban su productividad o incluso
generaban que se trabaje de una manera inadecuada. Asimismo, contribuy6 a que se
detecten las oportunidades de mejora para lograr mejorar el SGC y esté alineado a lo
requerido por la norma ISO 9001:2015; La implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 va a mejorar indudablemente la imagen
de la organizacion. Lo que le dard una ventaja competitiva sobre otras empresas del
mercado peruano que no cuenten con dicho SGC; La implementacion de un control
documentario del Sistema de Gestion de Calidad va a contribuir en que se administren
de una manera mas adecuada los manuales, formatos, procedimientos, instructivos,
programas, documentos externos y registros de la empresa. Asimismo, esto contribuira
a que toda la organizacion tenga conocimiento de los ultimos documentos aprobados
y de la actualizacion de los mismos, de esta manera se prevendra el uso de documentos

obsoletos; La estandarizacién del proceso productivo por medio de instructivos,



procedimientos y registros, asi como los controles asignados logrardn que se cumplan
los requisitos del cliente. De esta manera se fortalecera la relacion de confianza de los
clientes con la organizacion y se asegurara la fidelizacion de los mismos; Se manejaran
objetivos claros, a los que se les dard seguimiento y se estardn controlando durante
todo el afio. Esto permitird que los trabajadores se alineen a los objetivos propuestos
por la gerencia de calidad, debido a que se medira su rendimiento en base al
cumplimiento de los mismos; La comunicacion interna y externa mejorara de manera
significativa, ya que se tendrd un control de la difusion de la informacion hacia el
personal ya sea en planta y en las oficinas administrativas, asi como con los clientes,
proveedores y otros; Con este nuevo enfoque basado en procesos, se incrementara la
productividad debido a que los procesos claves estardn mejor organizados y
estandarizados, lo que conlleva a una disminucion en el tiempo de operaciones; En
base al analisis financiero realizado de la situacién en que actualmente se encuentra la
empresa en estudio, comparado con el analisis financiero y lo que se espera lograr a
través de la implementacion del SGC y las propuestas de mejora de proceso, se llega
a la conclusion que la implementacion a realizar es factible con un TIR de 67% y un
VPN de S/.1,514,736.17 > 0.

Un sistema es una combinacion de componente que actlan conjuntamente para
alcanzar un objetivo especifico (Ogata, 1987). Segun RAE (2017) sistema es un
conjunto de cosas relacionada entre si que ordenadamente contribuyen a un
determinado objetivo. Para Levaggi (2002), un sistema se define como: “un conjunto
de elementos interactivos, que pueden ser disefiados para que, en forma cooperativa,
logren cumplir una funcién dada, o alcanzar propdsitos determinados”; segin Oz
(2006): “sistema es una matriz de componentes que colaboran para alcanzar una meta
comun, o varias, al aceptar entradas, procesarlas y producir salidas de una manera
organizada”, un sistema es un conjunto de elementos que se integran con el propésito
comun de lograr un objetivo (Jaén, 2003).

La gestion, algunos autores manifiestan que la gestion es un conjunto de
tramites que se llevan a cabo para resolver un asunto de direccion, administracion de
una empresa o negocio (WordReferencea, 2017). Actividades coordinadas para dirigir

y controlar una organizacién (ISO 9000, 2015), ocuparse de la administracion,



organizacion y funcionamiento de una empresa (RAEa, 2017). Para Beltran (2000), la
gestion se define como él conjunto de decisiones y acciones que llevan al logro de
objetivos previamente establecidos e indica que se puede considerar en la organizacién
la gestion en tres niveles diferentes: Gestion estratégica: Se desarrolla en la direccion,
y tiene como caracteristica fundamental que la influencia de las acciones y las
decisiones es, generalmente, corporativa y de largo plazo. Tiene que ver con la defini-
cion macro del negocio. Incluye la relacién de la empresa con el entorno; Gestion
tactica: Se desarrolla con base en la gestion estratégica. EI impacto de las decisiones
y acciones, de mediano plazo, abarca las unidades estratégicas del negocio. Tiene que
ver con las operaciones iniciales de las decisiones estratégicas. Enmarca las funciones
de organizacién y coordinacion; Gestion operativa: Se desarrolla con base en la
gestion tactica. El impacto de las decisiones y acciones es de corto plazo e incluye los
equipos naturales de trabajo y los individuos. Basicamente tiene que ver con las
funciones de ejecucion y control. Segun Martinez (20016) el significado de la palabra
gestion surge a partir del concepto administracion y hace referencia a la mayor
complejidad administrativa de las organizaciones sociales modernas en interaccién
con un entorno dindmico delimitado por la racionalidad social. Un sistema de gestion
debe garantizar la aplicacién de procesos eficaces en cualquier entidad y debe incluir
funciones bésicas gerenciales, como la aplicacion de conceptos, direccion,
organizacion, ejecucion de actividades, control, resultados, evaluacion y mejoramiento
en los puntos débiles segun los requerimientos de la comunidad.

Calidad, segin RAE (2018) es la propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a algo, que permita juzgar su valor; para la ISO 9000 (2015) es el grado en
el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto que cumple con los
requisitos, necesidad o expectativa establecida, que generalmente es implicita u
obligatoria. Por otro lado Cuatrecasas (2012) indica que en la actualidad la calidad es
entregar productos y servicios funcionalmente correctos, pero ademas no puede eludir
otras nuevas exigencias en aras de la competitividad, que estdn marcando la tendencia
en la gestion de la calidad en el presente siglo. Zeithaml, Parasuraman & Berry (1993)
mencionan que la calidad produce beneficios porque crea verdaderos clientes: Clientes

que se sienten satisfechos al seleccionar una empresa después de experimentar sus



servicios; Clientes que solicitaran nuevamente los servicios de la empresa; Clientes
que hablaran positivamente de la empresa a otros.

La calidad total es una estrategia global que involucra a todos los
departamentos, procesos y personas que forman parte de la organizacion, y algunos de
los aspectos que la caracterizan son: Orientado a la satisfaccion de clientes; Trabajo
de grupo; Gestion basada en la mejora continua de la calidad; Participacion e
integracion de todos los departamentos de la organizacion; Liderazgo de la direccion.
Los cuatro pilares de la calidad total son: Ajustarse a los requerimientos del
consumidor, es decir que las actividades de la organizacion estan destinadas a
satisfacer al cliente; Eliminacion total de despilfarros, que aseguren que se realicen los
procesos con el minimo de actividades y consumo de recursos; Mejora continua, la
cual permita que la organizacion, los procesos y el consumo de recursos mejoren
continuamente; Participacion total de las personas que forman parte de la organizacion
para que se cumplan los tres pilares anteriores. (Cuatrecasas, 2010). Por otro lado la
calidad total se define como el concepto global en el que prima el mejoramiento
continuo, el involucramiento de todos los trabajadores de la organizacion y las partes
interesadas, y en todo momento se busca la satisfaccion de los clientes interno y
externo (Aldana, y otros, 2010). Segin Camisén, Cruz & Gonzales (2006) indican que
la calidad total esta basado en conseguir que coincidan la calidad esperada, la calidad
programada y la calidad realizada, lo cual se logra con la plena satisfaccion del cliente.

La gestion de calidad, segun ISO 9000 (2015), se define como actividades
coordinadas para controlar y dirigir una organizacién en lo relativo a la calidad e
incluye el establecimiento de politica de calidad y objetivos de la calidad, la
planificacion de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la
mejora de la calidad. Ademas los principios de gestién de calidad pueden ser utilizados
por la alta direccion con la finalidad de que la organizacion sea conducida hacia una
mejora en el desempefio, estos principios son: Enfoque al cliente; Liderazgo;
Compromiso de las personas; Enfoque a procesos; Mejora; Toma de decisiones basada
en la evidencia; Gestion de las relaciones. Para Cuatrecasas (2010), la gestion de la
calidad tiene como objetivo conseguir plenamente la calidad necesaria expresada por

los clientes, para ello se ha de procurar que la calidad de produccién que es la calidad
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resultante del proceso de produccion y la calidad de disefio que es aquella que la
empresa disefia, planifica y quiere llegar a producir para responder a las necesidades
del cliente, coincidan con la calidad definida por el cliente que es aquella que desea el
cliente para satisfacer sus necesidades. La gestion de la calidad es el conjunto de
actividades de la direccion, y que determina la politica de calidad, sus objetivos,
procesos e indicadores. Se fundamenta en la satisfaccion de las necesidades de los
clientes externos, sin desconocer que los clientes internos son importantes para que se
cumplan los objetivos de la calidad (Aldana, y otros, 2010)

Sistema de gestion de calidad, segun ISO 9000 (2015), define al sistema de
gestion de calidad como parte de un sistema de gestion que esté relacionada con la
calidad; comprende actividades mediante las cuales la organizacion determina sus
objetivos, los procesos y recursos requeridos para lograr los resultados deseados. El
sistema de gestion de calidad gestiona los procesos y recursos para proporcionar valor
y lograr resultados para las partes interesadas. Para Méndez, Jaramillo & Serrano
(2006), el sistema de gestion de calidad de una organizacion esta influenciado por los
objetivos de la organizacion, por sus productos y sus practicas especificas, y varia de
una organizacion a otra. Asesora a la organizacion para analizar las necesidades del
cliente, contar con personal competente y motivado, definir los procesos para la

produccién y prestacion de servicios.

El aseguramiento de la calidad es parte de la gestion de la calidad y esta
orientada a dar confianza de que se cumplirdn los requisitos de calidad (ISO 9000,
2015); para AEC (2017) el aseguramiento de la calidad consiste en conseguir trabajar
en base a un conjunto de acciones planificadas y sistematicas, las que son implantadas
en el Sistema de Calidad de la empresa. Para Aldana y otros (2010), el aseguramiento
de la calidad se define como las actividades que se planean para garantizar que el
resultado del proceso productivo corresponde a los niveles de calidad, con la
conviccion de que la organizacidon esta involucrada en la planeacion, disefio y
ejecucion de las politicas de calidad.

La calidad en el disefio y en el producto, viene dada por la distancia entre las

expectativas y necesidades del cliente y el disefio del producto. Las tres dimensiones
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de la calidad de disefio son: Rendimiento, son caracteristicas primarias del producto
las cuales determinan el rendimiento que daran al usuario y que conducen a la
satisfaccion de una necesidad del mercado; Prestaciones, son caracteristicas
secundarias que pueden corresponderse con las expectativas de una porcion del
mercado y no con la de todos los clientes; Estética, se refiere a los atributos que
completan la estructura funcional del producto y estdn enlazados a los sentidos
(Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006).

Segun AEC (2017), la calidad en las compras es importante no solo debido al
costo sino a que el producto/servicio comprado influya de manera decisiva en la
calidad del producto final, es decir que consiste en asegurar que lo que se compra
cumpla con los requisitos especificados y necesarios. Para Meet Logistics (2015) la
calidad de las materias primas y/o productos comprados es otro de los requisitos
necesarios para que la compra se realice de forma eficiente. Por otro lado para Ingenio
Empresa (2015), la calidad de las materias primas o insumos impactara directamente
en el resultado de los procesos y la calidad del producto final y la satisfaccion del
cliente.

Para Blog Calidad 1SO (2015), la calidad en la produccion es la realizacion de
las actividades necesarias para asegurar que se obtiene y mantiene la calidad requerida,
desde el disefio, proceso de produccidn hasta que el producto sea entregado al cliente,
minimizando los costos de produccion y maximizando la satisfaccion del cliente.

La gestion de la calidad en los servicios, segin Camison, Cruz & Gonzélez
(2006), indican que la calidad del servicio tiene relacion con el servicio esperado por
el cliente y el servicio recibido, incluso si la empresa ha cumplido con los requisitos
del cliente, esto no garantiza que la satisfaccion del cliente estard asegurada. La calidad
final del servicio depende de cuatro factores: La eficacia de la empresa en la gestion
de las expectativas que tienen los clientes; La experiencia que tiene el cliente con los
productos de la empresa y de la competencia; Las estrategias de comunicacion de la
empresa; Las opiniones de terceros con respecto al servicio. Para Cuatrecasas (2010),
las empresas que fabrican bienes de consumo también cuentan con un area de servicio
al cliente ya que se trata de una atencion directa al cliente y a la calidad percibida por

él. Existen también empresas cuya actividad exclusiva es de servicio al cliente.
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Un indicador de gestion es la expresion cuantitativa del comportamiento o el
desempefio de toda una organizacion o una de sus partes, cuya magnitud al ser
comparada con algun nivel de referencia, puede estar sefialando una desviacion sobre
la cual se tomaran acciones correctivas o preventivas segin sea el caso (Posadas,
2015). Segun Beltran (2000), indica que el contexto de los indicadores de gestion,
parte del concepto de la administracion, de la teoria general de sistemas y de la
cibernética, con un enfoque sistémico de la organizacién, y como una funcién vital
para todo sistema.

Los indicadores de gestion se convierten en los "signos vitales" de la
organizacion, y su continuo monitoreo permite establecer las condiciones e identificar
los diversos sintomas que se derivan del desarrollo normal de las actividades. Tal
como los signos vitales, son pocos y nos brindan informacion acerca de los factores
fundamentales del funcionamiento del cuerpo humano, en una organizacion, tambiéen
se debe contar con el minimo nimero posible de indicadores que nos garanticen contar
con informacion constante, real y precisa sobre aspectos tales como la efectividad, la
eficacia, la eficiencia, la productividad, la calidad, la ejecucion presupuestal, la
incidencia de la gestion, todos los cuales constituyen el conjunto de signos vitales de
la organizacion. En estos términos, es claro que el control se funda en la
administracion efectiva de informacion (Beltran, 2000).

Los indicadores de gestién deben ser: Cuantificables, ser expresado en
nameros o porcentajes y su resultado obedece a la utilizacion de cifras concretas;
Consistentes, un indicador siempre debe generarse utilizando la misma férmula y la
misma informacién para que pueda ser comparable en el tiempo; Agregables, un
indicador debe generar acciones y decisiones que redunden en el mejoramiento de la
calidad de los servicios prestados; Comparables, deben estar disefiados tomando datos
iguales con el &nimo de poder comparase con similares indicadores de similares
industrias (Mora, 2008).

Segun ISOTools (2015), los indicadores de gestion de calidad son instrumentos
de medicion, de caracter tangible y cuantificable, que permite evaluar la calidad de los
procesos, productos y servicios para asegurar la satisfaccion de los clientes. Algunos

de los indicadores mas empleados cuando se trata de medir la calidad de un producto
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son: Cobertura (definida como la proporcion entre el nimero de articulos disponibles
que hay en el mercado y los clientes que demandan una necesidad que espera ser
satisfecha); Eficacia (es la relacion entre un producto disponible y la necesidad para la
cual se ha creado, cuando es positiva la eficacia del producto es alta, pero si no se ha
atendido la necesidad del cliente tras adquirir el producto es un indicador negativo);
Valoracién de ventas (vender mucho indica que un producto y/o servicio ha tenido
acogida y ha generado interés en los clientes); Satisfaccion del cliente (es el grado de
conformidad del cliente al adquirir un producto y/o servicio); Competitividad (es la
capacidad que tienen las empresas para explotar las cualidades que diferencian a sus
productos y/o servicios de la competencia, ademas esta relacionado a el nivel de
adaptacion, a las dindmicas del mercado y a la capacidad de innovacion y cambio).

Segun RAE (2018) ISO significa igual, mientras que WordReference (2018)
indica que ISO es un prefijo que denota igualdad, uniformidad o semejanza. Ademas
ISO es la siglas de Organizacion Internacional de Normalizacion, federacion mundial
de organismos nacionales de normalizacion, que se encarga de la preparacion de
normas internacionales realizados a traves de comités técnicos (1SO 9000, 2015).

Para ISO 9001 (2015) los beneficios de implementar un sistema de gestion de
la calidad en una organizacion basado en esta norma son: La capacidad de
proporcionar productos y servicios que satisfagan las necesidades del cliente; Dar
oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente; Afrontar los riesgos y
oportunidades asociadas con su contexto y objetivos; Demostrar la conformidad con
requisitos de sistema de gestion de calidad especificados.

La norma 1SO 9001 version 2015, emplea el enfoque basado en procesos, el
cual permite a una organizacion planificar sus procesos y sus interacciones con el fin
de alcanzar los resultados previstos de acuerdo a la politica de calidad y la direccion
estratégica. Este enfoque incorpora el ciclo PHVA y el pensamiento basado en riesgos.
El ciclo PHVA: Planificar (se establece los objetivos del sistema, sus procesos y
recursos necesarios); Hacer (se implementa lo planificado); Verificar (se realiza el
seguimiento y la medicion de los procesos y los productos y servicios); Actuar (se
toman acciones para mejorar el desempefio), permite a una organizacion asegurarse de

gue sus procesos cuenten con recursos y se administren adecuadamente. El
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pensamiento basado en riesgos permite a una organizacion definir los factores que
podrian provocar que sus procesos Yy su sistema de gestion de la calidad se desvien de
los resultados planificados, para que se pongan en marcha controles preventivos que
permitan minimizar los efectos negativos y maximizar las oportunidades de acuerdo a
como surjan. La norma ISO 9001:2015 presenta la siguiente estructura:

El objeto y campo de aplicacion, especifica los requisitos para un sistema de
gestion de calidad cuando una organizacion: Necesita mostrar su capacidad para
proporcionar productos y servicios que satisfagan las necesidades del cliente; Aspira
a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema,
incluyendo los procesos y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del
cliente. (ISO 9001, 2015)

Referencias normativas, los documentos son normas de consulta para la
aplicacion de este documento.

Términos y definiciones, se aplican los términos y definiciones incluidos en la
norma. (1SO 9001, 2015)

Contexto de la organizacion, es la combinacion de factores internos y factores
externos que puedan tener efecto en el enfoque de la organizacion respecto al
desarrollo y logro de sus objetivos, dentro del contexto de la organizacion se
consideran cuatro items: Comprension de la organizacion; Compresion de las
necesidades y expectativas de las partes interesadas; Determinacion del alcance del
sistema de gestion de la calidad; Sistema de gestion de la calidad y sus procesos (ISO
9001, 2015).

Liderazgo, esta nueva version esta enfocada en el liderazgo de la Direccion y
de los responsables de cada proceso, la ausencia de un representante de la direccion es
para lograr que la alta direccidn se involucre y enfoque su liderazgo y compromiso con
el Sistema de Gestion de Calidad y con los requisitos del cliente. En el liderazgo se
consideran tres items: Liderazgo y compromiso (Generalidades, Enfoque al cliente);
Politica (Establecimiento de la politica de la calidad, Comunicacion de la politica de
la calidad); Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion (1ISO 9001,
2015).

15



Planificacion, las organizaciones tienen que definir un método para la
identificacion y evaluacion de los riesgos y oportunidades, ademéas de definir las
acciones para tratarlos; los objetivos del SGC deben estar alineado con la politica y la
direccion estratégica de la organizacion y cuando la organizacion necesite realizar
cambios en el SGC, estos se deben gestionar y planificar adecuadamente. Se
consideran tres items: Acciones para abordar riesgos y oportunidades; Objetivos de la
calidad y planificacion para lograrlos; Planificacion de los cambios (1ISO 9001, 2015).

Soporte, la organizacion debe determinar y proporcionar los recursos
necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua
del sistema de gestion de calidad; asimismo se ocupa de las competencias y del entorno
organizacional. Dentro del soporte se consideran cinco items: Recursos
(Generalidades; Personas; Infraestructura; Ambiente para la operacion de los procesos;
Recursos de seguimiento y medicion; Conocimientos de la organizacion);
Competencia; Toma de conciencia; Comunicacion; Informacion documentada
(Generalidades; Creacion y actualizacion; Control de la informacion documentada)
(ISO 9001, 2015).

Operacién, la organizacion debe planificar, ejecutar y controlar los procesos
adecuados para la produccion y/o prestacion del servicio, necesarios para cumplir con
los requisitos de sus productos y servicios. En la operacion se consideran siete items:
Planificacion y control operacional; Requisitos para los productos y servicios
(Comunicacioén con el cliente; Determinacion de los requisitos para los productos y
servicios; Revision de los requisitos para los productos y servicios; Cambios en los
requisitos para los productos y servicios); Disefio y desarrollo de los productos y
servicios (Generalidades; Planificacion del disefio y desarrollo; Entradas para el disefio
y desarrollo; Controles del disefio y desarrollo; Salidas del disefio y desarrollo;
Cambios del disefio y desarrollo); Control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente (Generalidades; Tipo y alcance del control; Informacién
para los proveedores externos); Produccion y provision del servicio (Control de la
produccion y de la provision del servicio; Identificacion y trazabilidad; Propiedad

perteneciente a los clientes o0 proveedores externos; Preservacion; Actividades
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posteriores a la entrega; Control de los cambios); Liberacién de los productos y
servicios; Control de las salidas no conformes (ISO 9001, 2015).

Evaluacion de desemperio, en este capitulo la organizacion debe determinar
qué elementos necesitan seguimiento y medicién, ademas debe analizar y evaluar datos
e informacion que surgen del seguimiento y medicion; asimismo se deben llevar a cabo
auditorias internas para proporcionar informacién acerca del sistema de gestion de
calidad y la alta direccion debe revisar este sistema para asegurarse de su eficacia y
adecuacion; en esta evaluacion se considera tres items: Seguimiento, medicion,
andlisis y evaluacion (Generalidades; Satisfaccion del cliente; Andlisis y evaluacion);
Auditoria interna; Revision por la direccion (Generalidades; Entradas de la revision
por la direccion; Salidas de la revision por la direccion) (ISO 9001, 2015).

Mejora, se define como una serie de actividades para aumentar el desempefio
y en consecuencia aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos, la organizacion
debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar acciones
para cumplir con los requisitos del cliente y asi aumentar su satisfaccion. Dentro de la
mejora se consideran tres items: Generalidades; No conformidad y accidn correctiva;
Mejora continua (1ISO 9001, 2015).

El presente trabajo de investigacion se justifica por los siguientes criterios:
Conveniencia ya que permitié analizar la teoria de la gestion de calidad, el cual
constituye una parte esencial en el buen comportamiento econémico de la empresa.
Porque serviria para minimizar los costos de fabricacion, tiempos de atencion al cliente
interno, los que generaran beneficios tanto a la empresa como al cliente, asimismo la

satisfaccion del cliente.

Por su relevancia cientifica, por el aporte cognoscitivo que llena un vacio del
conocimiento relacionado al disefio de un sistema de gestidn de calidad segun la norma
ISO 9001:2015 en una pequefia empresa industrial de metal mecéanica, se usaron
principios tedricos en el disefio del sistema de gestion de calidad para mejorar los

productos y/o servicios y asegurar la permanencia en el mercado cumpliendo con las
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expectativas de los clientes, los resultados se podria generalizar a las demas empresas
del rubro de metal mecanica.

La investigacion se justifica metodolégicamente porque busca desarrollar
métodos sistematizados para obtener resultados validos y confiables en el disefio de
un sistema de gestion de calidad segin la norma ISO 9001:2015 para la empresa
Industria Pesada Caldas.

Se justifica de manera practica, porque busca dar una mejora en la empresa
Industria Pesada Caldas, en el disefio de un sistema de gestion de calidad segun la
norma ISO 9001:2015, permitiendo desarrollar una ventaja competitiva frente a sus
competidores, reducir costos, mejorar los procesos, calificar mejor al personal,
establecer indicadores de desempefio, el cual es fundamental para gestionar
adecuadamente la calidad del producto y/o servicio y lograr la satisfaccion del
cliente.

Finalmente, la investigacién es trascendental para la sociedad porque
beneficiara a los duefios, trabajadores, clientes y proveedores, a la empresa le
permitiria disminuir los costos de fabricacion, aumentaria la utilidad de la empresa
y su distribucion a los trabajadores.

La empresa “Industria Pesada CALDAS E.I.LR.L”, a pesar de haber tenido un
crecimiento en los ultimos afios, no ha desarrollado mejoras en sus diferentes procesos
de produccion, esto debido a la falta de control de los mismos. A la mayoria de las
empresas que prestan servicios a grandes organizaciones les exigen que estén
homologados; por lo cual la empresa Industria Pesada Caldas se vio en la necesidad
de contar con una certificacién de homologacion, sin embargo lejos de apreciar las
verdaderas ventajas competitivas que le proporcionaria contar con un sistema de
gestion de calidad bien disefiado e implementado, el objetivo estuvo orientado
Unicamente a obtener el documento del manual de calidad, mas no buscar una mejora
global de la empresa; por lo cual a pesar de haber realizado los esfuerzos necesarios
para lograrlo basado en la norma 1ISO 9001:2008, muchos de los procesos y actividades
se siguen desarrollando de forma empirica, dejando de lado o haciendo mal uso del
sistema de calidad, al no seguir con los procedimientos detallados, sumado a esto se

encuentran los constantes problemas de comunicacion en las areas de la empresa y con
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los clientes, existiendo poca organizacion del trabajo, ineficiencia en la planificacion
de la produccidn, alto porcentaje de reproceso de trabajos, penalidades o insatisfaccion
del cliente por entregas a destiempo, ocasionando que la empresa no haya podido
presentarse como una empresa confiable y que cumpla con los requisitos del cliente.

Teniendo en cuenta que actualmente la empresa se enfrenta a competidores
nacionales, exige un cambio total de mentalidad que debe centrarse principalmente en
la maximizacion de la calidad total, para lograr conseguir el reconocimiento que
necesita y asi poder presentarse como una empresa competitiva en el mercado.

En este contexto los problemas en el sistema de gestion de calidad indicados
lineas arriba, son motivos para disefiar un sistema de gestion de calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 para la empresa Industria Pesada Caldas

Es por ello que el problema de investigacion planteado fue:

¢Como serd el disefio del sistema de gestion de calidad segun la norma 1SO
9001:2015 para la empresa Industria Pesada Caldas EIRL, Chimbote-2016?

Para responder a la pregunta de investigacion se planted la hipdtesis:

El disefio del sistema de gestion de calidad segln la norma ISO 9001:2015 para
la empresa Industria Pesada Caldas E.l.R.L., Chimbote-2016, estd basado en el
enfoque a procesos.

Para lo cual el objetivo general fue: Disefiar un sistema de gestion de calidad
segun la norma 1SO 9001:2015 para la empresa Industria Pesada Caldas E.l.R.L.,
Chimbote-2016. Los objetivos especificos fueron: Determinar el estado actual de la
gestion de calidad de la empresa; Elaborar el mapa de procesos de la empresa; Disefiar
el manual del sistema de gestion de calidad segun requisitos de la norma ISO
9001:2015.
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2. METODOLOGIA
Tipo y Disefio de investigacion

Variable: Sistema de gestion de calidad segun la norma ISO 9001:2015

Definicion conceptual.- Gestidn de los procesos y recursos para proporcionar valor y

lograr resultados deseados para las partes interesadas (ISO 9001, 2015).

Definicidn operacional. - Conjunto de procedimientos necesarios para medir la gestion
de calidad segun la norma ISO 9001:2015 en las dimensiones: Contexto de la
Organizacién, Liderazgo, Planificacion, Soporte, Operacion, Evaluacién del

desempefio y Mejora.
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Operacionalizacion de variables

Variable

Dimensiones

Indicadores

Escala de
medicion

Sistema de
gestion de
calidad
segun la
norma ISO
9001:2015

Contexto de
la
Organizacion

. ¢Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el propoésito y direccion estratégica de la organizacion?

. ¢Se realiza el seguimiento y la revisién de la informacion sobre estas cuestiones externas e internas?

. ¢Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes interesadas para el sistema de gestion de Calidad?

. ¢Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes interesadas y sus requisitos?

. ¢El alcance del SGC, se ha determinado seguin: Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacion geografica?

. ¢El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas externos e internos, las partes interesadas y sus productos y servicios?

. ¢Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion?

. ¢Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son aplicables para el Sistema de Gestion?

OO N[O W N

. ¢Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestion de la organizaciéon?

10.¢Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los procesos teniendo en cuenta las responsabilidades, procedimientos, medidas de control e indicadores
de desempefio necesarios que permitan la efectiva operacion y control de los mismos?

11.;Se mantiene y conserva informacién documentada que permita apoyar la operacion de estos procesos?

Liderazgo

12.;Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccién para la eficacia del SGC?

13.;La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes se determinan y se cumplen?

14.;Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la
satisfaccion del cliente?

15.;La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacion estéa acorde con los propdsitos establecidos?

16.; Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado dentro de la organizacion?

17.¢Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes en toda la organizaciéon?

Planificacion

18.¢Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el SGC logre los resultados esperados?

19.¢La organizacidn ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y oportunidades y los ha integrado en los procesos del sistema?

20.;Se han establecido qué acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SGC?

21.;Se mantiene informacién documentada sobre estos objetivos?

22.;Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC y la gestion de su implementacién?

Soporte

23.;La organizacién ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua del
SGC (incluidos los requisitos de las personas, medioambientales y de infraestructura)?

24.En caso de que el monitoreo o0 medicion se utilice para pruebas de conformidad de productos y servicios a los requisitos especificados, ¢se han determinado
los recursos necesarios para garantizar un seguimiento valido y fiable, asi como la medicion de los resultados?

25.;Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso operacional?

26.;Ha determinado la organizacién los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos y el logro de la conformidad de los productos y
servicios y, ha implementado un proceso de experiencias adquiridas?

Nominal

Si

No
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27.;La organizacion se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al rendimiento del SGC son competentes en cuestion de una adecuada educacion,
formacion y experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para asegurar que puedan adquirir la competencia necesaria?

28.¢Existe una metodologia definida para la evaluacion de la eficacia de las acciones formativas emprendidas?

29.;Se tiene definido un procedimiento para las comunicaciones internas y externas del SGC dentro de la organizacion?

30.;Se ha establecido la informacién documentada requerida por la norma y necesaria para la implementacién y funcionamiento eficaces del SGC?

31.;Existe una metodologia documentada adecuada para la revision y actualizacién de documentos?

32.;Se tiene un procedimiento para el control de la informacion documentada requerida por el SGC?

Operacion

33.;Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provision de productos y servicios?

34.;La salida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la organizacion?

35.;Se asegura que los procesos contratados externamente estén controlados?

36.¢Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso?

37.;La comunicacion con los clientes incluye informacion relativa a los productos y servicios?

38.;Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las quejas?

39.;Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente?

40.;Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos y servicios que se ofrecen y aquellos considerados necesarios para la organizacion?

41.;La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y servicios ofrecidos?

42.;La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos y servicios a éste?

43.;Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacidn por parte de estos, cuando no se ha proporcionado informacion documentada al respecto?

44.; Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente?

45.;Se conserva la informacién documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios?

46.;Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y servicios, se modifica la informacion documentada pertinente a estos
cambios?

47.;La organizacion asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son conforme a los requisitos?

48.; Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados externamente?

49.;Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccidn, seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores externos?

50.¢;Se conserva informacién documentada de estas actividades?

51.;La organizacion se asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la
organizacion de entregar productos y servicios, conformes de manera coherente a sus clientes?

52.;Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes?

53.¢Considera el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente en la capacidad de la organizacion de cumplir los requisitos
del cliente y los legales y reglamentarios aplicables?
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54.;Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su sistema de gestién de la calidad?

55.;Se determina la verificacion o actividades necesarias para asegurar que los procesos, productos y servicios cumplen con los requisitos?

56.¢La organizacion comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos, productos y servicios?

57.;Se comunica la aprobacion de productos y servicios, métodos, procesos y equipos, la liberacién de productos y servicios?

58.¢,Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas?

59.¢Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacion?

60.;Se comunica el control y seguimiento del desempefio del proveedor externo aplicado por la organizacién?

61.;Se implementa la produccion y provision del servicio bajo condiciones controladas?

62.;Dispone de informacion documentada que defina las caracteristicas de los productos a producir, servicios a prestar, o las actividades a desempefiar?

63.¢Dispone de informacién documentada que defina los resultados a alcanzar?

64.;Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicién adecuados?

65.¢Se controla la implementacién de actividades de seguimiento y medicién en las etapas apropiadas?

66.¢Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operacion de los procesos?

67.;Se controla la designacion de personas competentes?

68.¢Se controla la validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados?

69.;Se controla la implementacién de acciones para prevenir los errores humanos?

70.¢Se controla la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega?

71.¢La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y servicios?

72.;ldentifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos?

73.¢Se conserva informacion documentada para permitir la trazabilidad?

74.;La organizacion cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos mientras esta bajo el control de la organizacién o siendo utilizada por la misma?

75.¢Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrada para su utilizacion o incorporacion en
los productos y servicios?

76.;Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, deteriora o de algiin otro modo se considere inadecuada para el uso y se conserva
la informacién documentada sobre lo ocurrido?

77.¢La organizacion preserva las salidas en la produccion y prestacion del servicio, en la medida necesaria para asegurar la conformidad con los requisitos?

78.;Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y servicios?

79.;Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organizacion considero los requisitos legales y reglamentarios?

80.;Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios?

81.;Se considera la naturaleza, el uso y la vida Util prevista de sus productos y servicios?
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82.;Considera los requisitos del cliente?

83.;Considera la retroalimentacion del cliente?

84.;La organizacion revisa y controla los cambios en la produccion o la prestacion del servicio para asegurar la conformidad con los requisitos?

85.¢Se conserva informacion documentada que describa la revision de los cambios, las personas que autorizan o cualquier accion que surja de la revision?

86.¢ La organizacion implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios?

87.;Se conserva la informacion documentada sobre la liberacién de los productos y servicios

88.; Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion?

89.;Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion?

90.;La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega?

91.;La organizacién toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios?

92.;Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes?

93.¢La organizacion trata las salidas no conformes de una 0 mas maneras?

94.;La organizacion conserva informacién documentada que describa la no conformidad, las acciones tomadas, las concesiones obtenidas e identifique la
autoridad que decide la accidn con respecto a la no conformidad?

Evaluacion
del
desempefio

95.¢ La organizacion determina que necesita seguimiento y medicion?

96.;,Determina los métodos de seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacion para asegurar resultados validos?

97.;Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicion?

98.¢Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion?

99.;Evalla el desempefio y la eficacia del SGC?

100. ¢ Conserva informacion documentada como evidencia de los resultados?

101. ;La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas?

102. ;Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacion?

103. ¢La organizacion analiza y evalUa los datos y la informacion que surgen del seguimiento y la medicion?

104. ;La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados?

105. ¢ Las auditorias proporcionan informacion sobre el SGC conforme con los requisitos propios de la organizacion y los requisitos de la 1SO 9001:2015?

106. ;La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditoria?

107. ; Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una?

108. ¢ Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y la imparcialidad del proceso?

109. ; Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccion?

110. ¢ Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas?
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111.

¢Conserva informacién documentada como evidencia de la implementacion del programa de auditoria y los resultados?

112.

¢La alta direccion revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continua con la estrategia de la
organizacién?

113.

¢La alta direccidn planifica y lleva a cabo la revisién incluyendo consideraciones sobre el estado de las acciones de las revisiones previas?

114.

¢Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC?

115.

¢Considera la informacion sobre el desempefio y la eficiencia del SGC?

116.

¢Considera los resultados de las auditorias?

117.

¢ Considera el desempefio de los proveedores externos?

118.

¢Considera la adecuacion de los recursos?

110.

¢ Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades?

120.

¢Se considera las oportunidades de mejora?

121.

¢ Las salidas de la revision incluyen decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de mejora?

122.

¢Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC?

123.

¢Incluye las necesidades de recursos?

124.

¢Se conserva informacién documentada como evidencia de los resultados de las revisiones?

Mejora

125.

¢La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e implementado las acciones necesarias para cumplir con los requisitos del
cliente y mejorar su satisfaccion?

126.

¢La organizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla?

127.

¢Evalla la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad?

128.

¢Implementa cualquier accion necesaria, ante una no conformidad?

129.

¢Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada?

130.

¢Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario?

131.

¢Hace cambios al SGC si fuera necesario?

132.

¢Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas?

133.

¢Se conserva informacion documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades, cualquier accion tomada y los resultados de la accion
correctiva?

134.

¢La organizacién mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC?

135.

¢Considera los resultados del anélisis y evaluacidn, las salidas de la revision por la direccidn, para determinar si hay necesidades u oportunidades de mejora?
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Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion es de tipo descriptivo, porque no se realizd
modificaciones a la variable, solo se determind las condiciones actuales de ésta, y de
esa manera se realizo el disefio del Sistema de Gestion de Calidad segun la norma ISO
9001:2015.

El disefio de la investigacion es transversal porque los datos fueron tomados en
un momento dado.

Los disefios de investigacion transversal recolectan datos en un solo momento,
en un tiempo Unico, su proposito es describir variables y analizar su incidencia e
interrelacion en un momento dado. Es como “tomar una fotografia” de algo que sucede

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
elementos, deben situarse por sus caracteristicas de contenido, lugar y tiempo
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Para determinar el estado actual de la gestion de calidad segun la norma ISO
9001:2015, la poblacién esta constituida por el personal responsable de la gestién de

calidad del proceso de produccion y servicios.

Segln Hernandez, Ferndndez y Baptista (pg. 171,2014), la muestra se utiliza
por economia de tiempos y recursos al ser tan solamente un subgrupo de la poblacién
0 universo.

Para la presente investigacion la poblaciébn mencionada anteriormente, es
también la muestra. EI muestreo es por conveniencia, segun Canal (2009) el muestreo
es por conveniencia porque el investigador decide quée individuos de la poblacién

pasan a formar parte de la muestra en funcién a la disponibilidad de los mismos.

Técnicas e instrumentos de investigacion
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La técnica empleada durante el desarrollo del presente trabajo de investigacion
fue la Entrevista con su instrumento de investigacion la Entrevista Estructurada para
elaborar el mapa de proceso de la empresa. Asimismo se utilizé la técnica del Analisis
documental con su instrumento lista de cotejo para determinar el estado actual de la
gestion de calidad en la empresa, verificando el cumplimiento de los requisitos de la
norma ISO 9001:2015.

El instrumento de investigacion fue elaborado en base a la norma 1SO
9001:2015 con respecto a lo que debe cumplir un sistema de gestion de calidad, el

instrumento se detalla en el Anexo 1.

Procesamiento de datos y analisis de informacion

Para determinar el estado actual de la gestion de calidad, se aplico la entrevista
a los sujetos de estudio y recopilada la informacién pertinente, se procedié a la
tabulacién y codificacion de los datos. ElI procedimiento se inicié agrupando,
ordenando y tabulando de forma manual la informacion obtenida, finalmente se
procesaron en hojas de célculo con el software Microsoft Excel 2010. Los resultados
se presentaron en tablas con frecuencias y porcentuales, los resultados porcentuales se
ilustraron en graficas circulares con efecto 3D, para ser visualizado con mayor

precisién, asimismo se analizaron los porcentajes de los resultados obtenidos.

27



3. RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion de la
entrevista para conocer la situacion actual de la gestion de calidad en la empresa, segun
la norma 1SO 9001:2015.

Para la elaboracion y aplicacion del instrumento se tuvo en cuenta los

siguientes criterios:

Tabla 3-1 Dimensiones de Sistema de gestion de la calidad 1SO 9001: 2015

Dimensiones #de Pesoen%  Opciones de respuesta
items
Contexto de la organizacion 11 8.1% Si No
Liderazgo 6 4.4% Si No
Planificacion 5 3.7% Si No
Soporte 10 7.4% Si No
Operacion 62 45.9% Si No
Evaluacidn del desempefio 30 22.2% Si No
Mejora 11 8.1% Si No
Total 135 100.0% 2 opciones de respuesta

Categorias empleadas:
e Deficiente
e Regular

e Eficiente

Rangos utilizados para medir la variable y sus respectivas dimensiones
o Deficiente [0% - 33%>
e Regular [33%- 67%>
e Eficiente [67 % — 100%)]

Los resultados obtenidos se han organizado en tablas y graficos estadisticos, como se

describen a continuacion:

Tabla 3-2 Contexto de la organizacidn en el sistema de gestion de la calidad

Categoria Frecuencia Porcentaje
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Si 6 55%
No 5 45%

Total 11 100%

Fuente: Data de resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento en el sistema de gestion de la
calidad en la dimensidn contexto de la organizacion

Figura 3-1 Contexto de la organizacion en el sistema de gestion de la calidad

Interpretacion

En la Tabla 3.2 se observa que, de un total de 11 requisitos de la dimension
contexto de la organizacion en el sistema de gestion de la calidad, se tiene un
incumplimiento de 5 (45%) requisitos y el cumplimiento de 6 (55%) requisitos, con lo
cual se puede apreciar en una gestion regular [33% - 67%> en el contexto de la

organizacion del sistema de gestion de la calidad.

Tabla 3-3 Liderazgo en el sistema de gestion de la calidad

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 67%
No 2 33%
Total 6 100%

Fuente: Data de resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento en el sistema de
gestion de la calidad en la dimensidn liderazgo
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Figura 3-2 Liderazgo en el sistema de gestion de la calidad
Interpretacion

En la Tabla 3.3 se observa que, de un total de 6 requisitos de la dimensién
liderazgo en el sistema de gestion de la calidad, se tiene un incumplimiento de 2 (33%)
requisitos y el cumplimiento de 4 (67%) requisitos, con lo cual se puede apreciar una

gestion eficiente [67% - 100%] en la dimensidn liderazgo del sistema de gestion de la
calidad, con tendencia a una gestion regular.

Tabla 3-4 Planificacion en el sistema de gestién de la calidad

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 1 20%
No 4 80%
Total 5 100%

Fuente: Data de resultados obtenidos de la aplicacién del instrumento en el
sistema de gestion de la calidad en la dimensién planificacion.

Figura 3-3 Planificacidon en el sistema de gestion de la calidad
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Interpretacion

En la Tabla 3.4 se observa que, de un total de 5 requisitos de la dimensién
planificacién en el sistema de gestion de la calidad, se tiene un incumplimiento de 4
(80%) requisitos y el cumplimiento de 1 (20%) requisito, con lo cual se puede apreciar
una gestion deficiente [0% - 33%> en la dimension planificacion del sistema de gestion

de la calidad.

Tabla 3-5 Soporte en el sistema de gestion de la calidad

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 7 70%
No 3 30%
Total 10 100%

Fuente: Data de resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento en el sistema de gestion de
la calidad en la dimension soporte.

Figura 3-4 Soporte en el sistema de gestion de la calidad

Interpretacion

En la Tabla 3.5 se observa que, de un total de 10 requisitos de la dimension
soporte en el sistema de gestion de la calidad, se tiene un incumplimiento de 3 (30%)
requisitos y el cumplimiento de 7 (70%), requisitos con lo cual se puede apreciar una
gestion eficiente [67% - 100%] en la dimensidn soporte del sistema de gestién de la

calidad.
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Tabla 3-6 Operacion en el sistema de gestidn de la calidad

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 37 60%
No 25 40%
Total 62 100%

Fuente: Data de resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento en el sistema de gestion de
la calidad en la dimension operacion.

Figura 3-5 Operacion en el sistema de gestion de la calidad

Interpretacion

En la Tabla 3.6 se observa que, de un total de 62 requisitos de la dimension
operacion en el sistema de gestion de la calidad, se tiene un incumplimiento de 25
(40%) requisitos y el cumplimiento de 37 (60%) requisitos, con lo cual se puede
apreciar una gestion regular [33% - 67%> en la dimensién operacion del sistema de

gestion de la calidad.

Tabla 3-7 Evaluacion del desemperfio en el sistema de gestion de la calidad

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 11 37%
No 19 63%
Total 30 100%

Fuente: Data de resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento en el sistema de gestion de la
calidad en la dimensidn evaluacion del desempefio.
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Figura 3-6 Evaluacion del desempefio en el sistema de gestion de la calidad
Interpretacion

En la Tabla 3.7 se observa que, de un total de 30 requisitos de la dimension
evaluacion del desempefio en el sistema de gestion de la calidad, se tiene un
incumplimiento de 19 (63%) requisitos y el cumplimiento de 11 (37%) requisitos, con
lo cual se puede apreciar una gestion regular [33% - 67%> en la dimensién evaluacion

del desempefio del sistema de gestion de la calidad.

Tabla 3-8 Mejora en el sistema de gestion de la calidad

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 3 27%
No 8 73%
Total 11 100%

Fuente: Data de resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento en el sistema de gestion de
la calidad en la dimension mejora.

Figura 3-7 Mejora en el sistema de gestion de la calidad
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Interpretacion
En la Tabla 3.8 se observa que, de un total de 11 requisitos de la dimension

mejora en el sistema de gestion de la calidad, se tiene un incumplimiento de 8 (73%)
requisitos y el cumplimiento de 3 (27%) requisitos, con lo cual se puede apreciar una
gestion deficiente [0% - 33%> en la dimension mejora del sistema de gestion de la

calidad.
Tabla 3-9 Sistema de gestion de la calidad
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 69 51%
No 66 49%
Total 135 100%
Fuente: Data de resultados obtenidos de la a;sl(izz?i%iggldel instrumento en el sistema de gestion de

Figura 3-8 Evaluacion del sistema de gestion de la calidad

Interpretacion
En la Tabla 3.9 se observa que, de un total de 135 requisitos del sistema de

gestion de la calidad, se tiene un incumplimiento de 66 (49%) requisitos y el
cumplimiento de 69 (51%) requisitos, con lo cual se puede apreciar una gestion regular

[33% - 67%> en el sistema de gestidn de la calidad.
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Elaboracion del mapa de procesos de la empresa
Para elaborar el mapa de procesos se requiere contar con el organigrama de la
empresa y con los factores criticos de éxito, los que permitiran identificar los procesos

claves para la elaboracion del mapa de procesos de la empresa.

Organigrama de la empresa

En la elaboracion del organigrama se vio por conveniente incluir el puesto de
coordinador del Sistema Integrado de Calidad, que permita la correcta
implementacién, control y mejora del Sistema de Gestion de la Calidad, asimismo la

implementacién de otros sistemas de gestion como el de Seguridad y Salud en el

Trabajo y Medio Ambiente.
GERENTE
GENERAL
GERENCIA GERENCIA DE
ADMINISTRATIVA PRODUCCION
COMERCIAL R"(“l‘k::;T FINANZAS | | LOGISTICA | SISTEMA INTEGRADO
HUMANOS DE CALIDAD
SO CONTROL DE JEFATURA DE JEFATURA DE
ok CALIDAD INGENIERIA TALLERES
TALLER TALLER TALLER
HABILITADO SOLDADURA'Y ARENADO Y
I MONTAJE PINTADO

Figura 3-9 Organigrama de la empresa
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Factores criticos de éxito

Los factores criticos de éxito es el conjunto minimo de areas determinantes en
las cuales si se obtienen resultados satisfactorios se asegura un desempefio exitoso para
un colaborador, &rea u organizacion, para determinar estos factores se realizo el
andlisis FODA que se muestran en la Tabla 3.10.

Tabla 3-10 Analisis FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES

Tener precios competitivos Mercado saturado

Adaptacion a las exigencias de los Deficiente comunicacion en los distintos

clientes niveles de la organizacion

Tener personal con experiencia Falta de inversidn en tecnologia

Baja rotacion del personal Falta documentar los procesos

Demanda constante Falta realizar planeacion estratégica
OPORTUNIDADES AMENAZAS

Participar en licitaciones del gobierno Constante incremento del costo de

regional y central insumos

Ofertar en los mercados extranjeros Abandono de la mano de obra calificada

Diversificar en nuevos productos y Demoraen el pago alos proveedores, los
servicios que pueden dejar de proveer insumos

Incorporar nuevas tecnologias

Después de analizar los elementos del FODA y tomando en cuenta la
experiencia del gerente de la empresa, se considero los siguientes factores criticos de
éxito:

- Mano de obra con experiencia y altamente calificada

- Precios competitivos.

- Baja rotacién del personal.

- Filosofia de mejora continua.

- Mejoray actualizacion de maquinaria y equipos.
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Mapa de procesos
El mapa de procesos de la empresa fue disefiado teniendo en cuenta todos los
procesos necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad, el cual fue revisado y

aprobado por la gerencia, el cual se muestra en la Figura 3.10.
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PROCESOS ESTRATEGICOS

REQUERIMIENTOS
DEL CLIENTE

ATENCION AL
CLIENTE

(12) b

GERENCIA SISTEMA
ADMINISTRATIVA "N:,';‘)“s wM(%':)C"“‘ INTEGRADO DE
(1) < CALIDAD (04)
PROCESOS CLAVE
PRODUCCION
) HABILITADO ,| SOLDADURA Y .| ARENADO Y
(05) Y| ENSAMBLE (06) + PINTADO (07)
PROCESOS DE APOYO
RECURSOS CONTROL DE
SSOMA oon:):ms HUMANOS CALIDAD
(08) (09) (10) (11)
CONTROL DE :
PROYECTOS ALMACEN

Figura 3-10 Mapa de procesos de la empresa
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Disefio del manual del sistema de gestion de calidad segun requisitos de la
norma 1SO 9001:2015.
Se establecié la metodologia para el control de los documentos internos y
externos que conforman el Sistema de Gestion de Calidad (SGC), para garantizar su
emision, identificacion, distribucion, revision, actualizacion, aprobacion y archivo, a

continuacion se detalla la codificaciéon de los documentos:

XXX - YY - ZZ

XXX: Tres letras que identifican el tipo de documento, los cuales son:

MAN - Manual de calidad
PRO - Procedimiento
INS - Instructivo

FOR - Formatos

YY: Dos nimeros que identifican el proceso

ZZ. Numero correlativo del tipo de documento en cada proceso
En el disefio del manual del sistema de gestion de calidad, se tuvo en cuenta

los requisitos de la norma ISO 9001:2015, a continuacion se describe el manual de

calidad:
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ELABORA REVISA APRUEBA
Coordinador Sistema Gerente de Produccion Gerente General
Integrado de Calidad
FIRMA FIRMA FIRMA
Fecha: Fecha: Fecha:

CONTROL DE CAMBIOS EN EL DOCUMENTO

CONTROL DE CAMBIOS

FECHA N° VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO
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1. OBJETIVO DEL DOCUMENTO
Industria Pesada Caldas E.I.R.L. actualiza y formaliza el Sistema de Gestion de la
Calidad a traves del presente manual el cual tiene como objetivos:

e Comunicar a todo el personal involucrado y/o las partes interesadas: La
politica, los objetivos de la calidad, las responsabilidades, las lineas
generales de actuacion y la estructura del Sistema de Gestion de la Calidad.

e Servir de referencia primaria de actuacion para todos los involucrados en
dicho Sistema de Gestion de la Calidad.

e Ser el instrumento de referencia para capacitar al personal sobre las
caracteristicas del Sistema de Gestion de la Calidad.

e Brindar las directivas necesarias que generen una fuerza laboral dotada de
poder, autoridad y responsabilidad.

e Satisfacer los requisitos de la norma internacional 1SO 9001:2015.

e Documentar las mejores practicas de negocio de la empresa.

e Entender y satisfacer las necesidades y las expectativas de sus clientes.

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1. Conocimiento de la empresa INDUSTRIA PESADA CALDAS E.I.R.L.
y de su contexto
Contexto Interno:
Industria Pesada Caldas E.I.R.L. es una empresa de metal mecénica, con 13
afios de experiencia en el mercado nacional. Esta empresa es propiedad del
empresario Domingo Caldas Egusquiza, brinda servicios a la industria

pesquera, minera, hidroeléctrica, siderurgica.
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Hace trabajos de torno, taladro, cepillo, cizallado, plegado, rolado, alquiler de
maquinas como gruas, montacargas, cargadores frontales, volquetes.

Se encargan de la fabricacién de embarcaciones pesqueras y toda clase de
estructuras navales. También brinda servicios de venta de planchas
comerciales, estructuras navales, asi como angulos, platinas y productos
metalicos en general.

La misién de Industria Pesada Caldas E.I.R.L. es “Desarrollar servicios que
satisfagan las necesidades y expectativas de nuestros clientes, generando
ventajas competitivas mediante el uso de la tecnologia y personal competente;
alineados con los estandares del medio ambiente, seguridad y salud
ocupacional acorde a la legislacion vigente y a los compromisos asumidos
por la organizacion”.

La vision es “Ser la empresa lider en el norte del pais en la fabricacion de
edificaciones metélicas y en la prestacion de servicios en alquiler de
maquinarias pesadas, con calidad, responsabilidad y honestidad; reconocidos
por la satisfaccion de nuestros clientes a través de la motivacion a nuestros
colaboradores, preservando el medio ambiente e implementando medidas de
seguridad y salud ocupacional; y aportando al desarrollo socioeconémico de
nuestro pais”.

Contexto Externo:

La empresa desarrolla sus actividades a nivel nacional. Los productos y
servicios de Industria Pesada Caldas E.I.R.L. estan regulados por leyes en
Perd, rigiéndose por normativa de relaciones laborales, seguridad y salud
ocupacional entre otras.

Los productos y servicios se comercializan a través de contratos obtenidos
directamente con el cliente o su representante, previa propuesta de cotizacion

y constante comunicacion.
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Con el objetivo de monitorear y mejorar el analisis de su contexto, Industria

Pesada Caldas E.I.R.L., cuenta con su analisis FODA en el cual determina las

cuestiones internas y externas que apoyan Yy afectan su propoésito de brindar

productos y servicios que satisfagan los requisitos de sus clientes, asi como

el desempefio de su SGC.

4.2. Partes Interesadas e identificacion de sus necesidades y expectativas

Las principales partes interesadas para el SGC de Industria Pesada Caldas
E.ILR.L. son:

Clientes: Empresas privadas, instituciones o personas que necesitan
suplir necesidades de aprovisionamiento de piezas y/o accesorios de
diferentes materiales para maquinarias, equipos o algun proceso.
Proveedores: Aguellas empresas que cumplen con las condiciones y
garantias exigidas por reglamentacion nacional y que tienen las
condiciones idoneas para proveer materiales e insumos de alta calidad.
Accionistas: Industria Pesada Caldas E.I.R.L. solo tiene un duefio.
Empleados: Personas que son parte de la empresa y diariamente realizan

sus labores para el logro de los objetivos de la empresa.

4.3. Alcance del SGC.
El alcance de Sistema de Gestién de Calidad de la Industria Pesada Caldas

E.LLR.L, es aplicable a todos los procesos involucrados en la produccion de

piezas metalicas y prestacion de servicios.
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4.4. Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

La Industria Pesada Caldas E.I.LR.L. establece, documenta, implementa y
mantiene su Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma 1SO
9001:2015.

Para ello la empresa ha determinado los procesos que se encuentran
involucrados en el Sistema de gestion de Calidad, asi como la secuencia e
interaccion entre ellos, para lo cual ha desarrollado un mapa de procesos
(Figura 3.11). Asimismo, garantiza que los procesos se mantengan bajo
control y operen eficazmente, proporcionando informacion y recursos

necesarios para ellos.

PROCESOS ESTRATEGICOS

GERENCIA ’ SISTEMA
ADMINISTRATIVA F'N:,':f“‘s Co“(f‘)':)c JAL INTEGRADO DE
1) ; CALIDAD (04)

! I g g

PROCESOS CLAVE

PRODUCCION

REQUERIMIENTOS ) HABILITADO :.} SOLDADURA Y ::] ARENADO Y »| ATENCION AL
DEL CLIENTE Y (05) ENSAMBLE (06) PINTADO (07) I Y CLIENTE

g Il ! g

PROCESOS DE APOYO

RECURSOS CONTROL DE
SS‘&':’" CO“"‘;R"S HUMANOS CALIDAD
(08) 9 (10) (11)
CONTROL DE D
PROYECTOS ALMQCEN
(12) i

Figura 3-11 Mapa de procesos de la empresa industria pesada Caldas EIRL
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Tabla 3-11 Descripcion del proceso de produccién

PROCESO PROCESO O PROCESO O ELEMENTO
ELEMENTO DE DE SALIDA
ENTRADA

. . Especificacion
Requisitos de cliente y specificaciones de

HABILITADO fabricacion y material
molde.
cortado
SOLDADURA ¥ Material cortado Plif)zsb(i)ic;zstilebl:z?: d?r i
ENSAMBLE , p
soldadura.
ARENADO ¥ Piezas de metal soldadas P;rizsltzl;“iarl:yr?)lt:[cacc:?)?]ijoen
PINTADO para p

corrosion y degaste.

Fuente: Elaboracion Propia

5. LIDERAZGO
5.1. Compromiso de la direccion
5.1.1. Generalidades
La gerencia general de Industria Pesada Caldas E.l.R.L., proporciona
evidencia de su compromiso con el desarrollo de un Sistema de Gestion
de Calidad, asi como con la mejora continua, mediante las siguientes
acciones:
a. Formalizacion de su compromiso en una Carta de Compromiso
de la Direccion.
b. Asegurar la adecuada comunicacién y concientizacion de todo
el personal de la empresa.
c. Establecer la Politica y los Objetivos de Calidad.

d. Asegurar la disponibilidad de recursos.
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5.1.2.Enfoque al cliente
La gerencia general de Industria Pesada Caldas E.l.R.L., se asegura
constantemente de revisar de manera efectiva y detallada los requisitos
del cliente determinando y considerando los riesgos y oportunidades
que pudieran afectar a la no conformidad de los productos y servicios.
Asimismo se asegura que los requisitos se cumplan y se corrijan las

deficiencias con el propdsito de aumentar la satisfaccion del cliente.

5.2. Politica de Calidad
La gerencia general de Industria Pesada Caldas E.I.R.L., ha definido y revisa
periédicamente una politica de calidad, constituida por la Vision, la Mision y
los Valores donde declara su compromiso con la calidad. Esta politica sirve
como base para la planificacion de los procesos de la empresa y es la
referencia sobre la que se determinan los objetivos de la calidad. A través de
actividades y mecanismos de comunicacion interna como publicaciones
fisicas y digitales, la gerencia se asegura de que la politica sea difundida y

entendida por todos los colaboradores.

Politica de calidad
En la Industria Pesada Caldas E.I.R.L. brindamos servicios de alquiler de
maquinaria pesada Yy ejecutamos trabajos de estructuras metalicas,
comprometidos con la calidad, cumpliendo los siguientes principios:

e Realizar nuestras operaciones satisfaciendo las expectativas de

nuestros clientes, a través de nuestro sistema de gestion de calidad.
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e Cumplir con los requisitos legales aplicables y cualquiera otra

disposicién que haya sido asumido por la organizacion

e Aplicar la mejora continua en el desarrollo de nuestras actividades.

5.3. Definicion de roles, responsabilidades y autoridades

La empresa detalla las responsabilidades y autoridades para la ejecucién de

las actividades, las cuales se detallan a continuacion:

Gerente General

o

Definir e impulsar la Politica del SGC.

o Proveer los recursos necesarios para el mantenimiento del SGC.

o

Participar en las revisiones de la alta direccion del SGC

Coordinador del Sistema Integrado de Calidad: Es el encargado de las

coordinaciones y supervision de tareas del SGC y reporta directamente al

Gerente General y/o Gerentes del area. Las funciones del Coordinador del

Sistema Integrado de Calidad son:

o

Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos

necesarios para el SGC.

Informar a la alta direccion sobre el desempefio del SGC y de cualquier

necesidad de mejora.

Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos

del SGC en todos los niveles de la organizacion.

Asegurarse que se promueva el enfoque al cliente.

Asegurarse que la integridad del SGC se mantiene cuando se planifican

e implementan cambios al mismo.
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6. PLANIFICACION

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.2.

Teniendo en consideracion tanto las cuestiones internas y externas, asi como
las partes interesadas y sus requisitos, Industria Pesada Caldas E.I.R.L. a
través de su Procedimiento Identificacion y Evaluacion de Riesgos y
Oportunidades (PRO-04-01), se asegura de determinar los riesgos y
oportunidades que serdn necesarios para prevenir o reducir los efectos
adversos o bien aumentar los efectos deseables con el objetivo de lograr los
resultados planificados y lograr la mejora.

Asimismo a través del mismo procedimiento, Industria Pesada Caldas
E.ILR.L. planifica las acciones a tomar ante los riesgos y oportunidades
detectados tanto de manera general como a través de las matrices y mapa de

riesgos realizados para cada trabajo realizado por la empresa.

Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

La calidad de los procesos de produccion es el resultado del funcionamiento
eficaz y coordinado de cada uno de los procesos descritos en el mapa. Las
auditorias internas y las revisiones periddicas del sistema son las herramientas
que permiten analizar si se mantiene la integridad del Sistema de Gestion de
la calidad o si por el contrario, tiene carencias y deban emprenderse acciones

correctivas.

Con el fin de cumplir la politica de calidad y alcanzar la vision, Industria

Pesada Caldas E.I.R.L. ha definido los objetivos de calidad:

e Fabricar piezas, partes de metal mecanicas y prestar servicios de alquiler
de magquinaria pesada de la mas alta calidad, cumpliendo con los

requerimientos del cliente.
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e Lograr que los empleados estén comprometidos con la calidad logrando

que la empresa sea reconocida por su alto nivel de calidad de sus productos

y servicios, realizando evaluaciones interna de calidad trimestral.

6.3. Planificacion de los cambios

Todos los cambios en el Sistema de Gestion de Calidad deben ser autorizados

por la direccion. Industria Pesada Caldas E.I.R.L. al determinar la necesidad

de algun cambio en su Sistema de Gestion de Calidad, realiza dichos cambios

de manera planificada y sistemética. Para esto la empresa considera:

El propdsito de los cambios y sus potenciales consecuencias.
La integridad del SGC.
Disponibilidad de recursos.

Asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.

Se mantiene la informacién documentada en el formato: Planificacién de los
Cambios en el SGC (FOR-04-02)

7. SOPORTE

7.1. Recursos

7.1.1.

Generalidades

En Industria Pesada Caldas E.I.R.L se gestionan los recursos luego de
que los responsables de cada puesto informan a sus jefes inmediatos,
las necesidades de recursos tanto humanos como materiales que se
deberian incorporar o adquirir para cumplir con los requisitos del
cliente y para mejorar la realizacion del servicio; y asi establecer,

implementar, mantener y mejorar continuamente su SGC.

Caddigo: |MAN-04-01

MANUAL

Version: 01
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7.1.2.Personas
Industria Pesada Caldas E.I.R.L se asegura que el personal que realiza
los trabajos que afectan la calidad de los productos y servicios, es
competente con base en la educacion, formacion, habilidades y
experiencia apropiada. ElI desempefio del personal es monitoreado a
través de evaluaciones de desempefio, las que son realizadas

anualmente.

7.1.3. Infraestructura
La empresa cuenta con la infraestructura necesaria para lograr la calidad
en sus productos y servicios, su infraestructura incluye:
a. Ambientes administrativos para realizar tramites y recepcion de
documentos.
b. Ambientes para almacenes, implementos de proteccion
personal, equipos y herramientas.
c. Talleres

d. Servicios de apoyo (soporte informético)

7.1.4. Ambiente para la operacion de los procesos
Para lograr la conformidad de los requisitos del producto y/o servicio,
Industria Pesada Caldas E.I.R.L., asegura:
a. Ubicaciones adecuadas de lugares de trabajo con condiciones
fisicas controladas.
b. Instalacion de servicios requeridos para comodidad del
personal.
c. Actividades de orden y limpieza.

d. Disponibilidad de herramientas e implementos de seguridad.
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7.1.5.Recursos de seguimiento y medicion
Industria Pesada Caldas E.l.R.L. determina las actividades de medicion
y seguimiento que se requieran para proporcionar la evidencia de la
conformidad, validez y fiabilidad de los procesos y productos con los
requisitos especificados. Estas actividades de medicion y seguimiento
se realizan de manera coherente con los requisitos de medicion y

seguimiento.

7.1.6. Conocimiento de la organizacion
La empresa cuenta con instructivos de trabajo donde se especifican los
pasos a seguir para cada uno de los procesos de produccion que realiza

la empresa.

7.2. Competencia

La asignacion del personal cuyo trabajo afecta a la calidad del producto, se
define tomando en cuenta las necesidades de cada tipo de tarea y
considerando sus competencias en funcién de su educacion, habilidades y
experiencias necesarias para desarrollar sus funciones.

Industria Pesada Caldas E.l.R.L. a través de su &rea de RR.HH., ha
implementado y mantiene procedimientos para identificar tanto las
necesidades de la formacion como la efectividad de la formacion de todo el
personal que realiza actividades que afectan la calidad.

Las evaluaciones al personal son llevadas a cabo por el responsable del
proceso, para asegurarse que el personal ingresante cuente con las
competencias requeridas para el cuesto que ocupara y en caso sea necesario

capacitar al personal.
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7.3. Toma de conciencia
Industria Pesada Caldas E.l.R.L. se asegura que las personas que realizan el
trabajo tomen conciencia de: la politica de calidad, los objetivos de calidad,
su contribucion en la eficacia del SGC y sus implicaciones de no cumplir con
los requisitos del SGC.

Para ello se realizan reuniones de capacitacion y sensibilizacion.

7.4. Comunicacion
La Gerencia General de la empresa difunde al personal, informacion del
Sistema de Gestion de Calidad: responsabilidades, objetivos, estadisticas de
incidencias, etc., mediante correo electrénico, reuniones, publicaciones en

murales, afiches, entre otros.

7.5. Informacion documentada
7.5.1. Generalidades
Industria Pesada Caldas E.L.R.L. decide actualizar y mantener el
presente Manual de Gestion de la Calidad, en el cual se incluye
informacién documentada requerida por la norma 1ISO 9001:2015 y la

informacion que la organizacion determina como necesaria.

7.5.2.Creacion y actualizacion
Cada documento del SGC de Industria Pesada Caldas E.I.R.L. presenta
la siguiente codificacion:

XXX - YY - ZZ

XXX: Tres letras que identifican el tipo de documento, los cuales son:

MANUAL |Codigo:  |[MAN-04-01
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YY:
Z7:

MAN - Manual de calidad
PRO - Procedimiento
INS - Instructivo

FOR - Formatos

Dos numeros que identifican el proceso

Numero correlativo del tipo de documento en cada proceso

Los documentos del sistema de gestion de calidad deben estar

identificados con los siguientes datos:

Tipo de documento

Nombre descriptivo del contenido del documento
Cadigo de identificacidn del documento

Fechas de creacion

Numero de pagina

GRUPO

=2 VA

FABRICACIONES Y MONTAJES DE ESTRUCTURAS
METALICAS EN GENERAL PARA LAS INDUSTRIAS

Caédigo: | XXX-YY-ZZ

Tipo de Documento ~
Version: |01

Fecha: XX=-XX-XX

Nombre Descriptivo

Pagina: 1 -y

La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad aqui descrita,

debe ser modificada, en virtud de que las condiciones para la que fue

creada cambien.

Al inicio de cada documento se encontrara el historial de cambios del

mismo.
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7.5.3.

Control de la informacion documentada

La empresa determina las directrices para asegurar el manejo
controlado de los documentos. Este requisito se aplica tanto a la
documentacion que se elabora para la definicion y aplicacion de la ISO
9001:2015 que incluye: Manual de Gestion de Calidad, Politica de
Calidad, Objetivos de Calidad, Procedimientos, Formatos de Registros

y otros documentos de aplicacion directa a la ISO 9001:2015.

8. OPERACION
8.1. Planificacion y control operacional

Industria Pesada Caldas E.I.LR.L., planifica y desarrolla los procesos

necesarios para la realizacion de sus productos/servicios. La planificacién de

la produccion es coherente con los requisitos de los procesos del SGC y

considera la siguiente informacion:

Los objetivos de calidad y los requisitos para la realizacion del
producto/servicio.

La necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar
recursos necesarios para lograr la conformidad para los requisitos de
los productos/servicios.

La implementacion del control de los procesos de acuerdo con los
criterios establecidos.

La determinacion y almacenaje de la informacion documentada en la

medida necesaria.
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La planificacion de los requisitos del producto es consecuencia de los

requisitos especificados por los clientes y de los requisitos del propio

producto. Estos requisitos seran indicados en los contratos que establezca la

empresa.

8.2. Requisitos para los productos y servicios

8.2.1.Comunicacion con el cliente

La empresa ha establecido canales de comunicacion con el cliente a

través de: telefonia, pagina web y correo electronico con el objetivo de

brindar:

a.
b.

Informacion sobre los productos y servicios

Atencion de consultas sobre contratos y pedidos, incluyendo
cambios.

Retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

Manipulacion o control de la propiedad del cliente.

La comunicacion con el cliente, es de manera constante desde el

contacto de solicitud de cotizacion y de ahi permanentemente, debido a

que el cliente tiene libre disposicion de hacer llamada a la empresa para

conocer o recibir informacion sobre su pedido.

8.2.2.Determinacion de los requisitos relacionados con los productos y

servicios

La empresa determina los requisitos para los productos y servicios que

se van a ofrecer a los clientes, y por lo tanto se asegura de que:
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a) Los requisitos especificados por el cliente para los productos y
servicios se definen incluyendo cualquier requisito legal y
reglamentario aplicable y aquellos considerados por la
organizacion.

b) La organizacion puede cumplir las reclamaciones de los

productos y servicios que ofrece.

8.2.3.Revision de los requisitos relacionados con los productos y servicios
La revision de los requisitos se realiza con la finalidad de definir las
especificaciones del producto y servicio comprometidos con el cliente
y verificar si se cuenta con la capacidad para suministrarlo.
Las revisiones de los requisitos relacionados con el producto y/o
servicio que brinda Industria Pesada Caldas E.I.R.L. se efectua antes de
la produccion, en coordinacion entre el encargado de calidad con las
areas de produccién, asegurandose que:

e Estan definidos los requisitos necesarios para la realizacion del
producto/servicio, incluyendo los requisitos para las actividades
de entrega y las posteriores a la misma.

e Estan definidos los requisitos no establecidos por el cliente pero
necesarios y aquellos requisitos legales y reglamentarios
aplicables a los productos y servicios.

e Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del
contrato o pedido y los expresados previamente.

Una vez resuelta cualquier tipo de discrepancia, los requisitos son
aprobados y quedan establecidos en el contrato aprobado y firmado por

ambas partes.

| MANUAL |Cédigo:  |[MAN-04-01 |

56



Version: 01

Fecha: 12-12-2016

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD L.
FABRICACIONES ¥ MONTAJES DE ESTRUCTURAS Paglna: 18 -26

METALICAS EN GENERAL PARA LAS INDUSTRIAS

8.2.4.Cambios en los requisitos para los productos y servicios
Las posibles modificaciones en algunos de los requisitos del servicio,
que son solicitados por el cliente o parte de la empresa. Se mantienen

en un formato como evidencia del cumplimiento.

8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios.
Este punto se excluye del Sistema de Gestion de Calidad ya que el producto

y/o servicio adopta las especificaciones suministradas por el cliente.

8.4. Control de los procesos, productos Yy servicios suministrados

externamente

8.4.1.Generalidades
Industria Pesada Caldas E.I.R.L. se asegura que las materias primas,
productos y/o servicios adquiridos cumplan los requisitos de compra
especificados. La solicitud del producto a comprar, la aprobacion de la
compra, la comunicacién al proveedor, la recepcion y verificacion de
los productos comprados y la conformidad de la compra.
La empresa evalGa y selecciona a los proveedores en funcion a su
capacidad para suministrar productos o servicios de acuerdo con los

requisitos de la empresa.

8.4.2. Tipo y alcance del control
Industria Pesada Caldas E.I.R.L. se asegura de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente no afectan de manera
adversa a la capacidad de la organizacion de entregar productos y
servicios conformes de manera coherente a sus clientes. Para eso la

empresa:
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a) Se asegura de que los procesos suministrados externamente
permanecen dentro del SGC.

b) Tiene en consideracion el impacto potencial de los procesos,
productos y servicios suministrados externamente en la
capacidad de cumplir regularmente los requisitos del cliente y
los legales y reglamentarios aplicables, asi mismo tiene en
consideracién a la eficacia de los controles aplicados por el
proveedor externo.

c) Determina la verificacion, u otras actividades, necesarias para
asegurarse de que los procesos, productos Yy servicios

suministrados externamente cumplen los requisitos

8.4.3.Informacion para los proveedores externos

La informacion referente a los requisitos de compra de productos o
servicios necesarios por la empresa se realiza a través del jefe de
logistica quien informa quienes son los proveedores seleccionados en
el proceso.

En la lista de proveedores previamente seleccionados inicia el proceso
de compras, posteriormente a esto se pide una cotizacion de la compra
por correo electronico. Aceptada la cotizacion, se procede a realizar la
orden de compra la cual debe tener consignada la informacién de todas
las especificaciones técnicas, ademas de establecer las cantidades, valor

unitario, valor total, tiempo de entrega y forma de pago.
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8.5. Produccion y prevision del servicio
8.5.1.Control de la produccion y prevision del servicio

Industria Pesada Caldas E.I.R.L. planifica y controla las operaciones de

produccién, a traves de:

a) Procedimientos e instructivos para la produccion.

b) Ladisponibilidad de informacion que define las caracteristicas del
producto a producir y del servicio a prestar.

c) El uso de infraestructura y el equipo apropiado para la operacion
del proceso.

d) Laimplementacion de acciones para prevenir los errores humanos.

e) La implementacion de actividades de liberacion, entrega vy

posteriores a la entrega.

8.5.2. Identificacion y trazabilidad
La empresa identifica y controla cada uno de los productos o servicios,
codificandolos y almacenando toda la informacion pertinente a cada
trabajo realizado.
Se valida aquellos procesos para la realizacion de los
productos/servicios donde los resultantes no pueden ser verificados

mediante actividades de seguimiento o medicion posteriores.

8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
La empresa cuida los activos (incluyendo la propiedad intelectual o
documentos) de los clientes mientras estén bajo el control de la empresa
0 son usados por la misma. Ademas identifica, verifica, protege y

salvaguarda los bienes que son propiedad del cliente.
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Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda o deteriore

sera registrado y comunicado al cliente.

8.5.4.Preservacion

Industria Pesada Caldas E.l.R.L., preserva el producto durante el
proceso interno y la entrega al destino previsto, para mantener la
conformidad con los requisitos. La preservacion incluye la
identificacion, manipulacion, embalaje, almacenamiento, transporte y
proteccion. Los productos terminados y productos en proceso, se
manipulan con equipos adecuados para evitar cualquier dafio en su
integridad y manteniendo su conformidad con los requisitos. El
embalaje se efectla segun la caracteristica del producto, se emplea
plasticos de embalaje para forrar elementos y evitar contaminacién
posterior.

Para el almacenamiento y proteccion se dispone de zonas debidamente
sefializadas y apropiadas para evitar cualquier dafio o contaminacion de
los productos terminados y productos en proceso que requieran

almacenamiento temporal.

8.5.5. Actividades posteriores a la entrega

Cuando el contrato de trabajo realizado con el cliente incluya
actividades posteriores a la entrega como garantias, servicios de
instalacion, etc., éstos estaran plenamente descritos y detallados en el
contrato y se controlardn como cualquier otro producto o servicio que

proporciona la empresa.
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8.5.6.Control de los cambios
Cuando se presenten cambios en la realizacion del producto o servicio,
éstos deben detallarse, verificarse contemplando las consecuencias
potenciales, aprobarse y posteriormente comunicarse, manteniendo la

informacion documentada pertinente a dicho cambio.

8.6. Liberacion de los productos y servicios
La liberacion y la prestacion del servicio/ producto no se ejecutan hasta que
se haya completado satisfactoriamente las disposiciones establecidas. Esta
actividad se aplica bajo responsabilidad del area comercial y a través de las
condiciones descritas en la orden de compra.
Todo producto terminado que sale de la empresa debe estar empaquetado y

embalado.

8.7. Control de las salidas no conformes

Industria Pesada Caldas E.I.R.L., efectia el tratamiento adecuado de los
productos no conformes; cuya finalidad es asegurar que el producto o servicio
que no sea conforme con los requisitos, se identifique y controle. Cuando sea
aplicable, la empresa trata a los productos no conformes de la siguiente
manera:

a) Correccion.

b) Separacion, contencién, devolucién o suspension de la provision de

productos y servicios.

¢) Informar al cliente.

Cuando se corrige un producto no conforme, se somete a una nueva

verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.
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9. EVALUACION DEL DESEMPERNO
9.1. Seguimiento, medicion, anélisis y evaluacion
9.1.1.Generalidades
Industria Pesada Caldas E.I.LR.L. ha establecido actividades de
seguimiento, medicion, analisis y evaluacion que son mantenidas y
desarrolladas para demostrar la conformidad del producto y/o servicio,
y asegurar la conformidad del Sistema de Gestion de Calidad y

promover la mejora continua.

9.1.2.Satisfaccion del cliente
Industria Pesada Caldas E.I.LR.L. realiza el seguimiento a las
percepciones de los clientes como una medida de desempefio del SGC
a fin de verificar si se ha cumplido las necesidades y expectativas del
mimo.
La satisfaccion del cliente se mide y analiza para su continua mejora a
través de la Encuesta de Satisfaccion del cliente (FOR-04-03)

9.1.3. Andlisis y evaluacion

Industria Pesada Caldas E.I.R.L, ha establecido indicadores de gestidn
para el seguimiento de los procesos del SGC, asi como también del
producto.

Cuando no se alcanzan los resultados planificados, se evalia la
necesidad de generar acciones correctivas, para asegurar la
conformidad de los procesos.

La empresa con el objeto de demostrar la eficacia del SGC y determinar
los procesos donde se pueden realizar mejoras, recopila y analiza datos

obtenidos de:
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e Lasatisfaccion del cliente.
e La conformidad de los productos y servicios

e Evaluacion de los proveedores

9.2. Auditoria Interna
El Coordinador de Calidad de Industria Pesada Caldas E.I.R.L., planifica
periddicamente la realizacion de auditorias internas para determinar si el
Sistema de Gestion de Calidad se ha implementado y se mantiene de forma
eficaz y es conforme con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.
El programa de auditoria determina la frecuencia y metodologia y es dado a
conocer a las éreas involucradas.
Durante la planificacion de una auditoria, se definen los criterios y el alcance
de la misma como: los procesos a auditar, las fechas y los responsables de
realizar las auditorias.
Todos los procesos son auditados como minimo una vez al afio y el resultado

de la auditoria es documentado en el Informe de Auditoria Interna

9.3. Revision por la direccion
9.3.1. Generalidades

La Gerencia General de Industria Pesada Caldas E.I.LR.L. y los
involucrados en el SGC efectlian periddicamente la Revision del SGC,
con la finalidad de asegurar su idoneidad, adecuacion, eficacia y
alineacidn con la direccion estratégica de la organizacion.

La revision es organizada con el coordinador del Sistema Integrado de
Calidad en coordinacion con la Gerencia General.
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9.3.2.Entradas para la revision por la direccion

El Coordinador del Sistema Integrado de Calidad elabora la agenda

tomando en cuenta los siguientes puntos:

Los informes de las auditorias internas y revisiones anteriores
del sistema

La informacion referente al desempefio y funcionamiento de los
procesos.

La informacién relativa a acciones correctivas y preventivas.
La informacién relativa a la satisfaccion del cliente.

Eficacia de acciones tomadas para abordar riesgos Yy
oportunidades.

Las recomendaciones para la mejora del SGC.

9.3.3.Salidas de la revision por la direccion

10. MEJORA

Durante la reunion, los responsables de cada tema expondran los puntos

indicados en la agenda, segun corresponda. El Coordinador del Sistema

Integrado de Calidad registra las recomendaciones, conclusiones y

acuerdos segun corresponda, incluyendo lo relacionado con: Las

oportunidades de mejora; Las necesidades de cambio en el SGC; Las

necesidades de recursos para el SGC.

10.1. Generalidades

Industria Pesada Caldas, mejora continuamente la eficacia del SGC mediante

el uso de la Politica, los Objetivos de Calidad, los resultados de las auditorias,

el analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la

Gerencia.
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10.2. No conformidad y acciones correctivas

Industria Pesada Caldas E.l.R.L. toma las respectivas acciones para eliminar
las causas de la no conformidad y asi implementar y poner en marcha acciones
correctivas apropiadas para los hallazgos encontrados, evitando y previniendo
de esta manera que el suceso se vuelva a presentar.
En el procedimiento define los requisitos para:

e Revisar las nos conformidades (incluyendo las quejas de clientes)

e Determinar las causas de las no conformidades

e Evaluar la necesidad de adoptar acciones para garantizar que las no

conformidades no se repitan.
e Determinar e implementar la accion necesaria.
e Reuvisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada.

e Actualizar los riesgos y oportunidades determinados.

10.3. Mejora continua
Industria Pesada Caldas E.l.R.L. mejora continuamente la idoneidad,
adecuacion y la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad considerando el
uso de la politica de calidad, los objetivos de calidad, los resultados de la
auditoria, el analisis de datos, acciones correctivas y preventivas y la
revision por la direccion; con la finalidad de determinar si hay necesidades
u oportunidades que deben tratarse como parte de la mejora continua.
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4. ANALISIS Y DISCUSION

Con relacién a los resultados del estado actual de la gestion de calidad en la
empresa Industria Pesada Caldas E.I.R.L., de 135 requisitos del sistema de gestion de
la calidad, se tiene un incumplimiento de 66 (49%) requisitos y un cumplimiento de
69 (51%) requisitos, con lo cual se tiene una gestion regular en el sistema de gestion
de la calidad.

Estos resultados concuerdan con otras investigaciones llevadas a cabo entre
ellos se tiene a La Rosa (2017), la gestion de la calidad tiene un cumplimiento del 48%
de los requisitos de calidad debido a que la empresa ya contaba con una homologacién
en la norma ISO 9001:2008, difiere con Agudelo (2013), quien indica que existe un
nivel cumplimiento del 25%, Garcia & Lindao (2016), mencionan que el nivel de
cumplimiento es del 37%, en ambos casos no existen avances en la implementacion
de la norma ISO 9001.

Lo sefialado guarda relacion con la informacion del marco tedrico sustentada
por Cuatrecasas (2010) que menciona que la gestion de la calidad es aquella que la
empresa disefia, planifica y quiere llegar a producir para responder a las necesidades
del cliente. Segun Aldana & Otros (2010) indican que la gestion de la calidad es el
conjunto de actividades de la direccion que determinan la politica de calidad, objetivos,
procesos e indicadores, los :cion de las necesidades
de los clientes.

En relacion a la elaboracion del mapa de procesos, este refleja la interaccion de
los procesos estratégicos, procesos operativos y procesos de soporte, los procesos
clave de produccion de una empresa metal mecanica son las areas de: Habilitado,
Soldadura y Ensamble, Arenado y Pintado.

Resultados que concuerda con las investigaciones de: Valencia (2012) quien
menciona que los procesos ubicados en el area de produccion son cruciales para el
aseguramiento de la calidad; Ugaz (2012) indica que la creacion de una nueva
perspectiva del negocio bajo una politica de calidad, objetivos, indicadores de
desempefio y un mapa de procesos le permitira a la empresa analizar periodicamente

sus actividades y realizar una mejor toma de decisiones; Flores (2014) menciona que
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se elabord el mapa de proceso que refleja la interaccion de los procesos estratégicos,
procesos operativos y procesos de soporte.

En relacion al disefio del sistema de gestion de la calidad, esta basado en el
enfoque de procesos y contiene la misidn, vision, politica de calidad y el manual del
sistema de gestion de la calidad y cubre los requisitos exigidos por la norma 1SO
9001:2015.

Resultados que concuerda con las investigaciones de Agudelo (2013) menciona
que la documentacién disefiada cubre el 100% de los requisitos exigidos por la norma
ISO 9001:2015 e incluye el manual de calidad, cre6 la mision, vision y la politica de
calidad. Garcia & Lindao (2016) realizaron el disefio del sistema de gestion de calidad,
Torres & Lavayen (2017) realizaron el disefio del sistema de gestion de calidad que
contiene el manual de calidad, Flores (2014) menciona que elaboro el manual de

calidad en el disefio del sistema de gestion de calidad.
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5. CONCLUSIONES

Se realiz6 el disefio del sistema de gestion de la calidad segun la norma ISO
9001:2015 para la empresa Industria Pesada Caldas E.I.R.L.

El estado actual de la gestion de calidad en la dimension contexto de la organizacion
es regular, de 11 requisitos de la dimensidn contexto de la organizacion en el sistema
de gestion de la calidad, se tiene un incumplimiento de 5 (45%) requisitos y el
cumplimiento de 6 (55%) requisitos.

El estado actual de la gestion de calidad en la dimensién liderazgo es regular,
de 6 requisitos de la dimension liderazgo en el sistema de gestion de la calidad, se tiene
un incumplimiento de 2 (33%) requisitos y el cumplimiento de 4 (67%) requisitos.

El estado actual de la gestion de calidad en la dimension planificacion es
deficiente, de 5 requisitos de la dimension planificacion en el sistema de gestion de la
calidad, se tiene un incumplimiento de 4 (80%) requisitos y el cumplimiento de 1
(20%) requisitos.

El estado actual de la gestion de calidad en la dimensién soporte es eficiente,
de 10 requisitos de la dimension soporte en el sistema de gestion de la calidad, se tiene
un incumplimiento de 3 (30%) requisitos y el cumplimiento de 7 (70%) requisitos.

El estado actual de la gestion de calidad en la dimension operacion es regular,
de 62 requisitos de la dimension operacién en el sistema de gestion de la calidad, se
tiene un incumplimiento de 25 (40%) requisitos y el cumplimiento de 37 (60%)
requisitos.

El estado actual de la gestion de calidad en la dimension evaluacién del
desempefio es regular, de 30 requisitos de la dimension evaluacion del desempefio en
el sistema de gestion de la calidad, se tiene un incumplimiento de 19 (63%) requisitos
y el cumplimiento de 11 (37%) requisitos.

El estado actual de la gestién de calidad en la dimension mejora en el sistema
es deficiente, de 11 requisitos de la dimension mejora en el sistema de gestion de la
calidad, se tiene un incumplimiento de 8 (73%) requisitos y el cumplimiento de 3

(27%) requisitos.
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El estado actual de la gestion de calidad en la empresa Industria Pesada Caldas
E.I.LR.L. es regular, de 135 requisitos del sistema de gestion de la calidad, se tiene un
incumplimiento de 66 (49%) requisitos y un cumplimiento de 69 (51%) requisitos.

Se elabor6 el mapa de procesos el que refleja la interaccion de los procesos
estratégicos, procesos operativos y procesos de soporte, los procesos clave de
produccién de una empresa metal mecanica son las areas de: Habilitado, Soldadura y
Ensamble, Arenado y Pintado.

Se disefd el sistema de gestion de la calidad el cual estd basado en el enfoque
de procesos y contiene la mision, vision, politica de calidad y el manual del sistema de
gestion de la calidad y cubre los requisitos exigidos por la norma 1ISO 9001:2015.
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6. RECOMENDACIONES

Al responsable del sistema de gestién de calidad, trabajar en disminuir la
brecha de la situacion actual de la gestion de calidad y al gerente de la empresa dar el
apoyo en la gestion de calidad, para disminuir la brecha de la situacion actual de la
gestion de calidad.

Al gerente de la empresa y al responsable del sistema de gestion de calidad, la
implementacién del sistema de gestion de calidad segun el disefio presentado en el
trabajo de investigacion, con el fin de mejorar y asegurar la calidad de los productos y
servicios ofrecidos por la empresa.

Al gerente de la empresa y al responsable del sistema de gestion de calidad,
que para la correcta implementacién del sistema de gestion de calidad es necesario la
participacién y el compromiso de todos los trabajadores de la empresa.

Al responsable del sistema de gestion de calidad, mantener el enfoque hacia la
gestion de los procesos de la empresa, controlando y evaluando el desempefio de los
mismos.

Al responsable del sistema de gestion de calidad, mantener el enfoque hacia la
mejora continua, revisando continuamente los resultados de las auditorias, asegurando
la atencion y tratamiento de las no conformidades, cumpliendo con las actividades de

gestion de riesgos, sugiriendo y atendiendo las posibilidades de mejora.

70



7. AGRADECIMIENTOS

A mi padre Ricardo Takamura, quien con su fortaleza y energia supo orientarme en la

culminacién de la carrera.

A mi madre Pilar Feria, mujer dulce y bondadosa quien siempre me ha brindado y me

seguira brindando el amor que me fortalece.

A mis hermanos, quienes siempre estuvieron pendientes para darme animo y alcanzar

el objetivo realizado.

A mi asesor Ing. Santos Gabriel Blas, por su apoyo y orientacion en todo el proceso

de investigacion.

A la Universidad San Pedro, por ser una institucion prestigiosa, dedicada a la

formacion de profesionales de calidad.

A todos los profesores que me impartieron y orientaron sus conocimientos en

diferentes areas.

A la empresa “Industria Pesada Caldas E.ILR.L.” por su consentimiento para los
avances de este proyecto, la cual redundard en mi beneficio y espero también en
beneficio de la empresa.

A todos aquellos que de una u otra forma contribuyeron para la realizacion de este

trabajo de tesis.

David.

71



8. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

MeetLogistics. (20 de 04 de 2015). La importancia de la funcién de compras.
Recuperado el 24 de 02 de 2018, de MeetLogistics:
https://meetlogistics.com/cadena-suministro/funcion-de-compras/

AEC. (2017). Aseguramiento de la Calidad. Recuperado el 19 de 02 de 2018, de
Asociacion Espafiola para la Calidad: https://www.aec.es/web/guest/centro-
conocimiento/aseguramiento-de-la-calidad

AECa. (2017). Compras. Recuperado el 24 de 02 de 2018, de Asociacion espafiola
para la calidad: https://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/compras

Agudelo, S. (2013). Implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad bajo la
norma ISO 9001-2008 en la constructora GENAB S.A.S. Bogota, Colombia:
Universidad Libre.

Aldana, L., Alvarez, M., Bernal, C., Diaz, M., Galindo, O., Gonzélez, C., y otros.
(2010). Administracion por calidad (Primera ed.). Colombia: Alfaomega.

Beltran, J. (2000). Indicadores de gestion: Herramientas para lograr la
competitividad (2da. ed.). 3R Editores.

Blog Calidad ISO. (04 de 02 de 2015). La Calidad en los procesos de produccion.
Recuperado el 24 de 02 de 2018, de Blog Calidad ISO:
http://blogdecalidadiso.es/la-calidad-en-los-procesos-de-produccion/

Camison, C., Cruz, S., & Gonzalez, T. (2006). Gestion de la Calidad: Conceptos,
enfoques, modelos y sistemas. Madrid: Pearson Educacion S.A.

Canal, N. (2009). Técnicas de muestreo. Sesgos mas frecuentes. Espafia: Revista
SEDEN.

Cuatrecasas, L. (2010). Gestion Integral de la Calidad. Barcelona: Profit Editorial.

Cuatrecasas, L. (2012). Calidad Total. Madrid: Ediciones Diaz de Santos.

Flores, G. (2014). Disefio y desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad segun la
norma 1SO 9001:2008 para mejorar las actividades de los servicios
administrativos que ofrece la empresa Consolidated Group del Perd S.A.C.

Trujillo, Peru: Universidad Privada Antenor Orrego.

72



Garcia, C., & Lindao, A. (2016). Propuesta de un disefio para la implementacién de
un Sistema de Gestidn basado en la norma ISO 9001:2008 para la empresa
LOGITECSA sucursal Guayaquil. Guayaquil, Ecuador: Universidad de
Guayaquil.

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2014). Meotodologia de la investigacion
cientifica (6a ed.). Mexico DF: Mc Graw Hill.

IngenioEmpresa. (09 de 08 de 2015). El proceso de compras en 1SO 9001: Como se
gestiona y cual es su importancia. Recuperado el 24 de 02 de 2018, de Ingenio
Empresa: https://ingenioempresa.com/compras-iso-9001/

ISO 9000. (2015). Sistemas de gestion de la calidad - Fundamentos y vocabulario.
Suiza: 1SO.

ISO 9001. (2015). Sistema de Gestion de Calidad - Requisitos. Suiza: 1SO.

ISOTools. (30 de 03 de 2015). ¢Qué son los indicadores de calidad? Recuperado el
24 de 02 de 2018, de ISOTools: https://www.isotools.org/2015/03/30/que-son-
los-indicadores-de-calidad/

Jaén, E. (2003). Sistema de Informacion Gerencial (Primera ed.). Bolivia: ANESAPA.

La Rosa, I. (2017). Propuesta de actualizacion del Sistema de Gestion de la Calidad
basada en los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 para una empresa del
sector metal-mecanico caso: Empresa Fagoma S.A.C. Arequipa, Peru:
Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa.

Levaggi, G. (2002). Teoria general de los sistemas. Buenos Aires: UGERMAN.

Martinez, C. (20016). El método de estudio de caso, estrategia metodologica de la
investigacion cientifica. Pensamiento y gestion N° 20.

Melendez, A. (2017). Propuesta de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
en una industria pesquera segun la norma ISO 9001:2015. Lima, Peru:
Pontificia Universidad Catdlica del Peru.

Méndez, J., Jaramillo, D., & Serrano, 1. (2006). Gestion de la calidad en procesoss de
servicios y productivos (Primera ed.). México: Instituto Politécnico Nacional.

Mora, L. (2008). Indicadores de la gestion logistica (Segunda ed.). Bogota: Ecoe
Ediciones.

Ogata, K. (1987). Dinamica de Sistemas. Mexico: Prentice-Hall.

73



Oz, E. (2006). Administracion de los sistemas de informacion (Quinta ed.). México:
CENCAGE Learning.

Posadas, A. (09 de 02 de 2015). Los Indicadores de un Sistema de Gestion de Calidad.
Recuperado el 01 de 07 de 2016, de Q-soft de México:
http://www.qgsoftmexico.com/blog/indicadores-y-el-desempeno-de-un-
sistema-de-gestion-de-calidad/

RAE. (2017). Sistema. Recuperado el 01 de 11 de 2017, de Real Academia Espafiola:
http://dle.rae.es/?id=Y2AFX5s

RAEa. (2017). Gestionar. Recuperado el 07 de 07 de 2017, de Real Academia
Espafiola: http://dle.rae.es/?id=JAQijnd

RAEc. (04 de 01 de 2018). Calidad. Recuperado el 25 de 01 de 2018, de Real
Academia Espafola: http://dle.rae.es/?id=6nVpk8P|6nXVL1Z

RAEd. (2018). 1SO. Recuperado el 25 de 01 de 2018, de Real Academia Espafiola:
http://dle.rae.es/?1d=MBPWPIj

Sabino, C. (1992). El proceso de investigacion. Caracas: Editorial Panapo .

Sanchez, A. (2017). Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad 1SO
9001:2008 en una empresa constructora. Puno, Perd: Universidad Nacional
del Altiplano.

Torres, A., & Lavayen, M. (2017). Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad segun
las Normas ISO 9001:2015 para una Empresa Textil de la ciudad de
Guayaquil. Guayaquil, Ecuador: Universidad Politécnica Salesiana.

Ugaz, L. (2012). Propuesta de disefio e implementacion de un Sistema de Gestién de
Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 aplicado a una empresa de
fabricacion de lejias. Lima, Peru: Pontificia Universidad Cat6lica del Peru.

Valencia, R. (2012). Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad 1SO
9001:2008 en una pyme de confeccion de ropa industrial en el Pert, con
énfasis en produccién. Lima, Per(: Universidad Nacional Mayor de San
Marcos.

Wordreference, b. (2018). 1SO. Recuperado el 24 de 01 de 2018, de WordReference:

http://www.wordreference.com/definicion/iso-

74



WordReferencea. (2017). Gestion. Recuperado el 07 de 07 de 2017, de
WordReference: http://www.wordreference.com/definicion/gesti%C3%B3n

Zeithaml, V., Parasuraman, A., & Berry, L. (1993). Calidad total en la gestion de
servicios. Madrid: Diaz de Santos.

75



9. ANEXOS

9.1 Anexo 1, Instrumento Lista de Cotejo para determinar el estado actual de
la gestion de calidad en la empresa.

Preguntas | Si [ No

4, CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1. Comprension de la Organizacion y su Contexto

1. (Sedeterminan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el propdsito y direccion
estratégica de la organizacion?

2. (Serealiza el seguimiento y la revision de la informacidn sobre estas cuestiones externas e internas?

4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

3. ¢Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes interesadas para el sistema
de gestion de Calidad?

4. ;Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes interesadas y sus
requisitos?

4.3. Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de Calidad

5. ¢El alcance del SGC, se ha determinado segln: Procesos operativos, productos y servicios,
instalaciones fisicas, ubicacion geogréfica?

6. ¢El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas externos e internos, las
partes interesadas y sus productos y servicios?

7. ¢Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion?

8. ¢Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son aplicables para el
Sistema de Gestién?

4.4. Sistema de Gestion de Calidad y sus Procesos

9. ¢Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestion de la organizacion?

10.;Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los procesos teniendo en cuenta las
responsabilidades, procedimientos, medidas de control e indicadores de desempefio necesarios que
permitan la efectiva operacion y control de los mismos?

11.;Se mantiene y conserva informaciéon documentada que permita apoyar la operaciéon de estos
procesos?

5. LIDERAZGO

5.1. Liderazgo y Compromiso Gerencial

12.;Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccidn para la eficacia del SGC? | |

5.1.2. Enfoque al cliente

13.;La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes se determinan y se cumplen?

14.;Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de
los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente?

5.2. Politica

5.2.1. Establecimiento de la politica

15.; La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacidn esta acorde con los propdésitos
establecidos?

5.2.2. Comunicacion de la politica de calidad

16.¢Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado dentro de la organizacién? ‘ ‘

5.2. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

17.¢Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes en
toda la organizacion?

6. PLANIFICACION
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6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

18.¢Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el SGC
logre los resultados esperados?

19.;La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y oportunidades y
los ha integrado en los procesos del sistema?

6.2. Objetivos para abordar riesgos y oportunidades

20.¢Se han establecido qué acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SGC?

21.;Se mantiene informacién documentada sobre estos objetivos?

6.3. Planificacion de los cambios

22.;Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC y la gestién de su
implementacion?

7. SOPORTE

7.1. Recursos

7.1.1. Generalidades

23.;La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua del SGC (incluidos los requisitos de las
personas, medioambientales y de infraestructura)?

7.1.5. Recursos de seguimiento y medicion

7.1.5.1. Generalidades

24.En caso de que el monitoreo o medicidn se utilice para pruebas de conformidad de productos y
servicios a los requisitos especificados, ;se han determinado los recursos necesarios para garantizar
un seguimiento valido y fiable, asi como la medicion de los resultados?

7.1.5.2. Trazabilidad de las mediciones

25.; Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso operacional? ‘

7.1.6. Conocimientos de la organizacion

26.¢;Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus
procesos y el logro de la conformidad de los productos y servicios y, ha implementado un proceso
de experiencias adquiridas?

7.2. Competencia

27.;La organizacion se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al rendimiento del SGC
son competentes en cuestion de una adecuada educacion, formacion y experiencia, ha adoptado las
medidas necesarias para asegurar que puedan adquirir la competencia necesaria?

7.3. Toma de Conciencia

28.;Existe una metodologia definida para la evaluacion de la eficacia de las acciones formativas
emprendidas?

7.4. Comunicacion

29.;Se tiene definido un procedimiento para las comunicaciones internas y externas del SGC dentro
de la organizacion?

7.5. Informaciéon Documentada

7.5.1. Generalidades

30.;Se ha establecido la informacion documentada requerida por la norma y necesaria para la
implementacion y funcionamiento eficaces del SGC?

7.5.2. Creacion y actualizacion

31.;Existe una metodologia documentada adecuada para la revision y actualizaciéon de documentos? ‘

7.5.3. Control de la informacién documentada

32.¢Se tiene un procedimiento para el control de la informacion documentada requerida por el SGC? ‘

8. OPERACION

8.1. Planificacién y control operacional

33.;Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la
provision de productos y servicios?

34.;La salida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la organizacion?
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35.¢Se asegura que los procesos contratados externamente estén controlados?

36.¢ Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier
efecto adverso?

8.2. Requisitos para los productos y servicios

8.2.1. Comunicacion con el cliente

37.¢La comunicacién con los clientes incluye informacion relativa a los productos y servicios?

38.;Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las
quejas?

39.;Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente?

8.2.2. Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

40.; Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos y servicios que se ofrecen
y aquellos considerados necesarios para la organizacion?

8.2.3. Revision de los requisitos para los productos y servicios

41.;La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y
servicios ofrecidos?

42.;La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos
y servicios a éste?

43.;Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por parte de estos, cuando no se ha
proporcionado informacién documentada al respecto?

44.;Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y
los expresados previamente?

45.;Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los productos y
servicios?

8.2.4. Cambios en los requisitos para los productos y servicios

46.;Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y servicios, se
modifica la informacion documentada pertinente a estos cambios?

8.4. Control de procesos, productos y servicios suministrados externamente

8.4.1. Generalidades

47.;La organizacion asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son
conforme a los requisitos?

48.,Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados
externamente?

49.;Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccién, seguimiento del desempefio y la
reevaluacion de los proveedores externos?

50.¢Se conserva informacion documentada de estas actividades?

8.4.2. Tipo y alcance del control

51.;La organizacion se asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente
no afectan de manera adversa a la capacidad de la organizacion de entregar productos y servicios,
conformes de manera coherente a sus clientes?

52.;Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes?

53.;Considera el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
en la capacidad de la organizacion de cumplir los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables?

54.;Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su
sistema de gestion de la calidad?

55.¢;Se determina la verificacion o actividades necesarias para asegurar que los procesos, productos y
servicios cumplen con los requisitos?

8.4.3. Informacion para los proveedores externos

56.¢La organizacion comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos, productos
y servicios?

78




57.;Se comunica la aprobacion de productos y servicios, métodos, procesos y equipos, la liberacién
de productos y servicios?

58.;Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas?

59.;Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacion?

60.;Se comunica el control y seguimiento del desempefio del proveedor externo aplicado por la
organizacién?

8.5. Produccion y provisién del servicio

8.5.1. Control de la produccion y de la provision del servicio

61.;Se implementa la produccién y provisién del servicio bajo condiciones controladas?

62.;Dispone de informacion documentada que defina las caracteristicas de los productos a producir,
servicios a prestar, o las actividades a desempefiar?

63.;Dispone de informacion documentada que defina los resultados a alcanzar?

64.;Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicién adecuados?

65.¢Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicidn en las etapas apropiadas?

66.¢;Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operacion de los procesos?

67.;Se controla la designacion de personas competentes?

68.¢Se controla la validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados
planificados?

69.¢Se controla la implementacion de acciones para prevenir los errores humanos?

70.¢Se controla la implementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega?

8.5.2. Identificacion y trazabilidad

71.;La organizacidn utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y servicios?

72.¢1dentifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos?

73.¢Se conserva informacién documentada para permitir la trazabilidad?

8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

74.;La organizacion cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos mientras esta bajo el
control de la organizacion o siendo utilizada por la misma?

75.;Se ldentifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores
externos suministrada para su utilizacién o incorporacion en los productos y servicios?

76.¢Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, deteriora o de algun otro
modo se considere inadecuada para el uso y se conserva la informacién documentada sobre lo
ocurrido?

8.5.4. Preservacion

77.;La organizacion preserva las salidas en la produccion y prestacion del servicio, en la medida
necesaria para asegurar la conformidad con los requisitos?

8.5.5. Actividades posteriores a la entrega

78.;Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos
y servicios?

79.¢Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organizacién considero los
requisitos legales y reglamentarios?

80.¢Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios?

81.;Se considera la naturaleza, el uso y la vida Gtil prevista de sus productos y servicios?

82.;Considera los requisitos del cliente?

83.;Considera la retroalimentacién del cliente?

8.5.6. Control de cambios

84.;La organizacion revisa y controla los cambios en la produccion o la prestacion del servicio para
asegurar la conformidad con los requisitos?

85.¢Se conserva informacion documentada que describa la revision de los cambios, las personas que
autorizan o cualquier accion que surja de la revision?
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8.6. Liberacion de los productos y servicios

86.¢La organizacion implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen los
requisitos de los productos y servicios?

87.;Se conserva la informacion documentada sobre la liberacion de los productos y servicios

88.; Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion?

89.; Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion?

8.7. Control de las salidas no conformes

90.;La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se
controlan para prevenir su uso o entrega?

91.;La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y
su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios?

92.;Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes?

93.;La organizacion trata las salidas no conformes de una 0 mas maneras?

94.; La organizacion conserva informacion documentada que describa la no conformidad, las acciones
tomadas, las concesiones obtenidas e identifique la autoridad que decide la accion con respecto a la
no conformidad?

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1. Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion

9.1.1. Generalidades

95.¢La organizacion determina que necesita seguimiento y medicion?

96.¢; Determina los métodos de seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion para asegurar resultados
validos?

97.;Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicion?

98.;Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion?

99.;Evalla el desempefio y la eficacia del SGC?

100. ¢Conserva informacién documentada como evidencia de los resultados?

9.1.2. Satisfaccion del cliente

101. ;La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se
cumplen sus necesidades y expectativas?

102. ¢ Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacion?

9.1.3. Anélisis y evaluacion

103. ¢ La organizacion analiza y evalta los datos y la informacion que surgen del seguimiento y la
medicién?

9.2. Auditoria Interna

104. ¢ La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados?

105. ¢ Las auditorias proporcionan informacion sobre el SGC conforme con los requisitos propios de
la organizacion y los requisitos de la ISO 9001:2015?

106. ;La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de
auditoria?

107. ;Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una?

108. ;Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y la imparcialidad
del proceso?

109. ¢ Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direcciéon?

110. ¢ Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas?

111. ¢Conserva informacion documentada como evidencia de la implementacion del programa de
auditoria y los resultados?

9.3. Revision por la direccion

9.3.1. Generalidades
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112. ¢La alta direccién revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su conveniencia,
adecuacion, eficacia y alineacion continua con la estrategia de la organizacion?

9.3.2. Entradas de la revisién por la direccion

113. ¢ La alta direccidn planifica y lleva a cabo la revision incluyendo consideraciones sobre el estado
de las acciones de las revisiones previas?

114. ;Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC?

115. ;Considera la informacion sobre el desempefio y la eficiencia del SGC?

116. ¢ Considera los resultados de las auditorias?

117. ¢ Considera el desempefio de los proveedores externos?

118. ¢ Considera la adecuacion de los recursos?

119. ¢ Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades?

120. ¢ Se considera las oportunidades de mejora?

9.3.3. Salidas de la revision por la direccién

121. ;Las salidas de la revision incluyen decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de
mejora?

122. ¢ Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC?

123. ¢ Incluye las necesidades de recursos?

124. ;Se conserva informacion documentada como evidencia de los resultados de las revisiones?

10. MEJORA

10.1. Generalidades

125. ¢ La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e implementado las
acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion?

10.2. No conformidad y accion correctiva

126. ¢ La organizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla?

127. ¢Eval(a la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad?

128. ;Implementa cualquier accidn necesaria, ante una no conformidad?

129. ¢ Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada?

130. ¢ Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario?

131. ¢Hace cambios al SGC si fuera necesario?

132. ¢ Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas?

133. ¢ Se conserva informacion documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades,
cualquier accion tomada y los resultados de la accién correctiva?

10.3. Mejora continua

134. ;La organizacion mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC?

135. ;Considera los resultados del analisis y evaluacion, las salidas de la revision por la direccién, para
determinar si hay necesidades u oportunidades de mejora?
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9.2 Anexo 2, Procedimiento de Identificacion de Riesgos y Evaluacion de
Oportunidades

Codigo: [PRO-04-01

GRUPD
PROCEDIMIENTO
4 Version: 01
YT - : -
IDENTIFICACION DE RIESGOS Y Fecha: 14-12-2016

WETALLAS £% GENERAL P LAS NOUSTRAS EVALUACION DE OPORTUNIDADES  |Pagina: |1 - 7

1. PROPOSITO
Establecer el procedimiento para la identificacion y evaluacion de riesgos y

oportunidades y determinar los controles, respecto a la calidad asociados a los
procesos clave del Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

2. ALCANCE
Aplica a todos los procesos clave del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa
Industria Pesada Caldas E.I.R.L.

3. NORMAS Y DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Norma ISO 9001:2015

4. RESPONSABILIDADES
Jefe del Area, responsable de la identificacion de riesgos y oportunidades con la
participacion del coordinador de calidad, en caso sea necesario relacionados
directamente con los procesos a evaluar.
Jefe de Control de Calidad, responsable de la evaluacion y determinacion del
control de riesgos y oportunidades.
Jefe de Ingenieria, responsable de la evaluacion y determinacion del control de

riesgos y oportunidades.

5. DEFINICIONES
Riesgo: Posibilidad de que se produzca un contratiempo o una desgracia, de que
alguien o algo sufre perjuicio o dafio.
Oportunidad: Circunstancia o medio oportuno para realizar o conseguir algo.

Fallo: Es una desviacion o defecto de una funcién o especificacion.
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Modo potencial de fallo: Forma en que un componente, sistema o producto puede
fallar en el cumplimiento de su funcién.

NRT: Numero de prioridad de riesgo. Permite evaluar los diferentes niveles de
riesgo u oportunidad y ordenarlos segun sus prioridades.

AMFE: Analisis modal de fallos y efectos.

6. PROCEDIMIENTO

La aplicacion de la metodologia se compone de los siguientes pasos:

6.1. Informacién de entrada para la evaluacién
La siguiente informacion servira de entrada para la evaluacion de los riesgos
y oportunidades.

e Andlisis FODA de la empresa.
e Reclamos de clientes
e Recomendaciones por parte de trabajadores del area en evaluacion.

6.2. Nombre del proceso y su funcionalidad
En la primera columna del formato AMFE se escribe el nombre del proceso
sobre el que se va aplicar y la funcion que cumple este proceso.

6.3. Listar los modos potenciales de fallo (riesgos) u oportunidades
Para cada funcion definida en el paso anterior se deben buscar todos los
posibles modos de fallos susceptibles de producirse (riesgos) o las
oportunidades que se puedan aprovechar.

6.4. Determinar los efectos potenciales de los fallos (riesgos) u oportunidades
Para cada modo potencial de fallo (riesgo) u oportunidad se identifica todas
las posibles consecuencias que estos pueden ocasionar a los clientes (sean
buenas 0 malas), tanto internos como externos, considerando que cada modo

de fallo u oportunidad pueden tener varios efectos potenciales

| PROCEDIMIENTO |Cédigo:  [PRO-04-01
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6.5. Describir las causas de modo de fallo (riesgos) u oportunidades
Para cada modo potencial de fallo (riesgo) u oportunidad deben identificar
todas las posibles causas. Es importante llegar a la causa raiz, que puede ser
controlada para eliminar la fuente de fallos o para aprovechar enteramente la
oportunidad. ElI método més eficaz para la identificacion de causas raiz son

los diagramas causa-efecto o de Ishikawa.

6.6. Listar los controles actuales
Solo para el caso de los fallos (riesgos), se identifican los diferentes controles
existentes o previstos, con objeto de evitar que se produzcan los diversos

fallos y detectarlos en el caso de que aparezcan.

6.7. Determinar los indices de evaluacion para cada modo de fallos (riesgos)
u oportunidades.
Existen 03 indices de evaluacion:
e Indice de impacto (1)
e Indice de ocurrencia (O)
e Indice de deteccion (D)
A continuacion se explica como se realizara el calculo de los indices segln
sea para: RIESGOS u OPORTUNIDADES.

RIESGOS:
indice de Impacto (1): Para cada modo de fallo (riesgo) se puntia el peor
efecto que tiene en el cliente el fallo especificado. Todas las causas que tienen

el mismo efecto tienen la misma gravedad.
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Cuadro 1. Clasificacion del impacto del modo fallo segun la repercusion

en el cliente / usuario

IMPACTO CRITERIO VALOR
. Ningun fallo se asocia a procesos casi idénticos, ni se ha
Muy baja - 1
dado nunca en el paso, pero es concebible
. Fallos aislados en procesos similares o casi idénticos. Es
Baja 2-3
poco probable que suceda.
Fallo aparecido ocasionalmente en procesos similares o
Moderada previos al actual. Probablemente aparecera algunas 4-6
VECeS.
El fallo se ha presentado con cierta frecuencia en el
Alta L 7-8
pasado en procesos similares.
Muy Alta Fallo casi inevitable. Es seguro que el fallo se producira 9-10
frecuentemente

indice de ocurrencia (O): Es la probabilidad de que ocurra un modo de fallo

(riesgo) dependiendo de la probabilidad de ocurrencia de la causa.

Cuadro 2. Clasificacion de la frecuencia/probabilidad de ocurrencia del

modo de fallo

OCURRENCIA

CRITERIO

VALOR

Muy baja

No es razonable esperar que este fallo de pequefia
importancia origine efecto real alguno sobre el
rendimiento del sistema. Probablemente, el cliente ni se
daria cuenta del fallo.

Baja

El tipo de fallo originaria un ligero inconveniente, este
observara un pequefio deterioro del rendimiento del
sistema sin importancia. Es facilmente subsanable,

2-3

Moderada

El fallo produce cierto disgusto e insatisfaccion en el
cliente. El cliente observara deterioro en el rendimiento
del sistema

4-6

Alta

El fallo puede ser critico y verse inutilizado el sistema.
Produce un grado de insatisfaccion elevado.

7-8

Muy Alta

Fallo potencial muy critico que afecta el
funcionamiento de seguridad del producto o procesos
y/o involucra e incumplimiento de normas

reglamentarias

9-10

indice de deteccion (D): Se evalda la probabilidad de detectar un defecto
antes de que el producto llegue al cliente, sea este el usuario final o el cliente

interno.
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Cuadro 3. Clasificacion de la facilidad de deteccion del modo de fallo

DETECCION CRITERIO VALOR
El defecto es obvio. Resulta muy improbable que no sea 1
detectado por los controles existentes
El defecto, aunque es obvio y facilmente detectable,
Alta podria en alguna ocasion escapar a un primer control, 2-3
aunque seria detectado con toda seguridad a posteriori.
El defecto es detectable y posiblemente no llegue al

Muy alta

Mediana cliente. Posiblemente se detecte en las Gltimas etapas de 4-6
produccion
~ El defecto resulta dificil detectarlo con los
Pequena L . 7-8
procedimientos establecidos hasta el momento
Improbable El defecto no pue_de_ Qetectz_arse. C_a5| seguro que lo 9-10
percibira el cliente final.
OPORTUNIDADES:

Indice de Impacto (1): Para cada oportunidad se tiene en cuenta y se puntta
el mejor efecto que tenga en el cliente la oportunidad especifica.

Cuadro 4. Clasificacion del impacto de la oportunidad segun la
repercusion en el cliente / usuario
IMPACTO CRITERIO VALOR
No es razonable esperar que esta oportunidad de
pequefia importancia origine efecto real alguno sobre el
rendimiento del sistema. Se debe evaluar el costo y
beneficio.

La oportunidad detectada originaria un ligero cambio en
Baja el sistema, sin mayor importancia. Se debe evaluar el 2-3
costo y beneficio
La oportunidad puede tener relativa importancia para la
mejora del sistema. Se debe evaluar el costo y beneficio.
La oportunidad tiene un impacto de mejora alto en el
sistema. Es conveniente evaluar el costo y beneficio.
Oportunidad con impacto positivo muy alto, ya que
presentaria una mejora muy importante en el sistema.

Muy baja

Moderada

Alta

Muy Alta 9-10
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Indice de ocurrencia (O): Para el caso de las oportunidades, no se evaluara

el indice de ocurrencia, ya que la oportunidad encontrada solo debe evaluarse

en cuanto al impacto que tendré en la organizacion.
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indice de deteccion (D): Para el caso de las oportunidades, no se evaluara el

indice de deteccion ya que la oportunidad encontrada sélo debe evaluarse en

cuanto al impacto que tendra dentro de la organizacion.

6.8. Calcular el nimero de prioridad de riesgo / oportunidad (NRT)

Se calcula de acuerdo a la formula: NTR = | x O x D, para cada uno de los

riesgos u oportunidades, hay que tomar en cuenta que para las oportunidades

solo se tomaré el indice de impacto.

Donde:

| = indice de impacto

O= indice de ocurrencia

D= indice de deteccion

El NRT permite evaluar los diferentes niveles de riesgo u oportunidades y

ordenarlos segun sus prioridades.

Cuando se obtengan Numeros de Prioridad de Riesgo elevados (mayores a

100) se estableceran acciones de mejora para reducirlos. Cuando se obtengan

Numeros de Prioridad de Oportunidades elevados (Entre 8 — 10) se debe

establecer acciones inmediatas para aprovechar la oportunidad, indices mas

bajos a estos deben ser evaluados cuidadosamente en cuanto a costo y

beneficio.
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6.9. Acciones a tomar

Se indican las acciones propuestas para reducir el NRT de los modos de fallos

(riesgos) seleccionados. Y acciones para aprovechar las oportunidades de
mejora.
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7. REGISTROS

Los registros generados en la aplicacion de este procedimiento son: FOR-04-01
Matriz de Identificacion y evaluacion de riesgos y oportunidades.
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9.3 Anexo 3, Formato de Matriz de Identificacion y Evaluacion de Riesgos y Oportunidades (AMFE)

GRUPD Cédigo: FOR-04-01
:h FORMATO Version: 01
SALEAS MATRIZ DE IDENTIFICACION Y EVALUACION DE RIESGOS Y Fecha: 15-12-2016
';.Eu|.lc.uI::”u:r:‘e?v“a?:f:}ffsswwsmns OPORTUN I DADES (AM FE) Pégina: 1_ 1
MODO DE FALLO POTENCIAL EVAUACION
OPERACION/ CONTROL ACCIONES
MODO DE NRT RESPONSABLE | PLAZO
FUNCIONALIDAD FALLO EFECTO | CAUSA ACTUAL I 0 D A TOMAR
POTENCIAL
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9.4 Anexo 4, Formato de Planificacion de los cambios en el SGC.

o CORMATO Codigo: |FOR-04-02
4 Version: 01
=ADAT PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS EN EL |Fecha: 15-12-2016
T o SENCAAL RfA LAS WL SGC Pagina: |1 - 1
CAMBIO | Potencial Revisado| Aprobado
PROPUESTO Propdsito |Consecuencia|Recursos|Responsable Por- Por-
enel SGC
ACTIVIDADES PLANIFICADAS 'Izrffcri‘g‘ Fecha Fin
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
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9.5 Anexo 5, Formato de Encuesta de Satisfaccion del Cliente

Cddigo: |FOR-04-03
FORMATO y:
Version: 01
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL Fecha: 15-12-2016
e LA PRAA A3 WoLATRAS CLIENTE Pagina: 1 - 1

La presente encuesta tiene por objetivo medir el grado de satisfaccion y cumplir el requisito de
nuestro Sistema de Gestion de Calidad. Por favor califique de 1 a 10 nuestro desempefio en cada
uno de los temas sobre lo que le consultamos (marcando el nimero correspondiente. Tome una
sola opcion de respuesta por cada pregunta. Utilice un ndmero alto si estuvo satisfecho o un

namero bajo si no lo estuvo; deje el espacio vacio si no tiene opinion formada.

10198 |7|6|5(4|3[|2|1

Preguntas

1. ¢(El trabajo final fue realizado cumpliendo las

especificaciones técnicas?

2. (El trabajo final fue realizado respetando el

marco legal?

3. ¢El trabajo final fue entregado en el plazo de

entrega?

4. ¢CoOmo ha sido nuestro cumplimiento en cuanto a

los plazos de entrega?

5. ¢Sesiente satisfecho con el producto y/o servicio

recibido?

6. En cuanto al cumplimiento del tema contractual,

¢Se ha cumplido con lo acordado?

7. ¢Le resulta facil interactuar con los profesionales

que intervienen en la elaboracion del trabajo?

8. ¢En qué medida la persona que lo atendio

telefonicamente, ha solucionado su necesidad?

9. ¢Le resulté sencillo contactarse con nosotros ante

algln reclamo?

10. ¢(Cumplen con lo que usted solicita y se siente
atendido?

11. ¢(Conoce usted toda la gama de productos y
servicios que brinda Industria Pesada Caldas
E.ILR.L.?

12. (Conoce wusted la importancia de su
colaboracion tanto en la respuesta a esta
encuesta como en la solicitud de la informacion
al comienzo de un trabajo?

13. ;Qué concepto global tiene usted de Industria
Pesada Caldas E.I.LR.L.?
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¢Hay algunas expectativas que no fueron cubiertas en su total satisfaccion?

¢ Qué aspectos cree que debe mejor nuestra empresa?

Colocar cualquier comentario y observacion que crea conveniente.

Cliente y Cargo: Firma:

Resultados, Item 1 al 10

a) I Si el resultado de la evaluacion se encuentra en 8 a 10, es considerado como
aceptable el producto y/o servicio brindado en referencia a ese item

b) Si el resultado de la evaluacion se encuentra en 5 a 7, es considerado como
aceptable el producto y/o servicio pero bajo condiciones minimas o en el limite
minimo brindado en referencia a ese item.

c) B si el resultado de la evaluacién se encuentra en 2 a 4, es considerado como
aceptable el producto y/o servicio brindado en referencia a ese item, es decir se ha
realizado el producto y/o servicio pero se ha incumplido algin requisito exigido por
el cliente.

d) - Si el resultado de la evaluacion es 1, se considera que el producto y/o servicio
no ha cumplido con ningdn requisito del cliente, o hubo una falta grave en el

Sservicio que pone en riesgo a nuestro cliente.

Resultados, Item 11 al 13

Es util a la empresa para poder medir si esta siendo reconocida a través del tiempo y

el interés del pablico en sus productos.
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