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RESUMEN EN ESPANOL

TITULO: DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN
LOS REQUERIMIENTOS DE LA NTC ISO 9001 VERSION 2000 PARA LA
EMPRESA MALLASAN LTDA

AUTOR: PRADA ARDILA, Fredy Alberto”™

PALABRAS CLAVES: Sistema de gestién de la calidad, 1ISO 9000 versién 2000,
sistemas de calidad, gestion de la calidad, calidad, mapa de procesos,

documentacion.

DESCRIPCION:

Mallasan es una pequefia empresa industrial que elabora mallas soldadas para
refuerzo de concreto, malla para gavion y alambre grafilado. El presente informe
describe el camino recorrido por la organizacion, hacia la gestién normalizada de
la calidad de sus procesos buscando siempre la satisfaccién de sus clientes y la
mejora continua. Los objetivos trazados durante la practica fueron en esencia la
documentacién e implementacion de todos los requisitos de la Norma Técnica

Colombiana (NTC) ISO 9001: 2000 aplicados a la organizacion para que en una

" Practica empresarial

“Facultad de Ingenierfas Fisicomecanicas, Escuela de Estudios Industriales y Empresariales, GARCIA DIAZ, José Joaquin



segunda fase a cargo de la empresa, se busque la certificacion de su Sistema de

Gestion de la Calidad (SGC).

El proceso inicia con un diagndéstico de calidad y continta con la elaboracion del
plan de accién a seguir para lograr satisfactoriamente el cumplimiento de los
objetivos planteados. Con el nombramiento del comité de calidad, integrado por
los jefes de area, se dio inicio al trabajo de implementacién. Un afio después,
Mallasan, habia implementado satisfactoriamente su SGC evaluado a través de un
primer ciclo de auditorias internas a todos sus procesos, complementando esta
evaluacion, con la verificacion de las acciones de mejora emprendidas producto de
las no conformidades y observaciones detectadas. En la actualidad, la empresa

esta certificada.

Mallasan cuenta con una estructura documental definida de su SGC, que debe ser
actualizada para que siempre sea fiel reflejo de sus actividades diarias. El
mantenimiento del sistema requiere un compromiso constante por parte de los
responsables de proceso. La implementacion del SGC es solo el punto de partida
para continuar mejorando internamente buscando la eficacia con miras a aumentar
la capacidad de lograr la satisfaccion de los clientes. EI compromiso es pensar

siempre en la mejora continua.



RESUMEN EN INGLES

TITLE: DESIGN OF THE QUALITY MANAGEMENT SYSTEM “SO 9001

VERSION 2000 FOR “MALLASAN” ORGANIZATION’

AUTHOR: PRADA ARDILA, Fredy Alberto™

KEY WORDS: Quality management system, ISO 9000 version 2000, quality

systems, management of the quality, quality, process map, documentation.

DESCRIPTION:

Mallasan is a industrial company, dedicated to production and marketing of steel
welded for concrete reinforcement, wire welded and wire deformed. The follow
report describes the road traveled by the organization; to the standard
management of the quality of yours process looking always the customer
satisfaction and the continuous improvement. The crossed objectives during the
practice were in essence the documentation and implementation of the Norma's

Colombian Technique requirements (NTC) ISO 9001: 2000 applied to the

" Industrial practice
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organization so that in a second phase in charge of the company, it's looking for

the certification of its quality management system (QMS).

The process begins with a quality diagnostic and it continues with the elaboration
of the action plan to follow for win satisfactory the execution of the objectives
planned. With the named of quality committee, integrated by the area bosses it did
give begin implementation job. One year later Mallasan, it had implemented their
QMS evaluated through a first cycle of internal audits to all their processes,
supplementing this evaluation, with the verification of the actions of improvement
undertaken product of the non conformities and detected observations. At the

present time, the company have the certification.

DEP has a defined documental structure of its QMS that should be upgraded so
that it is always faithful reflection of its daily activities. The maintenance of the
system requires a constant compromise for part of those responsible for process.
The implementation of the QMS is alone the starting point to continue improving
internally looking for the efficacy with views to grow up the capacity to get the
satisfaction of the customers. The compromise is thinking always in the continuous

improvement.



INTRODUCCION

Respondiendo la tendencia de globalizacion en la cual se encaminan gran
cantidad de paises y particularmente el nuestro, muchas empresas han visto
amenazada su participacion y permanencia en el mercado. Este fendmeno
sumado a la situacion economica actual, ha generado un cambio en la forma de
administrar los negocios, acudiéndose a la busqueda e implementacion de
técnicas de gestion que permitan, mediante un manejo mas cientifico y objetivo
encontrar la manera en que las empresas logren sus objetivos de rentabilidad,

participacion en el mercado, calidad, crecimiento y sociales.

En los Ultimos afios la implementacion y certificacion de sistemas de gestion de
calidad ha tenido un crecimiento acelerado en Colombia. Algunas empresas
buscan la implementacion y certificacion como requisito exigido por un cliente
certificado, otras empresas lo hacen buscando colocarse a la par de otras de su
sector que ya han pasado por este proceso y otras lo hacen buscando
oportunidades de gestionar la calidad del producto y mejorar internamente como
preparacion ante la tan mencionada competencia, globalizacion y apertura de

fronteras.

Con una mezcla de razones, las directivas de Mallasan Ltda. iniciaron

decididamente la busqueda de la implementacion en esta empresa de un sistema



de gestion de calidad basado en los requisitos de la norma ISO 9001 version
2000. El presente informe de practica empresarial describe el camino recorrido
por Mallasan Ltda. desde el afio 2004 durante el disefio, implementacion,
verificacion y mejora de su sistema de gestion de calidad, actividades que fueron
guiadas por parte del autor del proyecto, un estudiante de ingenieria industrial que
tuvo la oportunidad de realizar esta practica empresarial, orientando a la empresa
hacia la mejora continua de la calidad del producto y la satisfaccién del cliente a
través de la adopcion de los ocho principios de gestion de la calidad y la
implementacion de disposiciones encaminadas a cumplir con los requisitos de la

NTC ISO 9001: 2000.

El autor del proyecto fue el encargado de direccionar a la empresa en el
diagnostico, disefio del sistema de acuerdo a la NTC ISO 9001:2000, las
necesidades de la empresa, situacion interna y entorno externo, posteriormente
una documentacion de acuerdo al disefio establecido, con la participacion activa
de las cabezas visibles de toda la compafia, seguida de una implementacion
rodeada de variables como cultura organizacional, disposicion de recursos,
disposicion al cambio y carga productiva, las cuales tuvieron que ser afrontadas
por los miembros de la empresa para llevar a cabo las tareas planeadas y
desembocar en una verificacion por medio de auditorias internas donde se
hicieron palpables los incumplimientos que fueron analizados y mejorados por
Mallasan Ltda. como parte de esa cultura sembrada y de la cual ya se han

comenzado a recoger sus frutos en el mercado local, regional y nacional, con la



certificacion otorgada por el ICONTEC a la empresa en el mes de Julio del afio
2005, la cual fue el primer escalén de un ascenso como empresa, que continda y
del cual a continuacion se describe una de las bases sobre la cual esta soportado

actualmente, el sistema de gestion de calidad basado en la NTC ISO 9001:2000.



1. DESCRIPCION DE LA PROBLEMATICA Y METODOLOGIA EMPLEADA

El entorno empresarial de Colombia ha venido cambiando conforme a tendencias
mundiales y a la situacién interna del pais, una de las tendencias mas marcadas
en los ultimos afios es la apertura de mercados, donde las empresas de una
determinada region ya no solo compiten contra aquellas situadas geograficamente
cerca, sino con empresas de otros paises donde las economias son mas

favorables y en donde cuentan con mayor tecnologia y avance cultural.

El cliente actual ha dejado de buscar empresas que le ofrezcan solamente el
producto que busca y ha pasado a preferir las empresas que le ofrecen
satisfaccion de sus necesidades a través de un producto de calidad y un servicio
excelente. Siendo esta la filosofia actual del mercado, los estandares de calidad y
servicio de las empresas colombianas han aumentado, se han utilizado mas
comunmente herramientas administrativas como la planeacién estratégica, el
mejoramiento continuo, la gestion de calidad, las normas internacionales,
elementos que han sido adoptados paulatinamente por las empresas colombianas
y que hoy en dia buscan mejorar la situacion interna de las organizaciones y atraer
con el valor agregado que le ofrece un producto, a un cliente cada vez mas
exigente al cual se le ofrecen buenos precios, calidad certificada, excelente

atencion, cortos tiempos de entrega, mantenimiento y asesoria, entre otros.



Mallasan es una empresa santandereana que se mueve en un mercado competido
por grandes industrias regionales, nacionales y multinacionales, las cuales le
exigen mejorar buscando la optimizacion de sus procesos y productos y en las
cuales la cultura de la gestion de calidad ya no es un factor diferenciador, sino un

requisito de mercado.

Dentro de las posibilidades de mejoramiento que Mallasan Ltda. detecto estan la
falta de estandarizacion de procesos, bajo nivel de inspeccion a lo largo de los
mismos, ausencia de indicadores que muestren el comportamiento de las
diferentes variables de control, ausencia de planes que busquen aumentar la
competencia del personal, poca comunicacion con el cliente, abundancia de

correcciones y ausencia de acciones correctivas.

A partir de lo anterior aparecio la necesidad de implementar soluciones a dicha
problematica que fortalecieran las debilidades que se tenian y encaminaran a la

empresa hacia el logro de sus metas.

Con el objetivo de desarrollar e implementar estrategias que permitan mejorar los
aspectos detectados e identificar y mejorar otros mas, Mallasan Ltda. ha decidio
disefiar e implementar un Sistema de Gestion de la Calidad basado en los
requisitos de la norma ISO 9001 version 2000, con lo cual se esperaba consolidar
en el mercado como una empresa que ofrece productos de calidad, estimulando

de esta manera su crecimiento y rentabilidad.



El proceso de disefio e implementacién del sistema de gestién de la calidad en
Mallasan fue dirigido por un estudiante de ingenieria industrial de la Universidad
Industrial de Santander, el cual, bajo la coordinacion constante de un docente de
la universidad, plante6 los siguientes objetivos que llevarian a Mallasan Ltda. a

tener un sistema de gestion de calidad implementado

1.1 OBJETIVOS DE LA PRACTICA

1.1.1 General
Disefiar un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001 version
2000 para la empresa Mallasan Ltda. que contribuya al proceso de mejoramiento

continuo y consolidacién en el mercado de la empresa.

1.1.2 Especificos

v' Realizar un diagnéstico de la situacion inicial de la empresa Mallasan Ltda. en
cuanto al cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001 version 2000 y
utilizar dicho diagndéstico en la elaboracion del plan de trabajo para el disefio
del sistema de gestion de la calidad.

v' Elaborar la politica y objetivos de la calidad y realizar el despliegue de estos
hacia los diferentes procesos criticos de la empresa en la busqueda de la
gestion de la calidad en los mismos.

v Documentar y estandarizar los diferentes procesos que intervienen en la

calidad del producto de la empresa Mallasan Ltda.



v Elaborar las herramientas documentales requeridas para la implementacion del
sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001 para la
empresa Mallasan Ltda.

v" Realizar el proceso de auditorias internas de calidad en la empresa Mallasan

Ltda. basado en los requisitos de la norma ISO 9001 version 2000.

1.2 METODOLOGIA EMPLEADA PARA EL DESARROLLO DE LA PRACTICA

Para el desarrollo de la practica empresarial se siguié la metodologia planteada

por el ciclo PHVA, aplicada a los requisitos de la norma ISO 9001:2000, como se

describe en la figura 1:
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Figura 1. Diagrama de Flujo — Metodologia para disefio e implementacién sistema
de gestion de calidad Mallasan Ltda.
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1.2.1 Diagnéstico Inicial

El objetivo es determinar el estado inicial de la empresa en cuanto al cumplimiento
de los requisitos de la NTC ISO 9001:2000. Para ello se aplica una lista de
chequeo en cada una de las areas de la empresa, lo cual se traduce en informe de
hallazgos con los cuales se elabora un plan de trabajo con las principales
actividades a realizar con miras a dar cumplimiento a todos los requisitos de la

NTC ISO 9001:2000

1.2.2 Sensibilizacion y Capacitacion

La sensibilizacion tiene como finalidad que el personal comprenda la importancia
de su participacion activa en la implementaciéon del S.G.C. y en el cumplimiento de
los objetivos de calidad para lograr la satisfaccion del cliente y de esta manera se
haga participe de aquellas actividades de la implementacién que requieren de su

participacion a traves del aporte de sus conocimientos y experiencia.

Por medio de las capacitaciones se transmiten conocimientos a todo el personal
de la empresa en temas de la norma de acuerdo a su responsabilidad frente al
sistema de gestion de calidad, con el objeto de facilitar la implementacion. Se
programan jornadas de capacitacion con los duefios de proceso en las cuales se
explica la NTC ISO 9001:2000 requisito a requisito y las acciones a implementar

en la empresa para lograr la suficiencia del sistema con los requisitos.



1.2.3 Disefio del Sistema de Gestion de Calidad y planeacién estratégica de

la calidad

En esta etapa se define el alcance del sistema, la politica de la calidad y los
objetivos de la calidad de la organizacion para lo cual se tienen en cuenta los
numerales 3.2 términos relativos a la gestion de la NTC ISO 9000: 2000, 5.3

politica de calidad y 5.4.1 objetivos de calidad de la NTC 1SO 9001: 2000.

En esta etapa se definen los procesos, se elabora el mapa de procesos y se
nombran los responsables de los mismos. Es esta etapa es muy importante hacer
palpable la relacion directa entre la politica de calidad, los objetivos de la calidad y

los procesos del sistema de gestion de calidad

1.2.4 Documentacion

El proceso de documentacién del sistema de gestion de calidad implica la
participacion de todo el personal de la organizacion, pues son ellos quienes
conocen profundamente las actividades realizadas en la organizacion,
especialmente duefios de proceso y demas personal operativo de contacto directo
con el cliente y con el producto. Dentro de esta documentacion se encuentran el
Manual de Calidad, los 6 Procedimientos obligatorios y aquellos que agregan valor
a la calidad del producto o la satisfaccion del cliente, Instructivos, Planes de

Calidad; registros, etc.



1.2.5 Implementacion

Los Duefios de Proceso, apoyados por el Coordinador de Calidad, tienen la
responsabilidad de implementar todos los documentos del sistema de gestion de

la calidad, dejando evidencia de ello por medio de los formatos para registro.

1.2.6 Auditorias Internas

Se programa el primer ciclo de auditorias internas por procesos, teniendo en
cuenta las especificaciones dadas por la NTC ISO 19011. Se seleccionan los
auditores internos y se capacitan para que lleven a cabo las auditorias,

documenten los hallazgos y presenten el informe de la auditoria

1.2.7 Aplicacion de acciones correctivas y/o acciones de mejora

Teniendo como entrada los hallazgos de las auditorias internas a los diferentes
procesos, se implementan las acciones necesarias para eliminar las causas de las
no conformidades detectadas de acuerdo a los hallazgos encontrados en los

diferentes procesos y se inician acciones de mejora sobre los aspectos débiles.

1.2.8 Revisién por ladireccion

El Gerente realiza la Revision Gerencial al Sistema de Gestion de la Calidad a
través de reuniones programadas con todos los duefios de proceso, en donde se

analizan informes que resumen la gestion de cada uno de los procesos. También



se analizan la satisfaccion del cliente, oportunidades para la mejora, cambios que
podrian afectar el sistema de gestion de calidad y el estado de las no

conformidades encontradas en la auditoria.

1.2.9 Aplicacion de acciones correctivas y/o acciones de mejora

Teniendo en cuenta el informe de revision por la direccion, se implementan las
acciones necesarias para eliminar las causas de las no conformidades detectadas
de acuerdo a los hallazgos encontrados en los diferentes procesos y aspectos

analizados y se inician acciones de mejora sobre los aspectos débiles.

En cumplimiento con el octavo principio de gestion de la calidad, la mejora
continua se convierte en una actividad recurrente durante la implementacion y en
el mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad, que se evidencia en la
implementacion de acciones correctivas, acciones preventivas y acciones de

mejora.



2. MARCO TEORICO

Antes de iniciar cualquier proyecto es necesario tener muy claro los fundamentos
tedricos que lo sostienen. Todo proceso de investigacion debe iniciarse con la
formulacién de un marco teorico adecuado, ademas, el principal objetivo de este
trabajo es el de disefiar un sistema de gestion de la calidad acorde con los
requisitos de la norma 1ISO 9001:2000 y por lo tanto resulta fundamental conocer y
entender los lineamientos y requisitos de la norma para la administracion de un

sistema de gestion de la calidad antes de iniciar cualquier actividad.

En este capitulo se presentan los conceptos fundamentales que permitiran
conocer adecuadamente las normas ISO 9000:2000 se inicia con un
reconocimiento de lo que es una norma y la importancia de la existencia de
normas a nivel internacional, posteriormente se muestra la historia y funciones de
la Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO), luego se mira la historia
de las normas ISO 9000, después se estudia la estructuracion de la serie de
normas ISO 9000 versién 2000, se analizan los principios y fundamentos de los
sistemas de gestion de la calidad que éstas proponen y finalmente se identifican

los requisitos y elementos importantes de la norma 1SO 9001:2000.

El presente marco tedrico se basa en las normas ISO 9000:2000, en datos

recopilados por el autor de este proyecto en libros, cartillas y paginas de internet



relacionadas con sistemas de gestion de calidad y en informacién proveniente de
la capacitacion inicial que proporcioné el servicio nacional de aprendizaje (SENA),

dichas fuentes se mencionan en la seccion correspondiente a bibliografia.

2.1NORMA

Todos los productos y servicios elaborados, administrados, consumidos o
utilizados por el ser humano deben ser adecuados para proporcionar un uso
seguro en cuanto a sus dimensiones, formas, cantidades, elementos incorporados
en su fabricacion y fendmenos fisicos utilizados para su adecuado funcionamiento.
Existen instituciones internacionales que definen estos parametros de acuerdo al

sector en el cual estos productos y servicios se utilizan.

¢,Qué es una norma?

Una norma es por definicion un “documento establecido por consenso y aprobado
por un organismo reconocido, que provee, para el uso comun y repetitivo, reglas,
directrices o caracteristicas para actividades o sus resultados, dirigido a alcanzar

el nivel 6ptimo de orden en un concepto dado™

11SO/IEC Guia 2:1996



Las normas fueron creadas, en un principio, como respuesta a la necesidad de
documentar procedimientos eficaces de procesos tecnolégicos, luego se
comercializaron para utilizarlas en procedimientos administrativos; su desarrollo se
genero a través del campo de la ingenieria. Las tecnologias desarrolladas por el
ser humano a lo largo de la historia fueron utilizadas, en un principio, a niveles
regionales; cuando estas comenzaron a ser exportadas de su lugar de origen no
lograban compatibilidad con las tecnologias existentes en otros paises; es por eso
que se crearon organizaciones nacionales, regionales y luego internacionales,
formando una jerarquia bien definida, estas organizaciones determinan las
caracteristicas concretas que deben poseer los equipos para que puedan ser

utilizados en cualquier parte del mundo asegurando su maximo desempenio.

El caso especifico de la serie de normas internacionales 1SO, la institucion mundial
Gnica que determina los reglamentos de calidad es la Organizacion Internacional
de Estandarizacion, su sede se encuentra en Ginebra, Suiza; la oficina encargada
de la misma serie de normas adecuadas a la region latinoamericana es la

Comision Panamericana de Normas Técnicas (COPANT).

Estos organismos internacionales emiten series de normas que son revisadas
periodicamente y se comprueban de acuerdo con tecnologias de produccion y
medicion desarrolladas mas recientemente por el ser humano para asegurar sus
exactitudes. En un proceso de actualizacion, las normativas ISO 9000 son

revisadas cada cierto periodo prudencial.



2.2 ORGANIZACION INTERNACIONAL PARA LA NORMALIZACION (1SO)

La Organizacion Internacional para la Normalizacién tiene sus origenes en la
Federacion Internacional de Asociaciones Nacionales de Normalizacion (1926-
1939). De 1943 a 1946, el Comité Coordinador de las naciones Unidas para la
Normalizaciéon (UNSCC) actu6é como organizacion interina. En Octubre de 1946,
en Londres, se acordd por representantes de veinticinco paises el nombre de
Organizacion Internacional para la Normalizacion. La organizacion conocida como
ISO (International Organization for Standarization), celebré su primera reunion en
Junio de 1947 en Zurich, Alemania, su sede se encuentra ubicada en Ginebra,
Suiza. Su finalidad principal es la de promover el desarrollo de estandares
internacionales y actividades relacionadas incluyendo la conformidad de los

estatutos para facilitar el intercambio de bienes y servicios en todo el mundo.

ISO es una federacion mundial de organismos nacionales de normalizacion
(organismos miembros de la 1SO), se encuentra integrada por organizaciones
representantes de cada pais, solamente una organizacion por pais puede ser
miembro (actualmente existen 138 miembros). La totalidad de miembros se
encuentran divididas en tres categorias: Miembros del Comité Ejecutivo, Miembros

Correspondientes y los Miembros Suscritos.

El trabajo de preparacion de las normas internacionales normalmente se realiza a

través de los comités técnicos ISO. Cada organismo miembro interesado en una



materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de
estar representado en dicho comité. Las organizaciones internacionales publicas y

privadas, en coordinacion con ISO, también participan en el trabajo.

Los proyectos finales de las normas internacionales adoptados por los comités
técnicos son enviados a los organismos miembros para votacion. La publicacion
como norma internacional requiere la aprobacién por al menos el 75% de los

organismos miembros requeridos a votar.

La representacion de todos los sectores involucrados en el proceso de
normalizacion técnica esta garantizada por los Comités Técnicos y el periodo de
Consulta Publica, este ultimo caracterizado por la participacion del publico en

general.

Las normas ISO se desarrollan basicamente en tres etapas: Identificacion de la
necesidad de una norma internacional y definicion de su alcance, consenso en las
especificaciones de la norma internacional y aprobacion del borrador de norma

internacional.

La clasificacion de los documentos de acuerdo a las etapas de la norma

internacional en que estos se encuentran es:

v Propuesta Nueva (New Propose, NP)



v Borrador de Trabajo (Work Draft, WD)

v' Borrador de Comité (Committee Draft, CD)

v' Borrador de Norma Internacional (Draft International Standard, DIS)

v' Borrador Final de Norma Internacional (Finish Draft International Standard,
FDIS)

v" Norma Internacional (ISO)

2.3 NORMAS ISO 9000

2.3.1 Historia de las Normas ISO 9000

En 1959, el Departamento de la Defensa de los Estados Unidos establecio un
Programa de Administracion de la Calidad que llamé MIL — Q — 9858. Cuatro afios
mas tarde se revisO y nacio MIL — Q — 9858A. En 1986 la Organizacion del
Tratado del Atlantico Norte (NATO) practicamente adapt6é la norma MIL — Q —
9858A para elaborar la primera Publicacion del Aseguramiento de la Calidad
Aliada (Quality Assurance Publication 1, AQAP-1). En 1970, el Ministerio de la
Defensa Britanico adopt6 la norma AQAP-1 en su Programa de Administracion de

Estandarizacion para la Defensa DEF/STAN 05-8.

Con esa base, el Instituto Britanico de Estandarizacion (British Standard Institute,
BSI) desarroll6 en 1979 el primer sistema para la administracion de la

estandarizacién comercial conocido como BS 5750.



Con este antecedente, ISO cred en 1987 la serie de estandarizacion 1ISO 9000
adoptando la mayor parte de los elementos de la norma britanica BS 5750. Ese
mismo afio la norma fue adoptada en los Estados Unidos como la serie
ANSI/ASQC-90 (American Society for Quality Control); y la norma BS 5750 fue

revisada con el objetivo de hacerla idéntica a la norma ISO 9000.

De acuerdo con los procedimientos de ISO, todos los estandares ISO, incluyendo
las normas ISO 9000, debian ser revisadas por lo menos cada cinco afios, sin
embargo la globalizacién y los cambios tecnolégicos han hecho que se realicen
dos revisiones de la norma, que han generado dos nuevas versiones: la version
1994 y de la version 2000 (con la que se trabaja actualmente). Graficamente la

historia de las normas ISO 9000, es la siguiente:

En el comité técnico (ISO/TC 176) “Gestion y Aseguramiento de la Calidad”
participan 68 paises de los cuales 15 son observadores conformando un total de
alrededor de 300 expertos. Es este comité el encargado de revisar las normas de
calidad. Colombia participa en este comité a través del ICONTEC (Instituto
Colombiano de Normas Técnicas) y la clasificacion de los documentos de acuerdo
a las etapas de la norma internacional en que estos se encuentran son los

mencionados anteriormente.



2.3.2 Objetivos de las Normas 1SO 9000

La norma ISO 9000 tiene como objetivo asegurar el Sistema de Calidad que
genera el producto, sin embargo, no contempla el aseguramiento del producto. En
esencia, la ISO 9000 lo que persigue es dar confianza al comprador de los
productos de la empresa, en el sentido de que existe un sistema de calidad interno
que da fe de que los productos cumplen con las especificaciones que satisfacen

sus necesidades.

Se diseflaron de manera que sea posible satisfacer los requerimientos basicos de
una operacion sana para empresas de cualquier tipo y tamafio. La norma no
pretende establecer una uniformidad en los sistemas de calidad; de hecho, es
reconocida en la norma la variedad con que se disefia para ajustarse a las

cambiantes necesidades de cada industria.

Busca que todo aspecto relacionado con la produccion, la administraciéon o el
proceso de servicio sea adecuadamente planificado y operado, que se tengan
registros y que se tomen acciones con relacidon a los problemas que puedan

registrarse al interior de la compafia.



2.3.3 Estructura de la Serie Inicial de Normas ISO 9000

La familia de normas ISO 9000 se estructuro de la siguiente manera:

ISO 9000-1 e ISO 900-4: Eran los documentos guia, se debian emplear como
referencia y no se pretendia que fueran normas exigibles ni debian consultarse o
interpretarse como tales. Con respecto al documento 1ISO 9000-1, su objetivo
principal era ayudar a decidir cual de las tres normas 1SO 9001, 9002 o 9003 se

adaptaba mejor a las necesidades especificas de una empresa.

El nacleo de las series de la ISO 9000 a la ISO 9004 consistia en tres normas
unidas jerarguicamente asi: 9001, 9002 y 9003. Esto significa que el alcance de la
norma ISO 9001 era mayor que el de 1ISO 9002, la que a su vez era mayor que el

de ISO 9003.

Especificamente, para la revision de las normas de 1994 la familia de normas ISO

9000 se estructura de la siguiente manera:

ISO 9001:1994 Sistemas de la Calidad — Modelo para el aseguramiento de la
calidad en el disefio, el desarrollo, la produccién, la instalacion y el servicio
posventa. Esta norma determinaba los requisitos cuando era necesario demostrar
la capacidad de la empresa al asumir toda la responsabilidad, desde el disefo

hasta el servicio posventa.



ISO 9002:1994 Sistemas de la Calidad — Modelo para le aseguramiento de la
calidad en la produccion, la instalacion y el servicio posventa. Esta norma
determinaba los requisitos cuando era necesario demostrar la capacidad de la
empresa al asumir toda la responsabilidad a partir de un disefio establecido hasta

el servicio posventa.

ISO 9003:1994 Sistemas de la Calidad — Modelo para le aseguramiento de la
calidad en la inspeccion y en los ensayos finales. Esta norma determinaba los
requisitos cuando era necesario demostrar la capacidad de la empresa para
detectar y controlar el tratamiento de cualquier no conformidad de un producto,

fundamentalmente en las etapas de inspeccion y ensayos finales.

ISO 9004:1994 Guias para los sistemas y la administracion de la calidad

Mientras que la norma ISO 9001 contaba con veinte elementos que conformaban

el sistema de calidad, el modelo segun la norma ISO 9002 solo contaba con

diecinueve elementos y la norma ISO 9003 contenia solamente dieciséis

elementos.

2.4 NORMAS ISO 9000 VERSION 2000

La serie ISO 9000 es un conjunto de normas genéricas que sirven como base para

la gestion de la calidad y para sefalar los elementos genéricos con los cuales



deben contar los sistemas de gestién de calidad para lograr el aseguramiento de
la calidad. No son normas para productos y no incluyen requisitos técnicos. Son
normas que se han elaborado para asistir a las organizaciones de todo tipo y
tamanfo en la implementacion y la operacion de sistemas de calidad eficaces. Son
normas complementarias de los requisitos establecidos a cada uno de los tipos de

productos existentes.

Las normas ISO 9000 son el lenguaje de calidad en el mundo, son normas
aceptadas y reconocidas actualmente en mas de 150 paises, consolidandose

como eje referencial de la calidad mundial.

2.4.1 Aspectos considerados en larevision para la version 2000

Entre los cambios mas importantes figuran:

v Periodo de revisidn necesario debido a las transformaciones del entorno y al
proceso acelerado de cambio a nivel mundial.

v" Necesidad de simplificar el nUmero de normas

v’ Dificultades encontradas especialmente por pequefias organizaciones

v Exigencia de considerar las necesidades de los clientes

v Orientacién hacia la administracion de sistemas

v" Necesidad de ir mas alla de la certificacion. Lograr realmente la excelencia
comercial

v' Compatibilidad con otros sistemas de gestién, por ejemplo, con la ISO 14000



2.4.2 Principales cambios entre la version 2000 y la versién 1994

De las normas ISO 9000 se puede decir que los principales cambios son:

v Anulacion de las normas 1SO 9002 e ISO 9003. La nueva norma se reduce a
solo tres versiones, 1ISO 9000:2000 conforma el vocabulario, ISO 9001:2000 es
certificable y la ISO 9004:2000 no es certificable y sirve como guia.

v' La estructura de veinte capitulos, ha sido reorganizada en ocho capitulos
inspirados en el ciclo de la mejora continua de Deming, PHVA, planificar,
hacer, verificar y actuar.

v Basados en el liderazgo de la Direccion y la autoevaluacion, el modelo tiende a
la orientacibn hacia los procesos, integrados en el Plan de Gestion
Empresarial, para desplegar esta visibn en las estrategias funcionales y
establecer planes de acciones de mejora.

v Enfasis en el enfoque al cliente.

v' Enfasis al mejoramiento continuo.

v" Reduccidn de los requisitos de la documentacion.

v' Mas que asegurar la calidad se habla de gestionar la calidad.

2.4.3 Estructura de la Normas ISO 9000 versién 2000
ISO 9000: SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD. FUNDAMENTOS Y
VOCABULARIO. Esta norma muestra los principios del sistema de gestién de la

calidad y especifica el vocabulario de dichos sistemas.



ISO 9001: SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD. REQUISITOS. Especifica
los requisitos para un sistema de gestion de la calidad que pueden utilizarse para
su aplicacion interna por las organizaciones, para certificacion o con finas
contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de gestion de calidad para dar
cumplimiento a los requisitos del cliente. Incluye todos los requisitos para los
sistemas de gestion de la calidad que debe cumplir cualquier organizacion que
quiera demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan con las

exigencias de los clientes y los reglamentos que sean de aplicacion.

ISO 9004: SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD. RECOMENDACIONES
PARA LA MEJORA DEL DESEMPENO. Proporciona directrices o guias que
consideran tanto la eficacia como la efectividad del sistema de gestion de la
calidad. Brinda orientacion sobre un rango mas amplio de objetivos de un sistema
de gestion de la calidad que la norma ISO 9001, especificamente para la mejora
continua del desempefio y de la eficiencia global de la organizacion, asi como de

su eficacia.

ISO 19011: DIRECTRICES PARA LA AUDITORIA MEDIOAMBIENTAL Y DE LA
CALIDAD. Como su nombre lo dice proporciona una guia para las auditorias de

gestion de la calidad y de gestion ambiental.

La dltima edicion de la norma ISO 9000 Sistemas de Gestion de la Calidad.

Fundamentos y Vocabulario, cancela y reemplaza a las normas 1SO 8402:1994 e



ISO 9000-1:1994, capitulos 4 y 5. Y la norma ISO 9001:2000 Sistemas de Gestion
de la Calidad. Requisitos, anula y reemplaza la segunda edicion (ISO 9001:1994),

asi como las normas 1SO 9002:1994 e ISO 9003:1994.

2.5 SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD: “Sistema de gestién para dirigir y controlar

una organizacién con respecto a la calidad”?

El objeto de la familia ISO 9000 lo constituyen los Sistemas de Gestion de Calidad,
ya que son una herramienta para que la organizacion logre alcanzar la satisfaccion
del cliente, ademas, se puede lograr el éxito de la organizacién implementando y
manteniendo un sistema de gestion que esta disefiado para mejorar
continuamente sus desempefio ayudado por el aporte de todas las partes

interesadas.

Un Sistema de Gestidon de la Calidad es la forma como una empresa organiza la
gestion empresarial asociada con la calidad. Incluye la estructura organizacional,
junto con la documentacidn, procesos Yy recursos necesarios para lograr los

objetivos de calidad trazados y cumplir con los requisitos del cliente.
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Un Sistema de Gestion de la Calidad adecuado puede encaminar a la
organizacion hacia la mejora continua con objeto de aumentar la probabilidad de
alcanzar la satisfaccion del cliente. Da a la empresa y a sus clientes, mayor
garantia de su capacidad para proporcionar productos que satisfagan los

requisitos de forma consistente.

La norma ISO 9001 establece los requisitos para un Sistema de Gestion de la
Calidad (genéricos) pero no establece requisitos para el producto, o sea, los

requisitos del S.G.C. son complementarios a los requisitos del producto.

Un Sistema de Gestion de la Calidad exige:

v Apoyo de la Alta Direccion de la empresa

v Establecer normas para el Sistema de Calidad (Documentacion)

v' Desarrollar e implementar el Sistema de Gestion de la Calidad
(Implementacion)

v' Mejorar el Sistema de Gestion de la Calidad (Mejoramiento)

v Lograr el reconocimiento internacional del Sistema de Gestion de la Calidad

(Certificacion).

Las fases para el desarrollo de un Sistema de Gestion de la Calidad son:

1. Documentacion: Manual de Calidad, Procedimientos, Instructivos, Registros,

Planes de Calidad y demas documentos soportes.



2. Implantacion: Incluye la difusion, sensibilizacion y capacitacion

3. Seguimiento: puede ser mediante auditorias internas o revisiones perioddicas.

Conducir una empresa en forma exitosa exige que esta se gestione en forma
sistétmica. No se puede visualizar una organizacion como pequefias islas
independientes, es necesario implementar y mantener un sistema de gestion que
esté disefiado para mejorar continuamente su desempefio mediante la integracion
de todas las partes. Uno de los principales componentes de la gestion de la
organizacion es la gestion de la calidad. En cuanto a esto se han identificado ocho
principios de gestion de la calidad como un marco hacia la mejora del desempefio
de una organizacion, los cuales constituyen la base de las normas de sistemas de

gestion de la calidad de la familia ISO 9000.

2.5.1 Principios de Gestiéon de la Calidad

Estos principios pueden utilizarse por la direccion como un marco de referencia
para guiar a las organizaciones hacia la consecucion del a mejora del desempefio.
Estos principios se derivan de la experiencia colectiva y el conocimiento de los
expertos internacionales que participan en el Comité Técnico de I1ISO 176 (ISO/TC
176), Gestion de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad, el cual es responsable

de desarrollar y mantener actualizadas las normas ISO 9000.



Los ocho principios estan definidos en la norma ISO 9000:2000. Sistemas de
Gestion de la Calidad — Fundamentos y vocabulario y en la norma 1SO 9004:2000

Sistemas de Gestion de la Calidad — Directrices para la mejora del desempefio.

2.5.1.1 Enfoque al Cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de

los clientes.

Beneficios claves:

v" Aumento de los ingresos y de la cuota de mercado a través de una respuesta
flexible y rdpida a las oportunidades del mercado.

v' Aumento de la eficacia en el uso de los recursos de una organizacién para
aumentar la satisfaccion del cliente

v' Mejora de la fidelidad del cliente, lo cual conduce a la continuidad en los

negocios.

La aplicacion del principio de enfoque al cliente normalmente conduce a:

v' Estudiar y comprender las necesidades y expectativas del cliente.

v' Asegurarse de que los objetivos y metas de la organizacién estan ligados a las
necesidades y expectativas del cliente.

v' Comunicar las necesidades y expectativas del cliente a toda la organizacion.

v" Medir la satisfaccion del cliente y actuar sobre los resultados.

v Gestionar de forma sistematica las relaciones con los clientes.



v' Asegurar el equilibrio entre la satisfaccion de los clientes y de las otras partes
interesadas (tales como propietarios, empleados, proveedores, financieros,

comunidades locales y la sociedaden general).

2.5.1.2 Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion
de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos

de la organizacion.

Beneficios clave:

v' El personal entendera y estara motivado hacia los objetivos y metas de la
organizacion.

v Las actividades se evallan, alinean e implementan de una forma integrada.

v La falta de comunicacion entre los niveles de una organizacion se reducira.

La aplicacion del principio de liderazgo normalmente conduce a:

v' Considerar las necesidades de todas las partes interesadas incluyendo
clientes, propietarios, personal, proveedores, financieros, comunidad local y la
sociedad en general.

v' Establecer una clara vision del futuro del a organizacion.

v Establecer objetivos y metas desafientes.

v" Crear y mantener valores compartidos, imparcialidad y modelos éticos de
comportamiento en todos los niveles de la organizacion.

v' Crear confianza y eliminar temores.



v" Proporcionar al personal los recursos necesarios, la formacion y la libertad
para actuar con responsabilidad y autoridad.

v Inspirar, animar y reconocer las contribuciones del personal.

2.5.1.3 Participacion del Personal. EIl personal, a todos los niveles, es la
esencia de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades

sean usadas para el beneficio de la organizacion.

Beneficios clave:

v Un personal motivado, involucrado y comprometido

v Innovacién y creatividad en promover los objetivos de la organizacion.

v" Un personal valorado por su trabajo y deseoso de participar y contribuir a la

mejora continua.

La aplicacion del principio de participacion del personal normalmente

conduce a:

v' Comprender la importancia de us contribucion y su papel en la organizacion.

v Identificar las limitaciones en su trabajo.

v" Aceptar la responsabilidad de los problemas y de su resolucion.

v' Evaluar su actuacién de acuerdo a sus objetivos y metas personales.

v Blusqueda activa de oportunidades para aumentar sus competencias,
conocimiento y experiencia.

v' Compartir libremente conocimientos y experiencia.

v Discutir abiertamente los problemas y cuestiones.



2.5.1.4 Enfoque Basado en Procesos. Un resultado deseado se alcanza mas

eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

COmo un proceso.

Beneficios clave:

v

v

v

Reduccion de costos y tiempos mediante el uso eficaz de los recursos.
Resultados mejorados, coherentes y predecibles.

Permite que las oportunidades de mejora estén centradas y priorizadas.

La aplicacion del principio de enfoque basado en procesos normalmente

conduce a:

v

Definir sistematicamente las actividades necesarias para lograr el resultado
deseado.

Establecer responsabilidades y obligaciones claras para la gestion de las
actividades clave.

Analizar y medir la capacidad de las actividades clave.

Identificar las interfases de las actividades clave dentro y entre las funciones de
la organizacion.

Centrarse en los factores tales como recursos, métodos y materiales, que
mejoraran las actividades clave de la organizacion.

Evaluar los riesgos, consecuencias e impactos de la actividades en los

clientes, proveedores y otras partes interesadas.



2.5.1.5 Enfoque de Sistema para la Gestion. Identificar, entender y gestionar los

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

de una organizacion en el logro de sus objetivos.

Beneficios clave:

v

Integracion y alineacién de los procesos que alcanzaran mejor los resultados
deseados.

La capacidad para enfocar los esfuerzos en los procesos principales.
Proporcionar confianza a las partes interesadas en la coherencia, eficacia y

eficiencia de la organizacion.

La aplicacion del principio de enfoque de sistema para la gestion

normalmente conduce a:

v

Estructurar un sistema para alcanzar los objetivos de la organizacién de la
forma mas eficaz y eficiente.

Entender las interdependencias existentes entre los diferentes procesos del
sistema.

Estructurar los enfoques que armonizan e integran los procesos.

Proporcionar una mejor interpretacion de los papeles y responsabilidades
necesarias para la consecucion de los objetivos comunes y asi reducir barreras
interfuncionales.

Entender las capacidades organizativas y establecer las limitaciones de los

recursos antes de actuar.



v' Definir y establecer como objetivo la forma en que deberian funcionar las
actividades especificas dentro del sistema.

v" Mejorar continuamenteel sistema a través de la medicion y la evaluacion.

2.5.1.6 Mejora Continua. La mejora continua del desempefio global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Beneficios clave:

v Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las capacidades
organizativas.

v Alineacion de las actividades de mejora a todos los niveles con la estrategia
organizativa establecida.

v Flexibilidad para reaccionar rapidamente a las oportunidades.

La aplicacion del principio de mejora continua normalmente conduce a:

v" Aplicar un enfoque a toda la organizacién coherente para la mejora continua
del desempefio de la organizacion.

v" Proporcionar al personal de la organizacién formacion en los métodos y
herramientas de la mejora continua.

v' Hacer que la mejora continua de los productos, procesos y sistemas sea un
objetivo para cada persona dentro de la organizacion.

v' Establecer objetivos para orientar la mejora continua y medidas para hacer el
seguimiento de la misma.

v" Reconocer y admitir las mejoras.



2.5.1.7 Enfoque Basado en Hechos para la Toma de Decision. Las decisiones

eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

Beneficios clave:

v Decisiones basadas en informacion.

v" Aumento en la capacidad para demostrar la eficacia de decisiones anteriores a
través de la referencia a registros objetivos.

v Aumento de la capacidad para revisar, cuestionar y cambiar las opiniones y

decisiones.

La aplicacion del principio de enfoque basado en hechos para la toma de

decisiones normalmente conduce a:

v' Asegurarse que todos los datos y la informacion son suficientemente precisos y
fiables.

v" Hacer accesibles los datos a quienes los necesiten.

v" Analizar los datos y la informacién empleando métodos validos.

v Tomar decisiones y emprender acciones con base al analisis objetivo, en

equilibrio con la experiencia y la intuicion.

2.5.1.8 Relaciones Mutuamente Beneficiosas con el Proveedor. Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.



Beneficios clave:

v" Aumento de la capacidad de crear valor para ambas partes.

v" Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjunta a un mercado cambiante
0 a las necesidades y expectativas del cliente.

v" Optimizacién de costos y recursos.

La aplicacion del principio de relacién mutuamente benefciosa con el

proveedor normalmente conduce a:

v Establecer relaciones que equilibren los beneficios a corto plazo con las
consideraciones a largo plazo.

v" Poner en comUn experiencia y recursos con los aliados de negocio.

v' ldentificar y seleccionar los proveedores clave.

v' Comunicacioén clara y abierta.

v' Compartir informacion y planes futuros.

v’ Establecer actividades conjuntas de desarrollo y mejora.

v Inspirar, animar y reconocer las mejoras y los logros obtenidos por los

proveedores.

2.5.2 Fundamentos de los Sistemas de Gestién de la Calidad

2.5.2.1 Base Racional para los Sistemas de Gestion de la Calidad. EIl enfoque
del sistema de gestién de la calidad busca que las empresas primero que todo
analicen los requisitos del cliente (dichas necesidades y expectativas se expresan

en las especificaciones del producto), luego definan y establezcan procesos que



les permitan obtener productos aceptables por los clientes, después logren
mantener esos procesos bajo control para finalmente mejorar continuamente

dichos procesos y productos.

Un sistema de gestion de la calidad debe permitir la mejora continua y
proporcionar confianza tanto a la organizacion como a sus clientes, de su
capacidad para proporcionar productos que satisfagan los requisitos en forma

consistente.

2.5.2.2 Requisitos para los Sistemas de Gestion de Calidad y Requisitos para
los Productos. Los requisitos para los productos son especificados por los
clientes o por la empresa o por la reglamentacion. Pueden encontrarse, por
ejemplo, en especificaciones técnicas, normas de producto, acuerdos

contractuales, requisitos reglamentarios, etc.

Los requisitos para sistemas de gestion de la calidad se encuentran en la norma
ISO 9001, estos son genéricos y aplicables a organizaciones de cualquier tipo y

tamafo. La norma ISO 9001 no establece requisitos para los productos.

2.5.2.3 Enfoque a los Sistemas de Gestion de la Calidad. Un enfoque para
desarrollar e implementar un sistema de gestion de la calidad comprende

diferentes etapas, como:



1. Determinar los requisitos del cliente

2. Definir la politica y los objetivos de calidad

3. Determinar los procesos y responsables necesarios para cumplir con los
objetivos propuestos

4. Determinar los recursos necesarios y proporcionarlos

5. Establecer indicadores de gestion para cada proceso

6. Buscar la manera de medir la eficiencia y eficacia de cada proceso

7. Prevenir las no conformidades y eliminar sus causas

8. Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema

2.5.2.4 Enfoque Basado en Procesos La identificacion y gestion sistematica de
los procesos empleados en la organizacion y en particular las interacciones entre

tales procesos se conoce como “enfoque a procesos”.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza
recursos y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se
transformen en resultados, se puede considerar como un proceso. Las normas de
la familia ISO 9000 estan fundamentadas en la comprension de que todo el trabajo
se logra mediante un proceso. Todos los procesos tienen sus entradas. Las
salidas son el resultado del proceso. Por lo tanto el proceso en si es una

transformacion que agrega valor.



La administracion de la calidad se logra administrando los procesos en la
organizacion. Un proceso es necesario manejarlo en dos sentidos: La estructura y
operacion del proceso dentro del cual el producto o informacién fluye y la calidad

del producto o informacion que fluye dentro de la estructura.

Los trabajos que se realizan dentro de una organizacion se ejecutan a través de
una red de procesos, debido a su complejidad, para efectos de la administracion
de la calidad es conveniente destacar los procesos mas importantes, simplificarlos

y priorizarlos.

La figura 2 ilustra el modelo para un sistema de gestion de la calidad basado en

procesos.
Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad
P i Responsabilidad
Clientes (y de la Direccién Clientes (y
otras partes otras partes
interesadas) interesadas)
[ 1l
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Figura 2: Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos



Esta figura muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir los
requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccion del cliente
requiere la evaluacion de la informacion relativa a la percepcion del cliente acerca

de si la organizacion ha cumplido los requisitos.

Es importante resaltar que a todos los procesos se puede aplicar la metodologia

conocida como PHVA, que puede describirse como:

PLANIFICAR: Establecer los objetivos y proceso necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la

organizacion.

HACER: Implementar procesos

VERIFICAR: Realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los productos
respecto de las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto e informar

sobre los resultados

ACTUAR: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio.

2.5.2.5 Politica de la Calidad y Objetivos de la Calidad. La politica y los
objetivos de la calidad son un punto de referencia para dirigir la organizacion,
determinan los resultados deseados y orientan a la empresa para alcanzar dichos

resultados. La politica de la calidad se convierte en un marco para establecer los



objetivos de la calidad, por lo tanto dichos objetivos deben ser consistentes con la

politica y deben ser medibles.

2.5.2.6 Papel de la Alta Direccion dentro del Sistema de Gestion de la
Calidad. La alta direccion tiene el compromiso de crear un ambiente en el que el
personal se sienta completamente involucrado y en el cual el sistema pueda
operar eficazmente. Los principios del sistema de gestion de la calidad pueden ser

utilizados por la alta direccion como base de su papel, que consiste en:

1. Establecer la politica y los objetivos de calidad

2. Comunicar y promover esta politica y objetivos en la organizacion

3. Asegurar que toda la organizacién sea consiente de los requisitos del cliente

4. Asegurar que se implementen los procesos apropiados para cumplir con los
requisitos de los clientes y otras partes interesadas y para alcanzar los
objetivos de la calidad

5. Asegurar que se ha establecido, implementado y mantenido un sistema de
gestion de la calidad eficaz y eficiente para alcanzar los objetivos de la calidad

6. Asegurar la disponibilidad de recursos

7. Revisar el sistema de gestién de la calidad

8. Definir acciones para mejorar el sistema

2.5.2.7 Documentacion. Como se dijo anteriormente, un sistema de gestion de la

calidad es la forma como una empresa organiza la gestibn empresarial asociada



con la calidad. Incluye la estructura organizacional junto con la documentacion,
procesos y recursos necesarios para lograr los objetivos de la calidad trazados y

cumplir con los requisitos del cliente.

Por lo tanto como el objetivo fundamental de este trabajo es disefiar un sistema de
gestion de la calidad, es evidente que gira entorno de una estructura documental
del sistema; entonces se hace necesario hablar de la importancia y estructura de
la documentacion exigida por las normas ISO 9000, como Unico recurso para

evidenciar la existencia de un sistema de gestion de la calidad.

Un sistema de gestion de la calidad formal y documentado establece los procesos
que controlan aquellas actividades de la empresa que tienen incidencia sobre la

calidad de sus productos.

El objetivo de la documentacion es estandarizar los procesos de tal forma que el
sistema operativo de la organizacion sea independiente del personal, es decir, que
cualquier persona competente pueda hacer que el sistema funcione y no que el

sistema dependa de quien lo ejecute.

La documentacion permite la comunicacion del proposito y la consistencia de la

accion. Su utilizacion contribuye a:

1. Lograr el cumplimiento de los requisitos del cliente y la mejora de la calidad



2. Proveer la informacion apropiada
3. Permitir la repetibilidad y la trazabilidad
4. Proporcionar evidencias objetivas

5. Evaluar la eficacia y la idoneidad continua del sistema de gestion de la calidad

La existencia de documentos formaliza el sistema operativo de la compaiiia, hace
evidente al sistema de gestion de la calidad, permite definir con claridad
autoridades y responsabilidades, permite una comunicacion efectiva dentro de la
organizacion. Sirve para inducir y capacitar al nuevo personal fomentando un
desempeiio uniforme y proporciona evidencia objetiva del funcionamiento del

sistema.

La norma ISO 9001 no exige ninguna forma en la que deben estructurarse los
sistemas. Hay varios tipos de documentos que se utilizan en un sistema de

gestion de la calidad, tales como:

v" MANUAL DE CALIDAD: Documento que proporciona informacién consistente
interna y externamente acerca del sistema de gestion de la calidad de la
organizacion, define la politica de la calidad, objetivos, responsabilidad y
autoridad de las éreas involucradas, lineamientos generales para la
organizacion en las actividades relativas a la calidad, identificacion de los

documentos, soporte del sistema de calidad.



PLAN DE LA CALIDAD: Documento que describe como se aplica el sistema de
gestion de la calidad a un producto, proyecto o contrato especifico. Describe la
secuencia de actividades a ejecutar, los documentos y/o equipo a utilizar para
el desarrollo y verificacion del producto durante las etapas de manufactura y

gue cumplan con los requisitos contractuales, normas y/o especificaciones.

PROCEDIMIENTOS: Es la forma especificada para llevar a cabo una actividad
0 un proceso. Un procedimiento describe lo que debe hacerse, cuando debe

hacerse, quien debe hacerlo y que registro debe quedar.

INSTRUCTIVOS DE TRABAJO: Documentos que describen paso a paso la

secuencia de la actividad a desarrollar.

REGISTROS: Documentos que proporcionan evidencia objetiva de las

actividades realizadas o resultados obtenidos.

ESPECIFICACIONES: Documentos que establecen requisitos. Describe las

caracteristicas solicitadas e implicitas, con valores cuantitativos que debe

cumplir el material, producto y/o servicio.

GUIAS: Documento que establece recomendaciones o sugerencias.



2.5.2.8 Evaluacién del Sistema de Gestion de la Calidad. Evaluar un sistema

de gestion de la calidad es basicamente responderse a las siguientes preguntas:

1. ¢ Se haidentificado y definido apropiadamente el proceso?
2. ¢ Se han asignado las responsabilidades?
3. ¢ Se han implementado y mantenido procedimientos?

4. ¢ Proporciona el proceso de manera eficaz los resultados requeridos?

La evaluacion puede variar en alcance y comprender una diversidad de

actividades tales como:

v' AUDITORIAS: Se utilizan para determinar el grado en que se han alcanzado
los requisitos del sistema de gestidon de la calidad. Sirve entonces para evaluar

la eficacia del sistema e identificar las oportunidades de mejora.

Pueden ser de primera parte (llevadas a cabo por la organizacion), de segunda
parte (llevadas a cabo por clientes) o de tercera parte (llevadas a cabo por
organizaciones externas independientes que proporcionan servicios de

auditorias).

La norma ISO 19011 proporciona directrices en el campo de las auditorias.



v' REVISION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: Una de las
responsabilidades de la alta direccion es revisar periddicamente la eficacia del
sistema de gestion de la calidad con respecto a los objetivos y la politica de
calidad. Las revisiones incluyen la determinacion de la necesidad de

emprender acciones.

Los informes de las auditorias se utilizan para la revision del sistema de gestion

de la calidad.

v AUTOEVALUACION: Es una revisibn comprensiva y sisteméatica de las
actividades y resultados de la organizacion con referencia al sistema de

gestion de la calidad.

La autoevaluacion permite ver en forma global el desempefio de la
organizacion, ayuda a identificar las areas que precisan mejoras y a determinar

prioridades.

2.5.2.9 Mejora Continua. Es necesario aumentar la probabilidad de satisfacer a
los clientes y a otras partes interesadas y esto solo se logra mediante la mejora

continua. Algunas acciones que permiten esta mejora son:

1. La evaluacion (revisidon, auditorias y autoevaluacién) de la situacion existente

para identificar puntos de mejora



2. El establecimientote objetivos para la mejora

3. La busqueda de soluciones para lograr los objetivos
4. La evaluacion de dichas soluciones y su seleccion

5. La implementacion de las soluciones

6. La retroalimentacion de los resultados implementados

7. La formalizaciéon de los cambios

2.5.2.10 Papel de las Técnicas Estadisticas. Las técnicas estadisticas pueden
ayudar a medir, describir, analizar, interpretar y simular la variabilidad en el
comportamiento y resultados de las caracteristicas medibles de los procesos y
productos. El andlisis estadistico de dichos datos puede ayudar a proporcionar un
mejor conocimiento de la naturaleza, alcance y causas de la variabilidad. Esto
puede ayudar por lo tanto a las organizaciones a resolver problemas, a mejorar la

eficacia y a promover la mejora continua.

2.5.2.11 Enfoque de los Sistemas de Gestion de la Calidad y de otros
Sistemas de Gestion. El sistema de gestion de la calidad forma parte del sistema
de gestion de la organizacion, simplemente es aquella parte enfocada al logro de
los resultados relacionados con los objetivos de la calidad. Pero existen otros
objetivos que junto con los de la calidad conforman los objetivos de la
organizacion. Las diferentes partes del sistema de gestion de una organizacion
pueden integrarse conjuntamente con el sistema de gestion de la calidad, dentro

de un sistema de gestion unico, utilizando elementos comunes



2.5.2.12 Relaciones entre los Sistemas de Gestion de la Calidad y los
Modelos de Excelencia para las Organizaciones. Los enfoques de los sistemas
de gestion de la calidad dados en la familia de normas ISO 9000 y los de los

modelos de excelencia tienen los siguientes principios:

1. Permiten identificar fortalezas y debilidades
2. Permiten la evaluacion frente a modelos genéricos
3. Posibilitan la mejora continua

4. Permiten el reconocimiento externo

La diferencia, entonces, radica en su campo de aplicacion. La familia de Normas
ISO 9000 especifica los requisitos del sistema y proporciona directrices para la
mejora del desempefio. Los modelos de excelencia permiten la evaluacién
cuantitativa del desempefio y proporcionan las bases para que una organizacion

pueda comparar su desempefio con el de otras organizaciones.



3 PRESENTACION DE LA EMPRESA MALLASAN LTDA.

Mallasan Ltda. es una empresa creada en el afio 1990 por un empresario
bumangués y su esposa, quienes vieron una oportunidad de negocio en la
industria metalmecanica y mas especificamente en la elaboracion de mallas
eslabonadas para cerramiento, mallas electrosoldadas para refuerzo de concreto,
gue en ese entonces y debido al crecimiento acelerado de la construccién, eran
bastante demandadas en todo el pais. Este producto era en su mayoria traido
desde Bogota lo cual lo encarecia. Fue precisamente ese mercado en el cual se

centrd la empresa y en el cual se ha mantenido desde entonces.

A continuacion se muestra una identificacion general de la empresa, la resefia
histérica, su mision, vision, los productos que fabrica y comercializa y que estan
incluidos en el alcance del sistema de gestion de la calidad, los recursos
necesarios para la elaboracion de dichos productos, los principales clientes y

proveedores.

3.1 IDENTIFICACION

Razon Social: Mallas y Gaviones de Santander MALLASAN LTDA.

Direccion: Carrera 14 N° 18-50

Ciudad: Bucaramanga



PBX: 6711000
E-MAIL: mallasan@intercable.net.co

NIT: 800104325-8

3.2 RESENA HISTORICA

La empresa fue fundada el 28 de Agosto de 1990 con un capital social de
$5.000.000. El objeto social de la empresa es la produccion, transformacion y
comercializacion de toda clase de productos relacionados con alambre, hierro,

acero, aluminio, cobre y maderas.

Mallasan inici6 con una maquina eslabonadora de fabricacion artesanal y 3
empleados en una bodega de 400 m? Esta maquina le permite realizar malla
eslabonada que es la comunmente vemos encerrando las piscinas, centros

recreativos, canchas de tenis y muchos otros espacios.

En un afio y medio comenzo a fabricar malla soldada para refuerzo de concreto,
generandose un crecimiento en las ventas, debido a que fueron pioneros en la

region en la fabricacion de este elemento para la construccion.

En 1995 las directivas de la empresa observaron la oportunidad de realizar el
proceso de trefilado de alambrén, ante la escasez y costo de la materia prima para

la malla soldada, adquirieron dos trefiladoras de hierro y una enderezadora de alta



velocidad y se comienza a negociar con acerias Paz del Rio el alambrén trefilable,

materia prima para la malla electrosoldada.

En 1999 se ampli6 la bodega a 600 m? y se compré una maquina
electrosoldadora, la cual aumenta la produccién de la empresa, convirtiendose asi

en la empresa de mayor capacidad en la Ciudad en este tipo de procesos.

En el afio 2003 la empresa cambia de duefios, los cuales realizan inversiones
significativas en busca de mejorar el ambiente de trabajo y hacer mas eficientes
los procesos, es por esta razon que amplia su planta fisica y se redistribuye toda
la maquinaria con miras a tener un proceso productivo mas eficiente y seguro. Se
llega a 5 maquinas enderezadoras y se completan 5 maquetas soldadoras.

También se readecuan las oficinas para mejorar la imagen y la atencion al cliente.

A finales del afio 2003 la empresa inici6 el disefio e implementacion de un sistema
de calidad basado en la NTC ISO 9001 version 2000, el cual fue certificado en

Agosto del afio 2005 por el ICONTEC

Actualmente Mallasan Ltda. es reconocida a nivel regional como una de las
principales productoras de malla soldada para refuerzo de concreto, ha logrado un
buen posicionamiento en el mercado y es reconocida por la buena calidad de sus

productos.



3.3 MISION

Producir y comercializar mallas, gaviones y grafiles de gran calidad para el sector
de la construccion, de la industria o doméstico, tenemos como fin la satisfaccion
de las necesidades del cliente y el mejoramiento continuo de nuestra atencion,

basados en principios de confiabilidad, honestidad y responsabilidad.

3.4 VISION

Mallasan Ltda. sera reconocida antes del afio 2010 como el principal fabricante de
mallas para refuerzo de concreto y mallas para gavion del oriente colombiano,
lider en el mercado, certificado en la NTC ISO 9001 y operando con un sistema de

gestion de calidad eficiente en todos sus procesos.

3.5 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

A final del afilo 2004 la empresa definié el organigrama que a continuacion se

muestra en la figura 3:



Figura 3. Organigrama Mallasan Ltda.

Se puede apreciar que la empresa cuenta con un organismo directivo conformado
por la Junta de Socios y la Gerencia a partir del cual se conforman tres
departamentos (calidad, produccion, cartera) que soportan todas las actividades
que se desarrollan en la empresa. A continuacion se presenta una breve

descripcion del organigrama:

v" GERENTE: es el encargado de todo el manejo administrativo de la empresa,

toma decisiones, representa legalmente a la empresa, toma acciones



disciplinarias, realiza negocios. Una vez hechos los pedidos, los convierte en

ordenes de produccion.

COORDINADOR DE CALIDAD: administra y controla, junto con la alta

direccidn, el sistema de gestion de la calidad de la empresa.

AUDITOR INTERNO: estd encargado de la realizacion de las auditorias

internas de calidad.

AUXILIAR DE CARTERA: es la encargada del manejo de las cuentas por
cobrar y a los clientes, le corresponden también funciones de liquidacion de

némina.

AUXILIAR DE CONTABILIDAD: realiza los asientos contables de la empresa,
alimenta el sistema contable, mantiene la contabilidad al dia. Presenta

informes a la gerencia.

JEFE DE PRODUCCION: planea, coordina, verifica y mejora el proceso
productivo de la empresa, conforme a los requisitos de los clientes y de la

organizacion.

SUPERVISOR DE PRODUCCION: debe constatar la calidad y cantidad del
trabajo que realizan los operarios. Esta pendiente del despacho de los

productos.



v OPERARIOS: estan divididos en soldadores, cargadores, operarios de trefilado
y operarios de enderezado. Elaboran los productos de la empresa y realizan

mantenimiento preventivo a las maquinas.

v' AUXILIAR DE TRANSPORTE: realiza las entregas de producto terminado a los

clientes de la empresa

v MENSAJERQO: realiza las diligencias de la empresa, tramites.

3.6 PRINCIPALES PRODUCTOS

En la actualidad la empresa ofrece los siguientes productos:

v' Malla soldada para refuerzo de concreto
v' Malla soldada para gavion

v" Malla eslabonada

v' Malla rigida

v' Gaviones eslabonados

v' Gaviones triple torsiéon

v" Alambre galvanizado

v Grafiles

De estos productos dentro del alcance del sistema de gestion de la calidad se

encuentran:



Foto 1: Malla Soldada para
Refuerzo de Concreto

Foto 2: Malla de Gavioén

Foto 3: Alambre Grafilado




3.7 DESCRIPCION PLANTA FiSICA

La planta fisica de Mallasan Ltda. ha venido evolucionando con el paso de los
afios en cuanto a tamafno y a disposicion de sus elementos. Se han realizado
varias ampliaciones con terrenos vecinos y a raiz del incremento de la demanda
se han adquirido progresivamente varias maquinas las cuales ha sido necesario
reubicar con el animo de buscar una mejor distribucién que permita disminuir el

desperdicio y hacer la linea productiva mas fluida.

Se distinguen especificamente dos areas: el area de produccion y el area de
administracion, las cuales estan se encuentran conectadas Unicamente por una

puerta.

Las diversas areas tienen el tamafio adecuado para la instalacion, operacion y el
mantenimiento de los equipos, asi como también para la circulacion del personal

y el traslado de materia prima, producto en proceso y producto terminado.

Mallasan Ltda. tiene por locacion una edificacion de dos plantas distribuidas de la

siguiente manera:



e PRIMER PISO

En esta planta se encuentra el area de recepcién de materias primas, que es la
que se encuentra junto a la entrada, el area de trefilado, que es la primera
operacion del proceso productivo, el area de enderezado, el area de soldadura y
las zonas de almacenamiento de materias primas y producto terminado. Ademas,
se encuentra la zona de administracion en donde se atiende a los clientes, la

gerencia, facturacion, cartera y contabilidad.

e SEGUNDO PISO

En ella se ubican dos matrices para soldadura, espacio para soldadura con arco
revestido y un pequefio almacén de insumos y repuestos. Cabe anotar que esta
segunda planta no cubre la totalidad del &rea de la empresa. a esta planta se tiene
acceso a través de escaleras por el area de produccion o también por escaleras

en el &rea administrativa que conducen a la parte del almacén.
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Figura 4. Esquema General Planta Primer Piso, Mallasan Ltda.
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4 DISENO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA

CALIDAD PARA LA EMPRESA MALLASAN LTDA.

A continuacion se describen las actividades llevadas a cabo para el disefio e
implementacion del sistema de gestidon de calidad para la empresa Mallasan Ltda.
Estas actividades estan basadas en el ciclo PHVA aplicado a lo largo de todo el

trabajo realizado

v" Planear: Teniendo en cuenta un diagnéstico inicial, se determinaron las
actividades a realizar en el disefio e implementacion del sistema de gestion de
calidad. estas actividades fueron revisadas y aprobadas por el Gerente. Esta

planeacion incluye el disefio del sistema, estructura, documentos.

v' Hacer: Las actividades planificadas inicialmente fueron implementadas en la
empresa, esto estuvo a cargo de todos los niveles de la organizacion en
cabeza de los duefios de proceso. ElI Coordinador de Calidad se encargo de
elaborar la documentacion requerida por cada proceso con la participacion y
empefio de todos los trabajadores de la planta. El apoyo de los operarios fue
fundamental en la etapa de documentacién e implementacion, ya que los
procedimientos documentados e implementados fueron el reflejo de sus

actividades diarias y controles adoptados.



v' Verificar: Se llevé a cabo durante todo el proceso constatando la

implementacion de las actividades disefiadas. Para esta verificacion se
realizaron reuniones, chequeos, seguimientos de los cuales estuvo pendiente
Gerente de la empresa. Como actividad central de la verificacion del la
implementacion se llevd a cabo el proceso de Auditoria Interna como
herramienta para verificar de manera objetiva y técnica el cumplimiento del
S.G.C. con los requisitos de la NTC ISO 9001: 2000. como resultado surgieron
acciones correctivas y preventivas encaminadas a mejorar continuamente el

Sistema de Gestion de la Calidad.

Actuar: Durante todo el proyecto se tomaron acciones de mejora producto de la
verificacion realizada, en los seguimientos, chequeos, reuniones periodicas y
resultados de avance parcial obtenidos, cuando se presentaron retrasos en la
ejecucion de las tareas, se tomaron las acciones oportunamente para cumplir
con las metas propuestas. Una vez se tuvieron los hallazgos de la auditoria
interna, después de verificar el cumplimiento de los requisitos de la norma, se
tomaron las acciones correctivas y/o preventivas segun fuera el caso para
lograr la suficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad con los requisitos

planificados.



4.1 DIAGNOSTICO INICIAL

La primera actividad que se realiz6 como inicio del proceso de implementacion del
sistema de gestion de la calidad en Mallasan Ltda. fue el diagndstico inicial de la

empresa en cuanto a los requisitos de la norma ISO 9001:2000.

Esta actividad fue realizada por el Coordinador de Calidad junto con la Gerencia
de la empresa y tuvo como objetivo conocer el estado de la misma en cuanto a

cada uno de los requisitos de la norma ISO 9001:2000.

La metodologia empleada, por ser el primer diagnostico, fue la de utilizar una lista
de chequeo basada en la norma y aplicarla a la empresa, verificando la
conformidad o no de cada punto. Esta lista de chequeo fue elaborada por el

Coordinador de Calidad.

El diagndstico se llevo a cabo a través de la aplicacion de las preguntas descritas
en la lista de chequeo a los entrevistados, el Coordinador de Calidad logro

recopilar toda la informacién necesaria para la siguiente actividad.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la aplicacion de la lista de
chequeo, el Coordinador de Calidad elaboré y presenté un informe a la Gerencia
de la empresa, donde quedaron consignados todos los hallazgos producto del

diagnéstico inicial. A su vez, también presentd el plan de trabajo para la



implementacion del Sistema de Gestibn de Calidad en Mallasan Ltda.,
describiendo los responsables por la ejecucion de las diferentes actividades
encaminadas a la implementacion exitosa del S.G.C. Este plan de trabajo fue

estudiado por las directivas de la empresa y fue aprobado para su ejecucion.

A continuacion se presenta la documentacion que hizo parte de este diagnéstico

asi:



LISTA DE CHEQUEO

NUMER. 1 e PREGUNTA ﬁé PREGUNTA DIRIGIDA A
Respecto a los procesos necesarios para la gestion de la empresa:
Se han identificado, y se han determinado la secuencia e
1| - Gerente
interaccion.
Se han determinado los criterios y medios necesarios para
2 ; . X Gerente
41 asegurar que las opciones realizadas y su control es eficaz
Se asegura la disponibilidad de recursos e informacion para
3 L Gerente
dar apoyo y efectuar el seguimiento
4 | Se realiza su medida, seguimiento y analisis Gerente
Se implementan las acciones adecuadas para alcanzar los
5 e : . Gerente
resultados planificados y la mejora continua de estos
42 Cuédles de los siguientes documentos contempla su S.G.C.?
' 6 | Declaracién de la politica y los objetivos de Calidad. Gerente
7 | Manual de la Calidad Gerente
41 8 | Procedimientos de Calidad Gerente
- Los documentos y registros requeridos por la empresa para la
9 L y g ! Gerente
planificacion, realizacion y control eficaz de los procesos
10 | Dispone de un manual de calidad? Gerente
De los siguientes elementos, cuales se incluyen en su manual de calidad?
4,22 | 11 | Alcance del S.G.C., exclusiones y justificaciones Gerente
Procedimientos documentados del S.G.C. o referencia a los
12 . Gerente
mismos
13 | Descripcion de la interaccion entre los procesos Gerente
Tienen definidas las responsabilidades para la gestién
14 | (elaboracién, aprobacion, cambio, actualizacion) de los Gerente
diferentes documentos de su S.G.C.?
Los documentos del S.G.C. estan todos debidamente
15 . ) Gerente
autorizados (firmas) por sus responsables?
16 Han definido la manera de distribuir a sus interesados los Gerente
4,2,3 documentos que elaboran y los documentos externos?
Las personas a quien se hacen llegar los documentos s6lo
17 | o - Gerente
tienen a su alcance la Ultima version?
18 ¢Disponen de una lista actualizada de los documentos Gerente
vigentes del sistema que afecten a la calidad?
¢Han fijado un archivo para los documentos obsoletos o
19 . . Gerente
anulados y su tiempo de retencion?
¢Han definido por escrito un procedimiento donde se
expliquen los criterios para codificar, identificar, recoger,
20 o . . - Gerente
clasificar, archivar y acceder a los diferentes registros de la
424 calidad?
21 | La responsabilidad de archivo de cada registro esta definida? Gerente
¢Se ha fijado el tiempo minimo de conservacion de todos los
22 - . Gerente
registros de calidad?
5 Como ha comunicado la direccion a todo el personal la
51 23 |importancia de satisfacer los requisitos de los clientes y los Gerente
' legales y reglamentarios?
24 | Se ha hecho un andlisis por escrito de los tipos de clientes? Gerente

52




LISTA DE CHEQUEO

NUMER. 1 e PREGUNTA ﬁé PREGUNTA DIRIGIDA A
Se han determinado las caracteristicas clave de sus productos
25 . Gerente
para los clientes?
Se determinan las obligaciones referidas al producto,
26 |. - . Gerente
incluyendo los requisitos legales y reglamentarios?
Se han determinado las necesidades y expectativas de los
27 . Gerente
clientes?
53 La direccion ha definido su politica y objetivos relativos a la
’ 28 | calidad y los ha comunicado a los niveles pertinentes dentro Gerente
de la empresa?
54 29 | Fija, periddicamente, la direccion los objetivos de calidad? Gerente
54,1 30 Los: .objetlvos.de calidad son medibles y coherentes con la Gerente
politica de calidad?
54,2 Se identifican, planifican y documentan los recursos
31 . ) o Gerente
necesarios para conseguir los objetivos?
55 32 | Han definido por escrito el organigrama de su empresa? Gerente
Las responsabilidades del personal de su empresa que realiza
55,1 33 |tareas que influyen en calidad de sus productos estan Gerente
definidas por escrito?
552 Ha designado la direccién de la empresa a un representante
"~ 34 | que asegure que se ponen en practica los procedimientos y Gerente
procesos definidos para el SGC?
55,3 Hay establecido un sistema para la comunicacion interna de
35 . ) L . Gerente
los requisitos de la calidad, los objetivos y su cumplimiento?
5,6 36 Se_ hac_en revisiones por la direccion al S.G.C. y se deja Gerente
evidencia escrita?
De los siguientes elementos, cuales se incluyen en larevision por la direccion?
37 | Revision de los resultados de las auditorias. Gerente
38 | Las reclamaciones y quejas de los clientes. Gerente
39 | Las no conformidades. Gerente
56,2 | 40 |Las acciones correctivas y preventivas. Gerente
Seguimiento de las acciones tomadas en reuniones
41 . Gerente
anteriores.
42 | Seguimiento de los proveedores. Gerente
43 | Revisién de los objetivos (indicadores de calidad). Gerente
a4 Cambios que pueden afectar al sistema de gestion de la Gerente
empresa.
De los siguientes elementos, cuéales se incluyen en los resultados de la revision por la
direccion?
5,6,3 45 | Mejora del sistema de gestién y de sus procesos. Gerente
46 | Mejora del producto. Gerente
47 | Necesidad de recursos. Gerente
61 Hay una planificacion de la asignacion de los recursos
' 48 |relacionados con la implementacién y mejora del S.G.C. y la Gerente
satisfaccion de los clientes?
6,2
49 Tienen una descripcion escrita de las competencias de los Gerente
6,2,1 cargos que pueden afectar la calidad?
6,2,2 | 50 | Realizan actividades periddicas de formacion del personal? Gerente

De los siguientes casos, en cuales se realizan actividades de formacién y/o entrenamiento?




LISTA DE CHEQUEO

NUMER. 1 e PREGUNTA ﬁé PREGUNTA DIRIGIDA A
51 En caso de incorporacion de una nueva persona a cargo en la Gerente
empresa.
Cuando se modifica el proceso productivo, cuando se utilizan
52 . A Gerente
nuevos materiales, nuevas maquinas.
De manera continuada durante el desarrollo de sus
53 . Gerente
actividades.
54 A partlr de la oferta de realizacion de cursos por parte de Gerente
entidades del sector.
55 | Dejan registros de las actividades de formacion realizadas? Gerente
Han definido una metodologia para detectar las necesidades
56 |de formacion del personal que realiza actividades Gerente
relacionadas con la calidad?
Existe un cronograma de formacion con base en las
57 . Gerente
necesidades de detectadas?
6.3 I:|ay un plan de mantenl_mlento de los equipos, |nstala(_:|ones y Gerente, Supervisor de
58 | &reas que son necesarios para conseguir la conformidad del .
L Produccion
producto con los requisitos?
Estan identificados los factores fisicos (ejemplo: temperatura,
59 humedad, grado de asepsia, condiciones de luz, ruido) del Gerente, Supervisor de
6,4 entorno de trabajo necesarias para conseguir la conformidad Produccién
del producto con los requisitos?
. . . Gerente, Supervisor de
? t
60 | Se controlan los factores identificados en la pregunta anterior? Produccion
Cuédles de los puntos siguientes se determinan a la hora de planificar los procesos?
61 | Los objetivos de calidad. Gerente, ,Superwsor de
Produccién
- Gerente, Supervisor de
71 62 | Los procedimientos y los recursos. ”
J Produccion
63 Las actividades de verificacion, validacion, seguimiento, Gerente, Supervisor de
inspeccion y ensayo y los criterios de aceptacion. Produccién
64 Los registros que demuestran que los procesos y el producto Gerente, Supervisor de
cumplen con los requisitos. Produccién
Los pedidos solicitados por los clientes se revisan antes de .
i . Gerente, Supervisor de
65 | aceptarlos para ver si todos los datos estan claramente ”
e 8 : Produccion
definidos y podemos cumplir lo que nos piden.
7,2 Indique qué requisitos relacionados con el producto se determinan a la hora de realizar la
revision
66 Los requisitos espec.lflicados por el cliente, incluyendo los de Gerente
701 entrega y los de servicio postventa.
” 67 | Los requisitos necesarios para el uso previsto del producto. Gerente
68 Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el Gerente
producto.
69 | Los requisitos propios determinados por la empresa. Gerente
7,2,2 Se mantienen evidencias (registros) de las revisiones de
70 - . . Gerente
requisitos y de las acciones que se derivan?
7,2,3 Han establecido disposiciones para la comunicacién con el
71 . Gerente
cliente?
73 El tipo de actividad de su empresa implica la realizacion de
' 72 | actividades de disefio / desarrollo de nuevos productos o Gerente
procesos?
7,47,4,1 73 Se han definido por escrito los métodos para evaluar, aprobar Gerente

y seleccionar sus proveedores?




LISTA DE CHEQUEO

AR N° PREGUNTA ﬁé PREGUNTA DIRIGIDA A
74 Se realiza un seguimiento y evaluacion periodica de los Gerente
proveedores?
73 Se dispone de una lista de los proveedores seleccionados por Gerente
la empresa?
Las compras de materias primas, insumos y productos se
74 . i 5 Gerente
742 documentan y se envian por escrito a los proveedores?
Se dispone de algun documento que expligue cémo se
75 | realizan las compras de materias primas, insumos, productos Gerente
y servicios?
7,43 76 Se inspeccionan las materias primas, insumos y productos Gerente, Supervisor de
que llegan a la empresa contra los requisitos de compra? Produccion
Se controla alguna caracteristica (temperatura, presion, Gerente, Supervisor de
77 L i
humedad) durante los proceso de produccion? Produccién
78 Se tienen definidos qué controles (pardmetros, frecuencia, Gerente, Supervisor de
métodos, responsables), se efectian? Produccién
75 Se registran los datos obtenidos en los controles .
) L . Gerente, Supervisor de
79 | (temperatura, presidon) que se realizan en los procesos i
- Produccién
produccién?
Se dispone por escrito de instrucciones de trabajo, que .
. L - . ; Gerente, Supervisor de
751 80 | describan las actividades criticas que pueden influir en la '
s - X Produccién
calidad final del producto?
El personal de las operaciones de produccion o servicio tienen .
. ; . Gerente, Supervisor de
81 | a su alcance las instrucciones escritas para poder desarrollar ”
; Produccion
correctamente su trabajo?
82 Se documentan las actividades de mantenimiento que se Gerente, Supervisor de
realizan? Produccion
75,2 83 Los productos resultantes pueden verificarse mediante Gerente, Supervisor de
actividades de seguimiento y medicion? Produccién
84 Se identifican las materias primas, productos en proceso con Gerente, Supervisor de
75,3 un numero de lote, cddigo o algiin método similar? Produccién
85 La manera de identificar las materias primas, productos, Gerente, Supervisor de
finales estéa definida por escrito? Produccion
7,54 86 Existen bienes del cliente bajo el control de la empresa que Gerente, Supervisor de
sean utilizados para la realizacion del producto? Produccion
Los métodos de manipulacion de las materias primas, .
. . Gerente, Supervisor de
87 | productos en proceso y productos terminados que eviten el i
- . > - Produccién
posible deterioro estan definidos y documentados?
Se tienen establecidas las condiciones de almacenaje (zonas, .
7,55 . . . . Gerente, Supervisor de
88 | aspectos ambientales, etc.) necesarias para evitar el deterioro i
Produccién
de los productos?
Se realizan revisiones periodicas de las bodegas para .
. ; Gerente, Supervisor de
89 | comprobar el estado de las materias primas, producto en ”
) Produccion
proceso y producto final?
76 Se dispone de dispositivos de seguimiento y de medida para Gerente, Supervisor de

90

inspeccionar y verificar las caracteristicas que influyen en la
calidad final del producto?

Produccién

91

Se tienen elaborada una lista estos dispositivos?

Gerente, Supervisor de
Produccién

92

Se han definido para cada dispositivo el tipo de control que se
debe realizar?

Gerente, Supervisor de
Produccién




LISTA DE CHEQUEO

AR N° PREGUNTA ﬁé PREGUNTA DIRIGIDA A
Los dispositivos que se utilizan para controlar las
93 caracteristicas que pueden influir en la calidad de las materias Gerente, Supervisor de
primas y productos son calibrados todos en laboratorios de Produccion
reconocidos? Existen evidencias de la calibracién?
Para la calibracion que realizan ustedes mismos, se dispone .
) . p Gerente, Supervisor de
94 | de métodos documentados que describan como hay que i
Produccién
hacerlo?
Las actividades de medida y seguimiento que se realizan para
8 95 | cumplir los requisitos relativos a la calidad se planifican con Gerente General
anticipacion y guedan documentadas?
8,1 - - - — —
Se han analizado la necesidad de aplicar técnicas estadisticas
96 Gerente
en su empresa?
8,2 Se hace un seguimiento de la informacion sobre la
97 . o . : - . Gerente
8,2,1 satisfaccion e insatisfaccion del cliente?
98 | Se realizan auditorias internas de calidad? Gerente
Las auditorias se desarrollan siguiendo la metodologia
99 . , : Gerente
descrita en algin documento preestablecido?
100 Se _programan  con anterioridad _(fechas, departamentos, Gerente
8,2,2 auditorias) las auditorias que se realizan?
Se reflejan por escrito los resultados de la auditoria y los
101 - - Gerente
transmiten al responsable del proceso auditado?
102 Después de las auditorias, se definen acciones para corregir Gerente
los problemas detectados?
103 | Se realizan inspecciones sobre el proceso de produccion? Gerente,. 'Superwsor de
Produccion
Para realizar estas inspecciones y verificaciones se dispone
8,2,3 104 de documentos (planes de control, instrucciones de Gerente, Supervisor de
inspeccion, etc.) que expliguen qué, cuando, cémo, se debe Produccion
comprobar?
105 Se aplican técnicas estadisticas para verificar la capacidad de Gerente, Supervisor de
Sus procesos? Produccién
106 Se realizan inspecciones, ensayos, etc., cuando reciben los Gerente, Supervisor de
productos y materiales de los proveedores? Produccién
107 Se realizan inspecciones, ensayos, etc., sobre productos en Gerente, Supervisor de
CUrso en proceso? Produccion
108 Se realizan inspecciones, ensayos, etc., sobre los productos Gerente, Supervisor de
finales? Produccion
8.2.4 Para realizar estas inspecciones y ensayos, se dispone de
- 109 documentos (planes de control, instrucciones de inspeccion, Gerente, Supervisor de
etc.) que expliquen qué, cuando, como se debe proceder en Produccion
cada momento?
110 Los criterios de aceptacion o de rechazo de cada inspeccion / Gerente, Supervisor de
ensayo (valor y tolerancia) estan todos definidos por escrito? Produccion
Los resultados de las inspecciones y ensayos realizados .
. . . B Gerente, Supervisor de
111 | sobre las materias primas, los productos intermedios y Produccion
productos finales se ponen siempre por escrito?
Se dispone de un documento que describa la manera de .
8,3 . Gerente, Supervisor de
112 |actuar ante la aparicion de productos fuera de

especificaciones?

Produccién




LISTA DE CHEQUEO

NUMER. | - PREGUNTA vl | PREGUNTA DIRIGIDA A

Los datos generados en las actividades de medida y
seguimiento se analizan para verificar si estan dentro de las
especificaciones y para identificar donde pueden realizarse
mejoras?

113 Gerente

Los datos generados en las actividades de medida y seguimiento se analizan para
8,4 proporcionar informacién sobre:

114 | La satisfaccion e insatisfaccion del cliente. Gerente
115 | La conformidad con los requisitos del cliente. Gerente
116 Las caracteristicas de los procesos, productos y las Gerente
tendencias.
117 | Los proveedores. Gerente
8.5 118 | Se planifican acciones de mejora continua? Gerente
852 Se ha definido un procedimiento para eliminar las causas de
" 119 | los problemas presentados relacionados con el producto y los Gerente
procesos del S.G.C.?
853 Se ha definido un procedimiento para eliminar las causas de

120 | los problemas potenciales relacionados con el producto y los Gerente
procesos del S.G.C.?

INFORME PRIMERA AUDITORIA AL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
MALLASAN LTDA

OBSERVACION O DESCRIPCION DE

LA NO CONFORMIDAD ACCION A DESARROLLAR

NUM REQUISITO CINC

4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El Sistema de Gestion de la Calidad
actual de Mallasan Ltda. no cumple | Definir los procesos del S.G.C.
con la mayoria de los requisitos | disefiar el mapa de procesos y
establecidos por la NTC ISO | elaborar las caracterizaciones de
9001:2000. Por lo tanto no esta|los procesos identificando las
establecido, documentado, | entradas, proveedores, salidas,
NC |implementado y mantenido un |clientes, actividades, objetivo del
Sistema de Gestién de Calidad. El | proceso, responsable por la
enfoque basado en procesos no se | gestion del proceso, documentos
aplica en el Sistema de Calidad |y registros aplicables e
actual. No se encuentran | indicadores  para medir el
identificados los procesos | desempefio de los procesos.

necesarios para el Sistema

REQUISITOS

4l GENERALES




INFORME PRIMERA AUDITORIA AL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

MALLASAN LTDA

OBSERVACION O DESCRIPCION DE

NUM REQUISITO CINC LA NO CONFORMIDAD ACCION A DESARROLLAR
4,2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
No existe una declaracion

documentada de politica y objetivos

Elaborar la politica de calidad y

4.2.1 | GENERALIDADES NG de calidad, no se encuentran | objetivos de_,calldad, realizar la
documentados los procesos | documentacion de los procesos
exigidos por la NTC ISO 9001 | definidos para el S.G.C.
Version 2000.
4292 MANUAL DE NC La Organizacién no ha establecido Eé%?g;araellognapeu"ﬂisgss ngda}g
™" | CALIDAD un manual de la calidad. q
norma.
No se ha establecido un | Diseifiar, documentar e
423 CONTROL DE LOS NC procedimiento documentado que | implementar el procedimiento de
" | DOCUMENTOS defina los controles necesarios para | control de documentos y sus
los documentos del S.G.C. formatos aplicados.
No se ha establecido un|Disefiar, documentar e
424 CONTROL DE NC procedimiento documentado que | implementar el procedimiento de
"7 | REGISTROS defina los controles necesarios para | control de registros y sus
los registros del S.G.C. formatos aplicados.
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

COMPROMISO DE

direccion ha
comprometido con la
implementacion del Sistema de
Gestién de Calidad garantizando la

La alta se

Establecer la politica y objetivos

51 LA DIRECCION NC disponibilidad de recursos | de calidad.
econdémicos; sin embargo no se han
establecidos politicas y objetivos
para el sistema.
Por medio de los pedidos, la
organizacion identifica los requisitos
ENFOQUE AL de los clientes minoristas y solo en Id'entlflcar los requisitos de_ los
52 NC |algunos casos se encontro | clientes, documentar  dichos
CLIENTE ! . o . - o
evidencia objetiva de dicha accidn. | requisitos.
Para los consumidores finales no se
han identificado sus requisitos.
53 POLITICA DE LA NC No se ha definido una politica de E(fmrr\ic?rlapo“nga diodia“da?é
' CALIDAD calidad. e
organizacion.
5,4 | PLANIFICACION
No se encuentra evidencia objetiva | Definir los objetivos de Calidad,
54,1 OBJETIVOS DE LA NC | de la definicion de los objetivos de | comunicarlos a los niveles
CALIDAD : )
la calidad. pertinentes.
542 PLANIFICACION DEL NC No se ha planificado el Sistema de | Definir la metodologia para

S.G.C.

Gestion de la Calidad.

realizar la planificacion del S.G.C.

54,3

RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION




INFORME PRIMERA AUDITORIA AL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

MALLASAN LTDA

OBSERVACION O DESCRIPCION DE

NUM REQUISITO C/NC LA NO CONEORMIDAD ACCION A DESARROLLAR
Existe un organigrama pero este no Actualizar el Organigrama de la
es acorde empresa ublicarlo

RESPONSABILIDAD organizacional presa, P Y

54,4 NC comunicarlo a la organizacion.

Y AUTORIDAD Empresa. - -
o . Realizar la elaboracion del
descripciones de funciones para los .
manual de funciones.
cargos de la empresa.
No se encontr6 evidencia objetiva | Realizar eleccion y
54,5 REPRESENTANTE NC | del nombramiento nombramiento formal del

DE LA DIRECCION

Representante de la direccion.

representante de la direccion

COMUNICACION

No se han establecido los procesos

Definir las herramientas de

5,4,6 NC |para la Comunicacién comunicaciéon interna en todos
INTERNA T -
dentro de la Organizacion. los niveles de la empresa.
5,6 |REVISION POR LA DIRECCION

5,6,1

No se

GENERALIDADES NC | direccion;
revisiones

determinado
periodicidad para la revisién por la
no se han
documentos

Sistema de Gestion de la Calidad

5,6,2

INFORMACION
PARA LA REVISION

No se definido la informacion de
NC | entrada para la revision por parte de
la Direccion.

RESULTADOS DE LA

Definir la metodologia a adoptar
para realizar la  Revision
Gerencial al sistema de gestion
de la calidad.

5,6,3 REVISION NC | No se han obtenido resultados.
6 GESTION DE LOS RECURSOS
) La alta direccibn ha asignado
6.1 PROVISION DE NC | recursos al sistema de Gestién de | Elaborar presupuesto de
’ RECURSOS la calidad, pero no se encuentra | implementacion del S.G.C.
evidencia de dicha asignacion.
6,2 |RECURSOS HUMANOS
En la mayoria de los casos, no se | Definir los requisitos de
encuentra evidencia objetiva que | competencia del personal, iniciar
6,2,1 | GENERALIDADES NC |demuestre que el personal posee |con la recoleccion de registros
las competencias para realizar sus | personales que evidencien la
labores. competencia del personal.
Definir los requisitos de
No se competencia del personal
COMPETENCIA, competencias del personal, se ha | (Educacion, formacion,
6.2 2 TOMA DE NC proporcionado formacidn, pero en la | habilidades y experiencia),
"7 | CONCIENCIA Y mayoria de disefiar  procedimiento  para
FORMACION encuentran registros de formacién y | realizar la  verificacibn  de
educacion. competencias y elaborar el
cronograma de formacion.
La empresa no cuenta con un |Elaborar cronograma de
63 |INFRAESTRUCTURA | NC programa de mantenimiento que | mantenimiento que incluya

optimas

asegure que mantiene en

instalaciones locativas, maquinas
y equipos de medicion. Disefiar




INFORME PRIMERA AUDITORIA AL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

MALLASAN LTDA

OBSERVACION O DESCRIPCION DE

NUM REQUISITO C/NC LA NO CONEORMIDAD ACCION A DESARROLLAR
infraestructura necesaria para la|los formatos para evidenciar el
realizacion del producto y el sistema | cumplimiento del cronograma.
de gestion de calidad.

No se ha encontrado evidencia

objetiva que demuestre que el|Realizar un programa de
6.4 AMBIENTE DE NC ambiente de trabajo proporcionado | mejoramiento de la
' TRABAJO por la planta al personal es|infraestructura fisica y clima

adecuado para la realizacién del | laboral de la empresa

producto.
7 REALIZACION DEL PRODUCTO

PLANIFICACION DE

No se han documentado los
procesos de realizacion  del
producto; aunque se realizan
pruebas de laboratorio para los

productos, no se han identificado

Documentar los procesos de
realizacién de producto
(caracterizaciones), definir los
objetivos para el producto
documentar los procedimientos
de produccién, definir las

actividades de liberacion y sus

7.1 | LA REALIZACION NC o o L
las actividades de verificacion, | responsables, disefiar los
DEL PRODUCTO S . L )
seguimiento e inspeccion. Los | formatos necesarios para
procedimientos para la realizacion | evidenciar la planificacion,
del producto no se encuentran |liberacion y el cumplimiento del
documentados. producto con los requisitos.
Realizar fichas técnicas de
producto terminado.
7,2 | PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
DETERMINACION Se han identificado los requisitos
DE LOS relacpnados con el prod_l{cto, pero .
no existe la documentacion que lo| Documentar los requisitos
72,11 REQUISITOS NC demuestre (fichas técnicas), | relacionados con el producto
RELACIONADOS ademas la organizacién no cuenta{
CON EL PRODUCTO .
con catalogos, volantes, etc.
REVISION DE LOS Se realiza una revision de los | Definir la metodologia para
799 REQUISITOS NC requisitos relacionados con el | evidenciar la revision de los
™" | RELACIONADOS producto, pero, no se mantienen | requisitos relacionados con el
CON EL PRODUCTO registros de esta revision. producto por parte del Gerente
El Gerente se encarga de atender
p las consultas, contratos y
7,2,3 ggl\NMéTIgflcE:ll\?TNE C ret_roalime_ntar_a_l cIiente_J, es decir
existen disposiciones eficaces para
la comunicacion con el cliente.
7,3 |DISENO Y DESARROLLO
Mallasan Ltda. elabora mallas
PLANIFICACION DEL soldadas para refuerzo de concreto
7,3,1 | DISENO Y NA | sobre pedido del cliente, por lo tanto
DESARROLLO este numeral no aplica a su sistema

de gestion de la calidad.




INFORME PRIMERA AUDITORIA AL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

MALLASAN LTDA

OBSERVACION O DESCRIPCION DE

NUM REQUISITO CINC LA NO CONFORMIDAD ACCION A DESARROLLAR
7,4 | COMPRAS
T Identificar productos de alto
La empresa conoce implicitamente | . R
o impacto en la realizacion del
los requisitos de compra de sus
; : . producto, documentar los
materias primas, sin embargo, no s
e requisitos de compra, elaborar y
ha documentado tales requisitos. N
. documentar procedimiento de
741 PROCESO DE NC Hasta el momento no se realiza un compras, definir la metodologia y
"~ | COMPRAS control de proveedores, no se| . ' "7 2
! . e criterios para la evaluacion,
encuentra evidencia objetiva de la > -
. . o seleccién y re evaluacion de los
existencia de criterios para la .
7 ” proveedores. Disefiar formatos
seleccion, evaluacion y  re- . . .
i para registrar la evidencia de
evaluacién de proveedores. . o
dichas actividades.
No se encuentra evidencia objetiva | Incluir en el procedimiento de
INFORMACION DE que asegure que la empresa|compras la solicitud de materias
74,2 NC | mantiene registro de las materias | primas, disefar los formatos para
LAS COMPRAS ; . . . .
primas ordenadas a los diferentes | registrar los pedidos realizados a
proveedores. los proveedores.
VERIFICACION DE ingresan al area e reabo, estas | recepaion de fas materias primas
7,4,3 | LOS PRODUCTOS C 9 . . ! P = P
son revisadas Yy liberadas por|y el cumplimiento de estas con
COMPRADOS - . -
personal asignado para tal fin. los requisitos de compra.
7,5 |PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
Documentar los procedimientos
de produccién, documentar los
requisitos relacionados con el
No existe documentacion que |producto definir las actividades
751 CONTROL DE LA NC describa las actividades para el|de liberacion, sus responsables y
"~ | PRODUCCION control de los procesos de|el wuso de dispositivos de
produccién. seguimiento y medicion, disefar
los formatos necesarios para
evidenciar el cumplimiento del
producto con los requisitos.
VALIDACION DE Los | [ [04°% o prodicios lboredos e
7,5,2 | PROCESOS DE NA mediantep actividades de
PRODUCCION - L
seguimiento y medicion.
Implementar la identificacion de
] No se diligencian planillas de |las materias primas, producto en
753 IDENTIFICACION Y NC identificacion y trazabilidad, este | proceso y producto terminado,
" | TRAZABILIDAD proceso esta sujeto a recordacion | disefiar los formatos necesarios
Unicamente. para permitir la trazabilidad de los
procesos.
Falta documentacion respecto de la
PROPIEDAD DEL E;enﬁvtigﬁgs (rjoe Iiedejxrc(;dduecltziientsee Documentar los cuidados gue se
7,54 C prop "|le deben dar a los bienes del

CLIENTE

a los cuales se les brindan los
mismos cuidados que a los
productos propios

cliente




INFORME PRIMERA AUDITORIA AL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

MALLASAN LTDA

NUM

REQUISITO

CINC

OBSERVACION O DESCRIPCION DE
LA NO CONFORMIDAD

ACCION A DESARROLLAR

PRESERVACION

Existen mecanismos eficaces para

Documentar los cuidados que se

755 | bEL PRODUCTO c la_ preservacion del producto le deben dar a los productos.
durante los procesos internos
No se ha encontrado evidencia
objetiva que demuestre que la|Implementar las actividades de
CONTROL DE LOS organizacion ha de_zt_e,rmlnado_ el seguimiento 'y medicion,
seguimiento y la medicién a realizar | identificar dispositivos de
DISPOSITIVOS DE . - o e
7,6 NC | para garantizar la conformidad del | seguimiento, definir su
SEGUIMIENTO Y . . AN . L
p producto; no se ha determinado un | periodicidad para la calibracion,
MEDICION - S : ; X i
programa de calibracion para los | calibrarlos y dejar evidencia de
instrumentos de seguimiento vy |dicha actividad.
medicién.
8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
Hasta el momento no se han | dich .
implementado mecanismos para el Implementar dic 0s mecanismos
8,1 | GENERALIDADES NC sequimiento medicién.  analisis de acuerdo al capitulo 8 de la
9 ' Y| NTC 1SO 9001: 2000.
mejora del S.G.C.
8,2 |SEGUIMIENTO Y MEDICION
No se ha encontrado evidencia .
- Implementar la metodologia para
< objetiva que ~asegure que se medir la satisfaccion del cliente
SATISFACCION DEL realizan mediciones de la S
8,2,1 NC . ; con respecto al cumplimiento de
CLIENTE percepcion del cliente con respecto o
L - sus requisitos. Tabular los datos
al cumplimiento de sus requisitos . : -
o y analizar la informacién.
por parte de la organizacion.
" No se han encontrado documentos Diseflar ~y — documentar el
AUDITORIA - - procedimiento de auditoria
8,2,2 NC | que demuestren la existencia de un | : .
INTERNA L interna de calidad con los
programa de auditorias internas. f -
ormatos respectivos.
Aunque se conocen empiricamente
las caracteristicas a medir en los
SEGUIM’IENTOY procesos, no se encuentran
8,2,3 | MEDICION DE LOS NC |evidencias objetivas que aseguren
PROCESOS la aplicacién de métodos | Definir una metodologia
apropiados para el seguimiento y la | apropiada para realizar
medicion de los mismos. seguimiento y medicion a los
Aunque se conocen empiricamente | Procesos y al producto de
las caracteristicas a medir en los | @cuerdo al cumplimiento de sus
SEGUIMIENTO Y productos, no se encuentran | F€QUISItOS.
8,2,4 | MEDICION DEL NC |evidencias objetivas que aseguren
PRODUCTO la aplicacion de métodos
apropiados para el seguimiento y la
medicion de los mismos.
No se ha encontrado un
e e et 4o wamnent o
8,3 |PRODUCTO NO NC q P P

CONFORME

producto no conforme en donde se
describan los mecanismos de

identificacion y control de dichos

producto no conforme con los
formatos respectivos.




INFORME PRIMERA AUDITORIA AL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

MALLASAN LTDA

NUM

REQUISITO

CINC

OBSERVACION O DESCRIPCION DE
LA NO CONFORMIDAD

ACCION A DESARROLLAR

productos. No se registra ninguna
accion tomada para el tratamiento
del producto no conforme.

84

ANALISIS DE DATOS

NC

No existen indicadores de gestion
para medir la eficacia del sistema
de gestion de calidad.

Disefiar indicadores para medir la
eficacia de los procesos, teniendo
en cuenta que estos aporten
informacién sobre el desempefio
de los procesos, cumplimiento de
requisitos del producto,
comportamiento de proveedores
y satisfaccion del cliente.

8,5

MEJORA

8,51

MEJORA CONTINUA

NC

No se encuentra un mecanismo que
garantice la mejora continua del
sistema de gestion de calidad
mediante el uso de la politica de
calidad, los objetivos de calidad, los
resultados de las auditorias, los
andlisis de datos, las acciones
correctivas 'y preventivas y la
revision por la direccion.

Aplicar el principio octavo de
gestion de la calidad establecido
en la NTC ISO 9000: 2000.

8,52

ACCION
CORRECTIVA

NC

No se ha encontrado evidencia
objetiva de la existencia de un
procedimiento documentado que
describa la metodologia a seguir
para eliminar las causas de las no
conformidades, revisandolas,
evaluando la necesidad de adoptar,
determinar e implementar las
acciones necesarias y registrar y
evaluar los resultados obtenidos.

Disefiar 'y documentar el
procedimiento acciones
correctivas con los formatos
respectivos como herramienta
para eliminar las causas de las
no conformidades y evitar que
vuelvan a presentarse.

8,53

ACCION
PREVENTIVA

NC

No se ha encontrado evidencia
objetiva de la existencia de un
procedimiento documentado que
describa la metodologia a seguir
para determinar las no
conformidades potenciales y sus
causas, evaluar la necesidad de
actuar para prevenir la ocurrencia
de no conformidades, determinar e
implementar acciones necesarias,
registrar los resultados de las
acciones tomadas y revisar las
acciones preventivas tomadas.

Disefiar 'y  documentar el
procedimiento acciones
preventivas con los formatos
respectivos como herramienta
para  eliminar las causas
potenciales de las no
conformidades y prevenir su
ocurrencia.




PLAN DE TRABAJO IMPLEMENTACION SISTEMA DE GESTION DE LA

CALIDAD
MALLASAN LTDA.
# ACTIVIDAD R IoRE RESPONSABLES
Definir los procesos del S.G.C. disefiar el mapa de
procesos Yy elaborar las caracterizaciones de los procesos Gerente
identificando las entradas, proveedores, salidas, clientes, . g
1 o . Sl Coordinador de Calidad,
actividades, objetivo del proceso, responsable por la Duefios de Proceso
gestion del proceso, documentos y registros aplicables e
indicadores para medir el desempefio de los procesos.
Gerente,
2 | Identificar los requisitos de los clientes y documentarlos. Sl Coordinador de Calidad,
Duefios de Proceso
_ - . . . Gerente,
3 Deflr!|r la polltlpa y objetivos de calidad. Comunicarlos a S| Coordinador de Calidad,
los niveles pertinentes dentro de la empresa. ~
Duefios de Proceso
Disefiar, documentar e implementar el procedimiento de Coordinador de Calidad
4 | control de documentos, control de registros y sus formatos Sl fos d ’
aplicados. Duefios de Proceso
. . . Gerente,
5 Actuall_zar el Organlgr_ama}' de la empresa, publicarlo y S| Coordinador de Calidad,
comunicarlo a la organizacion. ~
Duefios de Proceso
Elaborar manual de funciones donde se describen los Gerente
6 requnsﬂo§ de compgtencna de los cargos, iniciar con la S| Coordinador de Calidad,
recoleccion de registros personales que evidencien la Duefios de Proceso
competencia del personal.
Gerente,
7 | Elaborar el procedimiento para la seleccion de personal. Sl Coordinador de Calidad,
Duefios de Proceso
Disefiar procedimiento para realizar la verificacion de Coordinador de Calidad
8 | competencias. Iniciar con la verificacién y elaborar el Sl Duefios de Proceso ’
cronograma de formacion.
Documentar actividades de infraestructura. Elaborar Gerente
g | cronograma ’de_mantenlmlgnto que |ncl_uy§ |ns_talal0|ones SI Coordinador de Calidad,
locativas, maquinas y equipos de medicion. Disefiar los Duefios de Proceso
formatos para evidenciar el cumplimiento del cronograma
Documentar actividades de ambiente de trabajo. Coordinador de Ca"de.“,j’ Supervisor
10 Implementar programa de 5S Sl de Produccion,
P prog Duefios de Proceso
Definir la metodologia para evidenciar la revision de los Gerente,
11 | requisitos relacionados con el producto por parte del Sl Coordinador de Calidad,
Gerente. Duefios de Proceso
Coordinador de Calidad, Supervisor
12 | Documentar los procedimientos del area de produccion. Sl de Produccién,
Duefios de Proceso
Definir las actividades de liberacion, sus responsables y el Coordinador de Calidad. Supervisor
uso de dispositivos de seguimiento y medicion, disefiar los 1, SUp
13 Sli de Produccioén,

formatos necesarios para evidenciar el cumplimiento del
producto con los requisitos.

Duefios de Proceso




PLAN DE TRABAJO IMPLEMENTACION SISTEMA DE GESTION DE LA

CALIDAD
MALLASAN LTDA.

# ACTIVIDAD R IoRE RESPONSABLES
Implementar la identificacion de las materias primas, Coordinador de Cahde_u’j, Supervisor

14 . NO de Produccioén,
producto en proceso y producto terminado. ~

Duefios de Proceso
Identificar insumos de alto impacto en la realizacién del
producto, documentar los requisitos de compra, elaborar y Gerente

15 documenta}r prqcet_jlmlento de compras, defl’nlr la S| Coordinador de Calidad,
metodologia y criterios para la evaluacion, seleccion y re Duefios de Proceso
evaluacion de los proveedores. Disefiar formatos para
registrar la evidencia de dichas actividades.

Disefiar formato para registrar la recepcion de las materias Coordinador de Calidad, Supervisor

16 | primas y el cumplimiento de estas con los requisitos de Sl de Produccion,
compra Duefios de Proceso
Implementar las actividades de seguimiento y medicion de Gerente. Coordinador de Calidad

18 las caracteristicas del producto, identificar dispositivos de S| Su érvisor de Produccion !
seguimiento, definir su periodicidad para la calibracion, pDueﬁos de Proceso '
calibrarlos y dejar evidencia de dicha actividad.

Implementar el control estadistico de calidad como Gerente,

19 | metodologia para realizar seguimiento y medicion al Sl Coordinador de Calidad,
producto de acuerdo al cumplimiento de sus requisitos. Duefios de Proceso
Disefiar y documentar el procedimiento de tratamiento de Gerente, C_oordlnador de Cf\‘t"“dad’

20 . Sl Supervisor de Produccion,
producto no conforme con los formatos respectivos. <

Duefios de Proceso
Implementar la metodologia para medir la satisfaccion del Gerente,

21 | cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos. Sl Coordinador de Calidad,
Tabular los datos y analizar la informacion. Duefios de Proceso
Disefiar, documentar e implementar el procedimiento de Gerente,

22 | acciones correctivas, acciones preventivas y sus formatos Sl Coordinador de Calidad,
aplicados. Duefios de Proceso

- . . Gerente,
23 Dlsgna_r, _documentar e implementar el procz_edlmlento de S| Coordinador de Calidad,
auditoria interna de calidad y sus formatos aplicados. ~
Duefios de Proceso
Disefiar y documentar el manual de calidad de acuerdo al
numeral 4.2.2 de la NTC ISO 9001: 2000. Incluir
herramientas para la comunicacion interna. y los

24 indicadores para medir la eficacia de los procesos, S| Coordinador de Calidad,
teniendo en cuenta que estos aporten informacion sobre el Duefios de Proceso
desempefio de los procesos, el cumplimiento con los
requisitos del producto, el comportamiento de los
proveedores y la satisfaccion del cliente.

25 | Definir la metodologia para realizar la Revision Gerencial Sl Gerente,

Coordinador de Calidad




4.2 SENSIBILIZACION DEL PERSONAL

La actividad de sensibilizacion se llevo a cabo durante todo el proceso de disefio e
implementacion del sistema de gestion de la calidad, puesto que se considera de
vital importancia en la motivacién y reconocimiento del personal de la empresa

para con el sistema de gestion de calidad

La sensibilizacion de inicido una charla taller con los trabajadores de la empresa,
donde participaron desde las directivas hasta los niveles operativos. Estuvo
dirigido por profesionales en el area motivacional y con conocimientos en
Sistemas Integrados de Gestion. Alli se resaltd el papel que juegan todos los
trabajadores en la implementacion de proyectos de mejoramiento para las
empresas. Por medio de este taller se logro la participacion activa del personal
relacionado con la calidad y un primer encuentro con el proyecto, se resalto el
papel que jugaria cada trabajador dentro del sistema y la importancia del aporte de

cada uno desde su cargo para llevar a feliz término el proyecto.

Durante la conferencia se presentdé un modelo de implementacion de programas
de mejoramiento enfocado a la calidad y se resalto la importancia de la gestion de
la calidad en una organizacion para incrementar el valor agregado como
herramienta para lograr la satisfaccion del cliente a través del cumplimiento de sus

requisitos en un mercado con creciente competencia.



Al final de la conferencia, se realiz6 un taller buscando la participacién de todo el
personal, actividad en la cual todos los participantes lograron demostrar que
comprendieron las razones por las cuales Mallasan Ltda. tomé la determinacion de
implementar un Sistema de Gestion de la Calidad y el beneficio que tendrian todos

los trabajadores como miembros de la empresa.

Como producto de esta actividad de sensibilizacion, todo el personal conocio que
en la empresa se estaba implementando un Sistema de Gestion de la Calidad y se
comprometieron a participar activamente en las actividades que se requirieran

para llevar a cabo el proyecto con éxito en Mallasan Ltda.

La sensibilizacion del personal continué a lo largo del proyecto con actividades
diversas como la instalacion de una cartelera para mantener informado a todo el
personal sobre el avance del proyecto, realizacion de reuniones informativas,
motivacionales, talleres, concursos acompafados de reconocimientos al personal
mas comprometido con la implementacién del proyecto con el fin de estimular la

participacion activa de los trabajadores de la empresa.

4.3 CAPACITACION

A lo largo de la implementacion del SGC se realizaron jornadas de capacitacion

dirigidas a los responsables de proceso y personal operativo de la empresa. El

objetivo principal de las capacitaciones fue lograr que el personal de la



organizacion comprendiera el enfoque de la norma e interpretara los requisitos a
los que la norma se refiere para que en una etapa siguiente, cada uno de ellos, en
coordinacion con el Autor del proyecto, aplicaron dichos principios y requisitos en
la implementacion del sistema disefiado desde la responsabilidad que le

corresponde a cada cargo.

v Generalidades de la Serie de Normas ISO 9000

v Principios de Gestion de la Calidad (NTC I1SO 9000: 2000),
v" Responsabilidad de la direccion

v Gestion de Recursos

v" Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad

v" NTC ISO 9001:2000 Capitulo 7, Realizacion del producto.
v Control de producto y trazabilidad

v" Mantenimiento y metrologia

v Control de documentos y registros

v' Tratamiento de producto no conforme

v Acciones correctivas y preventivas

v" Auditorias de Calidad

Dentro de las capacitaciones que se efectuaron dentro del proceso de
implementacion del sistema de gestion de calidad en Mallasan Ltda. se
encuentran también las que tuvieron que ver con la divulgacién de los diferentes

documentos elaborados a las partes interesadas dentro de la organizacion.



Como complemento a estas capacitaciones y a medida que se implementaba el
Sistema de Gestion de la Calidad, se programaron otras actividades extra con el
personal dirigidas por el Coordinador de Calidad durante las cuales se divulgaron
aguellos documentos del sistema que deberian ser de su conocimiento para que
fueran comprendidos en su totalidad y se viera la importancia de los mismos para

la organizacion y el valor que aportaron dentro del proceso.

4.4 DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y PLANEACION

ESTRATEGICA DE LA CALIDAD

4.4.1 Alcance

El alcance del sistema de gestion de la calidad de Mallasan Ltda. se definié en
reunion sostenida entre la alta direccion, los encargados de procesos y el
Coordinador de Calidad. Alli se estudiaron las diversas actividades y los diferentes
productos de la empresa y cuales de ellos agrupaban la mayor participacion en
ventas, reconocimiento, diferenciacion y utilizacion de la planta. Es hacia estas
actividades y productos es hacia los cuales se dirigié el alcance del sistema de

gestion de calidad

Las actividades hacia las cuales la empresa esta enfocada son la elaboracion y
comercializacion. Se excluyo el disefio, puesto que Mallasan Ltda. trabaja sobre
pedidos en los cuales los clientes suministran todas las especificaciones y

requerimientos que desean de cada producto solicitado.



Los productos que se consideraron los mas importantes para tener en cuenta en el
alcance del sistema de gestion de calidad fueron la malla de acero soldada, por
ser el producto que mas se vende en la empresa y por el cual esta es reconocida,
malla para gavion, por ser este un factor diferenciador frente a la competencia en
cuanto a certificacion y el alambre grafilado por que se quiere incentivar su

rotacion dentro del portafolio de productos de Mallasan Ltda.

Teniendo en cuenta las anteriores consideraciones, se establecido conjuntamente
el siguiente alcance para el Sistema de Gestion de Calidad, sobre el cual se

centraron los trabajos del disefio e implementacion:

“Elaboracion y comercializacion de mallas de acero soldadas para refuerzo de

concreto, mallas para gaviones y alambre grafilado”.

4.4.2 Politica de la Calidad

La politica de la calidad de Mallasan Ltda. fue fruto de la participacién de todos los
miembros de la organizacion. Para su definicion se realizé una reunién en la cual
se expuso por parte del Coordinador de Calidad, el marco conceptual de lo que
tiene que ver con la politica de la calidad, su significado, identificacibn como
requisito de la norma y base de la planeacion de la calidad en la empresa. Dentro
de lo expuesto se encuentran los siguientes conceptos acerca de las directrices de

la politica de calidad:



1. Conformidad de producto o servicio: Cumplimiento de las especificaciones del
producto o servicio con relacion a los requisitos acordados con el cliente

externo o interno.

2. Oportunidad en la entrega: Disponibilidad del producto o servicio en el

momento o lugar requerido.

3. Racionalizacion de los recursos: Utilizacion eficiente de los recursos

asignados a la produccion, prestacion del servicio y actividades involucradas.

4. Organizacion: Las personas y responsabilidades que le fueron asignadas, la
cultura empresarial, la relacion de los empleados con el cliente y su incidencia

con el servicio o producto suministrado.

5. Entorno: El medio ambiente, la comunidad, el estado, con incidencia directa

en la empresa.

Estas directrices fueron cruzadas con las principales quejas, problemas,
inconvenientes, presentados en la empresa, valorando su correlacion en una

escala de 0, 1y 3 de acuerdo a si no tiene relacion, relacion débil o relacion fuerte.

Se priorizaron variables de competitividad de la empresa tales como: rentabilidad,
posicionamiento, servicio, crecimiento y se cruzaron con las principales quejas o

problemas de la empresa, utilizando la misma escala.



Resultado de estos ejercicios se obtienen las directrices de calidad que se deben

tener en cuenta dentro de la politica de la calidad.

Posteriormente se realizO un taller aplicando los conceptos aprendidos y las
directrices de calidad mas importantes, del cual se desprendio la Politica de la

Calidad de Mallasan Ltda.

Para la elaboracion se tuvo en cuenta Redactar en una forma muy sencilla, en
pocas palabras faciles de comprender y recordar por parte de los empleados. El

siguiente es el resultado del trabajo que se desarrollo:

“En todas sus operaciones Mallasan Ltda. utiliza eficientemente los recursos
necesarios para la elaboracion de sus productos malla soldada para refuerzo de
concreto, malla soldada para gaviéon y alambre grafilado, cumpliendo con los
estandares de calidad establecidos y satisfaciendo oportunamente las demandas
exigidas por nuestros clientes, para lo cual cuenta con un equipo humano

calificado y comprometido con la organizacion.

De esta manera la empresa busca mejorar continuamente, asegurar una buena

rentabilidad y crecimiento permanentemente”

Esta politica de la calidad fue expuesta en un lugar visible de la planta de

produccion, en los fondos de escritorio de los computadores de la empresa, en las



diferentes carteleras de la empresa, con el fin de darle la divulgacién
correspondiente y que todos los empleados de la empresa recordaran el

compromiso que adquirieron con el Sistema de Gestion de la Calidad.

4.4.3 Objetivos de la Calidad

Para la definicion de los objetivos de la calidad, se tuvo en cuenta la politica de la
calidad que se habia definido dias atras. Se sostuvo una reunion entre la alta
direccion de la empresa, los duefios de proceso y el Coordinador de Calidad,
donde se capacitdé en un comienzo sobre lo que son los objetivos de la calidad,
como definirlos, sus caracteristicas, su relacion con la politica de la calidad y los

procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.

Se definieron 11 objetivos de la calidad, cubriendo de esta forma todos los
enunciados de la politica. Se tratdé de plantear dos objetivos por directriz de la

calidad. Los objetivos fijados fueron los siguientes:

v" Aumentar la productividad de la mano de obra directa de la empresa.

v' Reducir el desperdicio de materia prima generado durante el proceso
productivo.

v' Cumplir con los requisitos exigidos por el cliente para con nuestros productos.

v' Controlar nuestra operaciéon de acuerdo con el Sistema de Gestion de la

Calidad basado en la NTC ISO 9001.



v Actualizar y capacitar a los funcionarios de nuestra empresa en beneficio de su
competencia.

v' Contratar personal competente con base en la educacion, formacion,
habilidades y experiencia apropiadas para el cargo, cuando se hagan futuras
vinculaciones.

v" Puntualidad para la entrega de pedidos a nuestros clientes.

v" Reducir el numero de quejas o reclamos que recibimos de nuestros clientes.

v' Lograr que todos los procesos del sistema de gestion de la calidad tengan
tendencia a alcanzar las metas propuestas.

v" Incrementar las ventas totales anuales.

v" Incrementar la rentabilidad de la empresa para que esté por encima de un 15%

Para el disefio del sistema de gestion de la calidad de Mallasan Ltda., se
contempl6 el enfoque basado en procesos que plantea la NTC ISO 9001: 2000.
Dicho enfoque fue expuesto por parte del Coordinador de Calidad a la alta
direccion y duefios de proceso, recalcando la importancia de identificar que en la
organizacion existen muchos procesos, que se deben gestionar y que en ellos se

centra el Sistema de Gestion de la Calidad.

4.4.4 I|dentificacion de Procesos
La alta direccion acompafada del Coordinador de Calidad identificaron los
procesos principales de Mallasan Ltda. aplicando el concepto de proceso

proporcionado por la NTC ISO 9000.



Una vez planteados los procesos, estos fueron validados observando la
correlacion de cada uno respecto de los objetivos de la calidad, es decir, el grado
de cumplimiento de cada objetivo por intermedio de cada proceso, de manera que
se desplieguen dichos objetivos a nivel de procesos del Sistema de Gestion de
Calidad. También se asociaron dichos procesos con la repercusion de cada uno
en la satisfaccion del cliente.

El resultado de las comparaciones realizadas con los procesos planteados,

arrojaron los procesos del Sistema de Gestion de Calidad de Mallasan Ltda.

1. Gestion Estratégica

2. Gestion de Auditorias Internas
3. Gestion de Compras

4. Gestion de la Produccion

5. Gestion Comercial

6. Gestion de Mantenimiento

7. Gestion de Personal

8. Gestion de la Documentacion

4.4.5 Definicion de la Interaccion de los Procesos
Los procesos definidos para el Sistema de Gestion de Calidad de Mallasan Ltda.
se agruparon por parte de la alta direccion de la empresa y los mandos medios de

la misma. Cada proceso fue ubicado de acuerdo a la siguiente clasificacion:



v PROCESOS DE LA DIRECCION: son aquellos que guian la organizacion
definiendo politicas, objetivos, metas organizacionales, ademas de
proporcionar controles.

v" PROCESOS OPERATIVOS: Son los procesos relacionados de manera directa
con el ciclo de vida de un producto o servicio y cubren desde la etapa de
identificacion de necesidades hasta la entrega e instalacion del producto o

servicio.

v" PROCESOS DE APOYO: Aquellos que buscan garantizar el buen desempefio
de todos los procesos frente a las necesidades de los clientes y de la

organizacion.
A su vez, la Gerencia designé de comun acuerdo con los funcionarios, los
responsables de cada proceso. Los resultados de dicha clasificacion y asignacion

se resumen de la siguiente forma:

Tabla 1: Procesos del Sistema de Gestion de Calidad

PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO PROCESO RESPONSABLE

PROCESOS DE LA Gestion Estrategica Gerente

ALTA DIRECCION ~ . . .
Gestion de Auditorias Internas | Coordinador de Calidad




PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO PROCESO RESPONSABLE
PROCESQS DE Gestiéon Comercial Gerente
REALIZACION DEL
PRODUCTO Gestion de la Produccion Jefe de Produccion
Gestién de Compras Gerente
PROCESOS DE Gestion de Personal Coordinador de Calidad
APOYO . . .,
Gestion de Mantenimiento Jefe de Produccidn
Gestion de la Documentacion Coordinador de Calidad

4.5.5.1 Mapa de Procesos. Una vez fueron clasificados y asignados responsables
para los procesos del Sistema de Gestidon de Calidad de Mallasan Ltda. se elabor6
la estructura grafica de los mismos, procurando que dicho mapa reflejara
claramente la clasificacion dada por los miembros de la empresa y fuera entendida
con facilidad por todos los miembros de la organizacion. Se destaca también el

enfoque al cliente como entrada y salida de los procesos.




PROCESOS DE LA DIRECCION
Gestion de
Auditorias Internas

PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO

Gestion Comercial Gestion d.? la
Produccion

PROCESOS DE APOYO

Gestion de L.
[ ViEmiemimieie } {Gestlon de Compras}
Gestion de la
Documentacién

Figura 6: Mapa de Procesos

=

CLIENTE
REQUISITOS, EXPECTATIVAS
CLIENTE
SATISFACCION, BENEFICIO

4.4.6 Caracterizacion de Procesos

En la elaboracibn de las caracterizaciones de procesos intervinieron el
Coordinador de Calidad con el Duefio de cada Proceso. Primero, el Coordinador
de Calidad presentd una propuesta a cada duefio y en un trabajo conjunto se logré

complementar cada una de ellas.

Las caracterizaciones de proceso fueron el formato utilizado para reunir los

principales rasgos de los procesos, tales como:

v" Nombre del Proceso: el cual identifica el proceso para el SGC.



Responsable: corresponde al cargo que es la cabeza del proceso, lider del

mismo dentro del SGC.

Objeto: propdsito del proceso.

Entradas: son todos aquellos insumos, informacion, documentos, datos, que
son necesarios que van a ser transformados o utilizados para que el proceso

produzca sus salidas.

Proveedores: Son aquellos entes que proveen las entradas para el proceso.

Pueden ser otros procesos.

Actividades: resultan de la aplicacion del ciclo PHVA dentro del proceso,

describen la manera como se transforman las entradas en salidas.

Salidas: Son el resultado de la ejecucion de las actividades del proceso.

Clientes: son aquellos entes hacia los cuales van dirigidas las salidas del
proceso. Pueden ser otros procesos.

Medicion: es el mecanismo para chequear el desempefio del proceso.

Documentos Relacionados: Son todos aquellos que estan directamente
implicados a lo largo del proceso, pueden ser guia para su ejecucion o

producto de la misma.



Las caracterizaciones de los procesos del Sistema de Calidad de Mallasan Ltda.

se pueden observar dentro del Manual de la calidad anexo al presente informe.

4.5 DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Luego de haber realizado el disefio de la estructura principal y basica del sistema
de gestion de calidad de Mallasan Ltda., resumida en la politica y objetivos de
calidad, mapa de procesos y caracterizaciones de los mismos, se procedio a llevar
a cabo la documentacion exigida por la NTC ISO 9001:2000 y la que fue necesaria

para desarrollar la implementacion de los procesos del SGC.

Como requisitos obligatorios por la NTC ISO 9001:2000 se encuentran seis
procedimientos documentados y el manual de la calidad, a continuacién hago
referencia a la metodologia utilizada para la elaboracion de los mismos, como

parte de la etapa de documentacion del SGC.

4.5.1 Manual de la Calidad

Partiendo que el manual de calidad es el documento guia por excelencia del SGC,
y que resume la manera como la empresa da cumplimiento a los requisitos de la
norma, su elaboracion se llevo a cabo con la participacion de la alta direccidén y los

duefios de los procesos, bajo la orientacion del Coordinador de Calidad.

El manual de Calidad fue estructurado por capitulos de la siguiente manera:



Capitulo 1: Introduccion.

Capitulo 2: Definiciones.

Capitulo 3: Generalidades, presentacion de la empresa, alcance del SGC,
Politica de la Calidad, Objetivos de la Calidad, mision, vision,
estructura organizacional.

Capitulo 4: Sistema de Gestion de la Calidad, el cual ofrece indicaciones de
como se da cumplimiento al capitulo 4 de la NTC 1SO 9001:2000.

Capitulo 5: Responsabilidad de la direccidn, el cual ofrece indicaciones de
como se da cumplimiento al capitulo 5 de la NTC 1SO 9001:2000.

Capitulo 6: Gestidn de Recursos, el cual ofrece indicaciones de como se da
cumplimiento al capitulo 6 de la NTC ISO 9001:2000.

Capitulo 7: Realizacion del producto, el cual ofrece indicaciones de como se
da cumplimiento al capitulo 7 de la NTC 1SO 9001:2000.

Capitulo 8: Medicion, andlisis y mejora, el cual ofrece indicaciones de cémo
se da cumplimiento al capitulo 8 de la NTC ISO 9001:2000.

Capitulo 9: Caracterizacion de procesos.

El manual de calidad es un documento anexo al presente informe.

4.5.2 Control de documentos
La manera de controlar los documentos, implementada en Mallasan Ltda. se basa
en la proteccion dada por cada duefio de proceso a los documentos relacionados

con las actividades que gestiona dentro del SGC.



El Coordinador de Calidad elaboré el procedimiento obligatorio para el control de
documentos, con la participacion de los duefios de procesos. Estos documentos

marcarian la pauta para la elaboracion de la documentacion restante.

El procedimiento de control de documentos fue presentado al Gerente para su
aprobacion. Posterior a la aprobacion de dicho documento, el Coordinador de
Calidad realiz6 las actividades de capacitacion para su divulgacion e

implementacion inmediata.

Como paralelo a los documentos del SGC, se encuentra un listado que cobra gran
importancia: el Listado Maestro de Documentos, el cual relaciona toda la
documentacion del Sistema de Gestion de Calidad y cuyo total diligenciamiento se
realizo en la medida de la elaboracion e implementacion de los documentos que

hacen parte de los procesos.

Una vez implementado el control de documentos todos los documentos a crear
como resultado de las actividades de implementacion cumplieron con lo descrito
en cada uno de estos procedimientos y garantizaron la creacion ordenada de

todos los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad.

4.5.3 Control de Registros
Para documentar el control de registros, el Coordinador de Calidad expuso a los

duefios de proceso, los requerimientos que tiene la NTC ISO 9001: 2000 para este



aspecto, los cuales fueron trasladados al procedimiento de para control de

registros.

A medida que la implementacion del SGC ameritaba la creacion de un registro, se
definieron para cada uno los controles y requerimientos en cuanto a identificacion,
el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el tiempo de retencidon y la

disposicion del registro, asi como los responsables de dicho control.

Para la implementacion del control de registros, se concientizé a todo el personal
de la empresa, pero en especial al nivel operativo, acerca de la importancia de los
registros dentro del SGC, ya que estos documentos proporcionan evidencia
objetiva del cumplimiento de requisitos y en este orden de ideas son

indispensables para la implementacion del SGC.

4.5.4 Control de Producto No Conforme

La elaboracion de este procedimiento estuvo a cargo del Gerente, Jefe de
Produccion, Supervisor de Produccion y el Coordinador de Calidad y se realizo
para garantizar que el producto que no cumple con los requisitos se identifica y
controla para prevenir su uso o0 entrega no intencional segun lo indica el requisito
8.3 de la NTC ISO 9001: 2000. Fue necesaria la presencia del Gerente, puesto
que el manejo de producto no conforme implica la toma de decisiones que pueden

significar altos costos a la empresa, las cuales son exclusivas de la Gerencia.



Todas estas politicas fueron documentadas en el procedimiento para su

implementacion posterior.

En una actividad de capacitacion que conté con la participacion de todo el
personal de produccion se llevd a cabo la divulgacion del procedimiento para
control de producto no conforme, para su posterior implementacion en la planta de
produccion y areas relacionadas con el producto. Se aclaré la definicion de un
producto no conforme en sus diferentes estados, asi como su modo de tratamiento

y el responsable de cada etapa.

4.5.5 Acciones correctivas, acciones preventivas

En cumplimiento con los numerales 8.5.2 y 8.5.3 referentes a la mejora continua,
el Coordinador de Calidad llevé a cabo la documentacion de los procedimientos en
cuestion. Para su implementacion se realizé una actividad de capacitacién con el
Gerente y el personal duefio de procesos en la cual se hizo especial énfasis en la
diferencia entre correccidn y accion correctiva y la necesidad de eliminar las

causas de las no conformidades, dandole un enfoque preventivo al SGC.

4.5.6 Auditorias internas
Para la realizacion de este procedimiento se tomaron como referencia las
directrices descritas en la NTC ISO 19011: 2002. El Coordinador de Calidad

realizd una capacitacion dirigida a la Gerencia, duefios de proceso y candidatos a



auditores internos, en la cual se explicaron los lineamientos que se deben tener en

cuenta en el proceso de Auditoria Interna.

Se recalco a la alta direccion la necesidad que la empresa cuente con suficientes
auditores internos capacitados, pues son estos los encargados de evaluar el

Sistema de Gestion de Calidad.

4.6 IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Una vez se termind con la elaboracion de la documentacion basica y obligatoria
contemplada por la NTC ISO 9001:200, se dio inicio a la implementacion y
despliegue del disefio del Sistema de Gestion de Calidad dentro de la
organizacion. Dentro de la implementacion también se continué con la
documentacion de los procesos, en los casos donde ameritara documentar,
procurando un SGC amigable, entendible y sostenible por parte del personal de la
organizacion. A continuacion se describe la metodologia utilizada en la
implementacion y cumplimiento de los diferentes requisitos de la NTC ISO

9001:2000, guardando la misma secuencia de la norma internacional.

4.6.1 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacién
El Gerente de Mallasan Ltda. con el fin de asegurarse que las responsabilidades y
autoridades estuvieran definidas y fueran comunicadas dentro de la organizacion

design6 como representante de la direccion al Jefe de Produccion de Mallasan



Ltda. quien asumié las responsabilidades propias de dicho acto, las cuales estan

contempladas en el numeral 5.5.2 de la NTC ISO 9001:2000.

Con el fin de asegurar procesos de comunicacion apropiados dentro de la
organizacion, se recalcO la importancia y necesidad de formalizar los
comunicados, instrucciones, responsabilidades, tareas y demas, a través de
documentos escritos como politicas, procedimientos, instructivos, planes de

calidad, registros, memorandos, cartas y demas.

Estas disposiciones fueron comunicadas a todo el personal de la empresa y

aplicadas a partir del momento de su comunicacion formal.

4.6.2 Recursos Humanos

Para asegurarse que el personal que realiza trabajos que afectan la calidad del
producto sea competente con base en la educacion, formacion, habilidades y
experiencia apropiadas, dentro del proceso de Gestion de Personal, se creo el
procedimiento de identificacion de necesidades y formacién, el cual establece las
actividades a seguir para asegurar el nivel de competencia requerido por el
personal de la empresa y las medidas para desarrollar y mantener el mismo, con

el fin de cumplir con los requerimientos del cliente y los objetivos de la empresa.

Se identificaron las necesidades de educacion, experiencia, formacién vy

habilidades de cada cargo de la empresa y se resumieron estas en los perfiles de



cargo, documento que fue realizado por el jefe inmediato de cada cargo y fue

aprobado por el gerente de la empresa.

Se solicitaron a todo el personal de la empresa los registros que acrediten su
educacioén, experiencia y formacién, con el fin de evaluar su competencia respecto
del perfil de cargo. En cuanto a las habilidades requeridas para cada cargo, estas
fueron valoradas a través de una evaluacion anual que realizo el jefe inmediato
junto con el trabajador en donde fue calificado el desempefio en las funciones y
habilidades. Todos los anteriores registros fueron llevados a la hoja de vida de

cada trabajador.

Se elaboré un plan de formacion para un periodo de un afio, en el cual se
consignaron los principales requerimientos de los trabajadores de la empresa en
cuanto a educacion, formacion y habilidades. La experiencia exigida por los
perfiles de cargo fue cumplida en todos los casos. El plan de formacion fue
valorado economicamente y aprobado por el gerente de la empresa, quien destind

los recursos para su ejecucion.

Con el fin de definir lineamientos claros en cuanto a incorporacion de personal, se
creo el procedimiento de Seleccidon y Contratacion de Personal, para asegurar que
le personal que ingrese a la empresa cumpla con los requisitos legales y con el
perfil de cargo establecido, ademas que el individuo tenga un conocimiento claro

de la empresa y de su cargo antes de comenzar a desempefar el mismo.



4.6.3 Infraestructura

Las instalaciones fisicas de Mallasan Ltda. sufrieron varios cambios a lo largo del
proceso de implementacion del SGC, con miras a mejorar el ambiente de trabajo,
espacios, disposicion y distribucion de los recursos necesarios para cumplir con

los requisitos del producto.

Los recursos asignados para este cumplimiento de requisitos de producto estan
consignados en el presupuesto general de la empresa, que se realiza de manera
anual. La maquinaria y el equipo humano con el que cuenta Mallasan Ltda. es
suficiente para asegurar el cumplimiento de los requisitos del cliente en cuanto a

calidad del producto y tiempo de entrega.

Para asegurar una adecuada conservacion y disponibilidad de la maquinaria, se
determinaron los equipos criticos para la elaboracion del producto y satisfaccion
del cliente, en un listado maestro de maquinaria y equipos, para los cuales
también fue establecido un plan de mantenimiento, junto con un cronograma de
mantenimiento preventivo, el cual pretende evitar paradas no programadas de

maquinas y equipos, que puedan afectar al cliente.

4.6.4 Planificacion de la Realizacion del Producto
Para la realizacion del producto se determinaron en cada actividad del proceso
productivo, las caracteristicas de calidad del producto, las cuales son

determinadas por el cliente y también basados en la NTC 2310 “Mallas de acero



soldadas para refuerzo de concreto”. También se evalud la medicion que se le
debe hacer a dichas caracteristicas de calidad en cuanto a frecuencia de
medicion, instrumento de medicion, tolerancia, registro fisico, responsable de
dicha medicion, competencia del personal. Todas estas caracteristicas fueron
determinadas para los diferentes productos de la empresa que estaban dentro del

alcance del SGC y fueron consignadas en los Planes de Control.

De esta manera, existe un plan de control para cada actividad del proceso, el cual
esta a cargo de un operario. Este documento es la guia para la realizacion del
producto, pues le indica las especificaciones que debe cumplir para ser

considerado producto conforme.

Se disefiaron formatos para cada actividad del proceso productivo, en los cuales
queda la evidencia objetiva de los resultados de la medicion de las caracteristicas
del producto y su consideracion de conformidad o no conformidad. Los planes de
control y los formatos para control del proceso productivo fueron elaborados por el

Jefe de Produccién, Supervisor de Producciéon y Coordinador de Calidad.

4.6.5 Procesos Relacionados con el Cliente
Teniendo como objetivo la determinacion clara de los requisitos del cliente y el
mejoramiento de las relaciones y satisfaccion del mismo, se establecié dentro del

disefio del SGC el proceso de Gestion Comercial.



Para una efectiva determinacion de los requisitos del cliente, se documenté e
implemento el Procedimiento de Presentacion de Propuestas y negociacion, el
cual define los pasos que se deben tener en cuenta en la presentacion de
propuestas a los clientes y la negociacion posterior del respectivo contrato para
que los requisitos del cliente sean considerados en su totalidad y sean la entrada

clara para el proceso de Gestion de Produccion.

Se documenté e implemento el procedimiento de Atencion y Solucion de Quejas y
Reclamos, el cual tiene como fin atender a las quejas o reclamos de los clientes,
con el fin de darle solucion oportuna y eficaz, garantizando la satisfaccion del

cliente.

Se cred la encuesta de satisfaccion del cliente, la cual es aplicada con una
periodicidad de dos meses y tiene como fin indagar la opinién de los clientes de
Mallasan Ltda. en cuanto a la calidad del producto, servicio brindado, atencion a
su solicitud y cumplimiento en la entrega del pedido. Esta informacién fue tabulada
y analizada en reuniones con la alta direccion de la empresa, con el fin de tomar

decisiones encaminadas a mejorar dicha satisfaccion de los clientes.

4.6.6 Compras
Esta actividad que incluyé la implementacion de varias disposiciones encaminadas
a lograr el cumplimiento de los requisitos expresados en el numeral 7.4 de la NTC

ISO 9001: 2000 se realizd en trabajo conjunto entre el Gerente General y el



Coordinador de Calidad. Primero se identificaron aquellas materias primas de alto
impacto en la realizacion del producto determinandose todas ellas como de alto
impacto dentro de la calidad del producto. Los demas insumos comprados apoyan
la realizacion de las actividades del proceso productivo, de los cuales depende en
gran parte el cumplimiento de los requisitos de los productos, asi que esos

insumos también fueron catalogados como de alto impacto.

Para dar cumplimiento el numeral 7.4.1 se disefi0 el procedimiento de seleccion y
evaluacion de proveedores y se definieron los criterios para realizar dicha
evaluacion. Su implementaciéon a cargo del Gerente incluyo la evaluacién a los
proveedores actuales y la informacion de aquellos aspectos favorables y aquellos
por mejorar a todos los proveedores. A partir de la implementacion, todos los
candidatos a proveedores serian evaluados antes de ser seleccionados como

proveedores de la empresa.

Con los proveedores evaluados y seleccionados, se disefid el procedimiento de
compras, para garantizar la realizacion adecuada de todos los pedidos a los
proveedores y eliminar la incertidumbre en las materias primas e insumos
solicitados. Su implementacion a cargo del Gerente incluyé el diligenciamiento de
las ordenes de compra y del formato de resultados de inspeccion en recepcion,
este formato consigna la medicion realizada a la materia prima e insumos criticos,
de acuerdo a las caracteristicas de calidad que deben cumplir, las cuales se

consignaron en el plan de control de inspeccion en recepcion. De esta manera se



busca garantizar que las materias primas e insumos recibidos cumplen con los
requisitos de compra. Como responsable de la liberacién se designo al Supervisor

de Produccion.

4.6.7 Realizacion del Producto

Dentro del disefio del SGC de Mallasan Ltda., se establecio el proceso de Gestion
de la Produccion, con el fin de controlar las actividades que tienen que ver con el
proceso de transformacion de materia prima en el producto terminado que va a

cumplir con los requisitos normativos y del cliente.

En esta etapa de la implementacion ya se contaba con los planes de control para
cada una de las actividades del proceso productivo, por lo cual se pusieron en
marcha dichos planes con ayuda del Supervisor de Produccion y acompafados de
instructivos para cada actividad, donde se describe paso a paso la forma de
realizar el trefilado, el enderezado y la soldadura para llegar a un producto
terminado conforme a los requisitos legales y del cliente. Se capacité a los
operarios de produccion acerca del diligenciamiento de los formatos para registro
de medicidn realizada a los productos, frecuencia, instrumento de medicion,

tolerancia, registro fisico, responsable de dicha medicion.

Las actividades a seguir para la identificacion y trazabilidad del producto fueron
consignadas en un instructivo, que fue disefiado por el Jefe de Produccion, Jefe

de Producciéon y Coordinador de Calidad. Este instructivo involucra la identificacion



clara de las materias primas, producto en proceso y terminado, ademas, asegura
el rastreo de las condiciones de elaboracion del producto terminado, lo cual se
logra a través del numero de lote de produccién con el cual se identifica el
producto y el cual queda consignado en el formato para registro de medicion de

producto.

Algunos clientes de Mallasan Ltda. proporcionan a la empresa materias primas
para la elaboraciéon de sus pedidos. En todos los casos estas materias primas
poseen las mismas caracteristicas de las materias primas utilizadas por Mallasan
Ltda., por lo que se suman a los materiales que posee la empresa, para los cuales
fue disefiado un instructivo acerca de los cuidados, precauciones, especificaciones
para el identificacion, manejo, almacenamiento, embalaje, cuidado y envio de
materiales y producto terminado, el cual es aplicado para todos los productos y
con el cual se asegura que no se produzcan dafos a la propiedad del cliente ni de

la empresa.

La implementacion del diligenciamiento de los formatos para registro de medicion
de producto en proceso, identificacion y trazabilidad de producto, asi como el
manejo, almacenamiento, embalaje y cuidado de materiales y producto terminado,
requirio de un trabajo de sensibilizacion, capacitacion, revision y mejora reiterativo
con cada operario de la empresa, estimulando su aplicacion a través de

reconocimiento publico, e incorporando dichas practicas no como una actividad de



calidad, sino como parte integral del trabajo diario realizado en cada actividad del

proceso productivo.

4.6.8 Control de Dispositivos de Seguimiento y Medicidon

Los instrumentos necesarios para realizar mediciones a los productos en proceso
fueron determinados para cada actividad del proceso productivo y se incluyeron
dentro de un listado maestro de instrumentos de medicion. El instrumento
requerido para cada medicién quedo establecido dentro de los planes de control
de producto y se determindé de acuerdo a la caracteristica a medir, precision

requerida y magnitud.

Para cada instrumento se establecié una frecuencia de verificacion y calibracion,
de acuerdo a la frecuencia de uso, precision y criticidad. Dichas especificaciones

fueron consignadas en el plan de calibracion de instrumentos de medicion.

Los operarios del proceso fueron capacitados para el correcto uso y cuidado de
dichos implementos de medicion. Para el caso de Mallasan Ltda., se requieren

calibradores pie de rey y flexo metros, para la medicion del producto.

4.6.9 Seguimiento y Medicion
Mallasan Ltda. realiza seguimiento del nivel de satisfaccion del cliente
determinado a través de encuestas bimensuales, las cuales son tabuladas y

analizadas por la Gerencia, Coordinador de Calidad y los duefios de procesos, con



miras a mejorar dicha satisfaccién, aplicando principios como el de Pareto, causa
— efecto para combatir las principales falencias detectadas por los clientes de la

empresa.

El desempefio de los procesos del SGC de Mallasan Ltda. es cuantificado a través
de indicadores, los cuales muestran el comportamiento de las variables criticas de
cada proceso. Los datos para la elaboracion de los indicadores son recopilados
por los encargados de cada area y son elaborados por el Coordinador de Calidad,
para que posteriormente sean analizados por la Gerencia, Coordinador de Calidad
y los duefios de procesos, en las reuniones mensuales, donde se toman

decisiones de acuerdo a los resultados presentados por cada proceso.

El seguimiento al producto es realizado en cada punto de trabajo por los operarios
del proceso productivo y es verificado por el supervisor de produccién, quien es el
responsable de verificar fisicamente el cumplimiento de los estandares de calidad
a lo largo del proceso. Los datos que arrojan las mediciones realizadas al producto
son tabulados y archivados por el Coordinador de Calidad, para su posterior

analisis.

4.6.10 Control del Producto No Conforme
La metodologia para prevenir que el producto que no cumple los requerimientos
especificados se use o despache se encuentra consignada en el procedimiento

documentado para el control de producto no conforme. Este documento define la



identificacién, evaluacion, segregacion, disposicidn y notificacion a las areas

interesadas del producto no conforme.

Dentro de este procedimiento quedaron definidas claramente las
responsabilidades dentro de cada etapa para el tratamiento del producto no
conforme, asi como la identificacion del mismo y prevencion del uso o despacho

del mismo.

El jefe de produccidn, supervisor de producciéon y los operarios de Mallasan Ltda.
recibieron capacitacion para la aplicacion correcta y juiciosa del procedimiento

para control de producto no conforme.

Se recalco en la necesidad de utilizar la metodologia de las acciones correctivas
para el andlisis de los productos no conformes detectados dentro del proceso,

para poder asi combatir las causas de los incumplimientos de requisitos.

4.6.11 Anélisis de Datos

La cultura de analisis de datos fue fomentada en Mallasan Ltda. por parte del
Coordinador de Calidad, quien resaltdé permanentemente la importancia de la
medicion y analisis como camino hacia la mejora. Se realizaron capacitaciones
acerca de algunas herramientas que se aplicaron en el SGC, como son el

Diagrama Causa efecto, los graficos de control, el diagrama de Pareto, el analisis



estadistico a través de indicadores como la media, desviacidn estandar, moda,

mediana, percentiles, entre otros.

La aplicacion de estas herramientas pudo evidenciarse en la implementacion del
SGC, particularmente en los informes presentados como entrada para las
reuniones mensuales, asi como para la revision por la direccion y comités varios

que tuvieron como fin la toma de decisiones basado en el andlisis de datos.

Dentro de las variables analizadas estuvieron: la satisfaccion del cliente, la
conformidad con los requisitos del producto, las caracteristicas y tendencias de los
procesos y de los productos incluyendo las oportunidades para llevar a cabo

acciones preventivas y los proveedores.

4.6.12 Mejora

Este principio de gestion de la calidad propone que la mejora continua del
desemperio global de la organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.
Teniendo en cuenta dicha premisa, se recalcO por parte del Coordinador de
Calidad a lo largo del proceso de implementacion, la necesidad de medir para
mejorar y la importancia de la implementacién de la metodologia de acciones
preventivas y correctivas, la cual fue plasmada en dos procedimientos
documentados, los cuales fueron divulgados a todos los niveles de la organizacion

a través de explicaciones practicas.



El procedimiento de accidén correctiva fue documentado por el Coordinador de
Calidad y describe la forma de actuar cuando se ha detectado una deficiencia en
el sistema de calidad e impedir su recurrencia, plantear e implementar las

soluciones y comprobar que las acciones han tenido éxito.

Se describieron por parte del Coordinador de Calidad las posibles causas de
generacion de una accién correctiva, como son el producto no conforme,
auditorias, medicion de procesos y quejas de clientes, las cuales fueron

comprendidas por la gerencia y los duefios de proceso.

El procedimiento de accion preventiva fue documentado por el Coordinador de
Calidad y describe la forma de actuar para eliminar la causa de no conformidades
potenciales u otra situacién potencialmente indeseable e impedir su ocurrencia,
plantear e implementar las soluciones y comprobar que las acciones han tenido

éxito.

La asimilacion del concepto de accion preventiva y sus fuentes de proveniencia
fue mas dificil y requirio de un trabajo explicativo mas intenso, el cual incluyo
talleres con la Gerencia y duefios de proceso, donde se trabajaron situaciones
reales, que mostraron la importancia de las acciones preventivas como indicador

de mejora del SGC.



4.7 AUDITORIA INTERNA

Con el objeto de verificar el disefio e implementacion del SGC y poder realizar los
ajustes para conseguir la mejora continua durante el transcurso del proyecto, el
Coordinador de Calidad realizo la programacion de auditorias internas de acuerdo
a los procesos definidos. Este ciclo de auditorias se llevo a cabo un vez los
procesos del S.G.C. terminaron de implementar todas las actividades de mejora
descritas en el plan de trabajo. Este primer ciclo de auditorias permitié que cada
duefio proceso expresara sus conocimientos libremente y sustentara de manera
clara el cumplimiento de los requisitos de la norma por parte de los procesos bajo
su responsabilidad. Cada uno de ellos vivido la experiencia de una auditoria
completa, aspecto que resulta bastante favorable en el evento de la preparacion

de una auditoria de certificacion.

Las auditorias por procesos se realizaron siguiendo las directrices establecidas en
el procedimiento de auditoria interna y estuvieron a cargo del Gerente y el

Coordinador de Calidad.

Las evidencias de la realizacion de las auditorias se componen de:

v Plan de Auditoria

v' Lista de Verificacion

v Informe de Auditoria



Una vez fueron entregados los informes de auditoria a los respectivos Duefios de
Proceso, se dio inicio al tratamiento de las no conformidades y acciones de mejora
presentadas por medio de la aplicacion de los procedimientos de acciones
correctivas y acciones preventivas. La principal causa de las no conformidades
encontradas fue el Incumplimiento en la ejecucion de los procedimientos: algunos
duefios de proceso realizaban las actividades de manera diferente a como estaba
definido en el procedimiento documentado, dejando de un lado las evidencias de

tal procedimiento.

4.8PLANTEAMIENTO E IMPLEMENTACION DE ACCIONES

Una vez concluido el ciclo de auditorias internas la actividad inicial del Coordinador
de Calidad fue recordar a la Gerencia y los duefios de proceso, el procedimiento
de accion correctiva junto con la metodologia para la solucion de problemas, la

cual incluye el diagrama causa efecto y la lluvia de ideas.

El Coordinador de Calidad inici6 junto con los duefios de proceso, el
planteamiento de las acciones correctivas para solucionar las no conformidades
encontradas, se iniciaron al menos una accion correctiva por cada no conformidad.
Producto del desarrollo de las no conformidades, se plantearon las posibles
causas de los inconvenientes presentados, tratando llegar a la raiz de los

problemas. La metodologia empleada fue una reunion donde participaron el



Gerente, los duefios de proceso y el Coordinador de Calidad, trabajando en cada

no conformidad con diagrama causa efecto y lluvia de ideas.

Una vez determinadas las causas de las no conformidades, se procedi6 a plantear
acciones tendientes a solucionar las causas. Para aquellas no conformidades en
las cuales las acciones a desarrollar estaban compuestas de varias actividades
que involucraban a uno o mas responsables, se hizo necesario realizar un plan de
accion, el cual incluyé la no conformidad, actividades a desarrollar, recursos
necesarios, fecha de implementacion y seguimiento. El control de dichos planes
de accion estuvo a cargo del Coordinador de Calidad, quien verifico el total
desarrollo de cada uno y constato la eficacia de las acciones implementadas como

solucién a las no conformidades detectadas en la auditoria.

La evidencia de las acciones implementadas se encuentra en los registros de

acciones correctivas y planes de accion.

4. 9REVISION POR LA DIRECCION

Dentro del proceso de Gestion Estratégica se incluye la realizacion de la revision
gerencial al S.G.C. para garantizar su conveniencia, adecuacion y eficacia.
Posterior a la realizacion de las auditorias internas a los procesos del S.G.C. se
realizo la primera revision gerencial en donde se sigui6 la metodologia definida por

el Gerente General, Gerente Comercial y Coordinador de Calidad. La metodologia



se describe en el instructivo de Revision por la Direccidon y se aplicé de la siguiente

manera.

v' Elaboracién informe de gestion: Cada duefio de proceso elabor6é un informe
escrito de la gestion de su proceso que incluyo, el estado de la documentacion,
los resultados de los indicadores de su proceso, el estado de las acciones
correctivas y preventivas implementadas como resultado de la primera

auditoria realizada y recomendaciones para mejorar su proceso.

v' Presentacion al Gerente General: siguiendo con el orden establecido en el
mapa de procesos, cada duefio expuso su informe de gestién y el Gerente

determiné el cumplimiento del objetivo para cada proceso.

v" Reuvision politica y objetivos de calidad: la politica y objetivos de calidad fueron
revisados para determinar su cumplimiento y fijar nuevos objetivos segun fuera

el caso, pero no se llevaron a cabo modificaciones.

v' Recomendaciones para la mejora: de acuerdo a las sugerencias realizadas por
los duefios de proceso para la mejora del sistema, el Gerente General designé

a los responsables de la implementacion de dichas acciones.

v' Elaboracién acta de revision: el Representante de la Gerencia elaboro el acta
de revision gerencial a la cual se anexaron los informes presentados por los

duefios de proceso.



Con la realizacion de la primera revision gerencial al Sistema de Gestion de la
Calidad se cierra el plan de trabajo descrito como resultado de la auditoria de
diagnéstico. El siguiente paso es la evaluacion del cumplimiento del plan, etapa

gue se describe en el siguiente capitulo.



5 EVALUACION DE LA PRACTICA EMPRESARIAL

El presente capitulo presenta una evaluacion general de la practica realizada en
Mallasan Ltda., empresa metalmecanica dedicada a la elaboracion de mallas de
acero soldadas para refuerzo de concreto y malla para gavion, practica que se
llevd a cabo con el objeto de elaborar el proyecto de grado enfocado a la
implementacion del Sistema de Gestidon de la Calidad para Mallasan Ltda. dejando
evidencia objetiva de su implementacion por medio de la estructura documental

que lo describe.

El Autor del Proyecto en calidad de Coordinador de Calidad gui6é todo el proceso
de implementacion realizando actividades de documentacion, capacitacion y
asesoria en el disefio de nuevas herramientas encaminadas a la medicion de las
caracteristicas de calidad y desempefio de los procesos como requisitos de

obligatorio cumplimiento expresados en la NTC ISO 9001: 2000.

Es importante destacar el cambio de cultura que se dio en Mallasan Ltda. durante
el desarrollo de este proyecto ya que se partio0 de una cultura en donde los
empleados de la empresa tenian poca preocupacion por el cliente y el
cumplimiento de los requisitos, existia desconocimiento de las normas técnicas y

Sus exigencias y se inicio un proceso de cambio de dicha cultura con la aplicacion



de los principios de gestion de calidad, los cuales se recalcaron a lo largo del

desarrollo de todo el proyecto.

5.1 CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

La evaluacion de la practica empresarial se realiza partiendo de los objetivos
definidos inicialmente por el Autor del Proyecto. A continuacion se relaciona su

cumplimiento:

v" Objetivo General: Disefiar un sistema de gestién de la calidad basado en la
norma ISO 9001 version 2000 para la empresa Mallasan Ltda. que contribuya
al proceso de mejoramiento continuo y consolidacion en el mercado de la

empresa.

El objetivo general se completé en un 100% dado que el Sistema de Gestion de la
Calidad para Mallasan Ltda. se implement6 con éxito y cumpliendo con la totalidad
de los requisitos aplicables de la NTC ISO 9001: 2000 como se evidencia en

manual de calidad y en los registros de la auditoria interna.

La estructura documental del S.G.C. se agrup6 por procesos, dejando a cada
duefio una copia controlada de sus manuales, planes, procedimientos y formatos

utilizados, documentacion que reposa en una carpeta de facil identificacion.



Con miras a buscar la certificacion, el Coordinador de Calidad inici6 las gestiones
pertinentes a la solicitud de cotizaciones para la realizacion de la auditoria de
certificacion. Estas fueron solicitadas a tres entes en el pais certificados para esta
actividad como son ICONTEC, SGS COLOMBIA Y BOUREAU VERITAS
QUALITY, tomandose la decision por parte de la gerencia de realizar dicha

auditoria con el ICONTEC, entidad con la cual se suscribid contrato.

La consolidacion de en el mercado de la empresa se puede evidenciar en los
indicadores del proceso gestion comercial, los cuales indican un crecimiento en las
ventas que ha tenido la empresa desde que se comenzd con la implementacion

del sistema de gestion de calidad.

El proceso de mejoramiento iniciado en Mallasan Ltda. se puede observar en las
metodologias empleadas como PHVA evidenciadas en las auditorias internas,

acciones correctivas, el mejoramiento de los indicadores.

v" Objetivo Especifico 1: Realizar un diagnéstico de la situacién inicial de la
empresa Mallasan Ltda. en cuanto al cumplimiento de los requisitos de la
norma 1SO 9001 version 2000 y utilizar dicho diagnostico en la elaboracion del

plan de trabajo para el disefio del sistema de gestion de la calidad.

Este objetivo especifico se cumplié en un 100%. Para iniciar con el proceso se

hizo necesario realizar un diagndstico inicial en donde a través de la utilizacion de



una lista de chequeo con la cual se determind el nivel de cumplimiento de los
requisitos. Con los resultados obtenidos en este ejercicio se elaboro un informe de
los hallazgos encontrados y un plan de trabajo que tuvo como objetivo dar
cumplimiento a los incumplimientos encontrados. La lista de chequeo, el informe y

el plan de trabajo se encuentran en el numeral 4.1 del presente informe.

v" Objetivo Especifico 2: Elaborar la politica y objetivos de la calidad y realizar el
despliegue de estos hacia los diferentes procesos criticos de la empresa en la

busqueda de la gestidon de la calidad en los mismos.

El objetivo especifico 2 se cumplié en un 100%, puesto que se elaboré una politica
de la calidad aplicando un trabajo grupal entre los miembros de la empresa, los
cuales analizaron las directrices de la calidad, las dificultades de la empresa y
variables de competitividad, lo cual arrojé la politica de la calidad que se evidencia
en el numeral 4.4.2 del presente informe. Esta politica es actualmente una directriz
estratégica de la empresa con la cual sus miembros estan comprometidos en su

mejora continua.

Los objetivos de la calidad se elaboraron teniendo en cuenta la politica de la
calidad, tratando de desplegar cada punto de dicha politica en uno o varios
objetivos medibles y alcanzables pero ambiciosos. Los objetivos de la calidad

definidos se encuentran en el numeral 4.4.3 del presente informe.



La planeacién estratégica de la calidad plasmada en la politica y objetivos de la
calidad fue desplegada en los diferentes procesos del sistema de gestion de la
calidad, puesto que para cada proceso se determinaron uno o varios indicadores
que estan directamente relacionados con los objetivos y la politica de la calidad.
Cada indicador tiene una meta, responsable y frecuencia de medicion. Las
caracterizaciones de proceso se encuentran en el manual de calidad, documento

anexo al presente informe.

v" Objetivo Especifico 3: Documentar y estandarizar los diferentes procesos que

intervienen en la calidad del producto de la empresa Mallasan Ltda.

Este objetivo especifico se cumplié en un 100%, puesto que se documentaron los
procesos que intervienen en la calidad del producto, incluyendo los seis exigidos
por la norma ISO 9001:2000 y etapa seguida se divulgaron y colocaron en practica
por los responsables de cada actividad y se verificaron a través de la auditoria

interna. Dicha documentacion se encuentra clasificada por procesos.

v" Objetivo Especifico 4: Elaborar las herramientas documentales requeridas para
la implementacién del sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO

9001 para la empresa Mallasan Ltda.

Este objetivo especifico se cumplié en un 100%, puesto que para los proceso del

sistema de gestion de calidad se elaboraron, ademas de procedimientos,



instructivos, planes de calidad y formatos para registro, los cuales se utilizaron en
la implementacién del sistema de gestion de calidad de Mallasan Ltda. y aportaron
valor agregado en cada proceso. Dicha documentacion se encuentra clasificada

pOr procesos.

v" Objetivo Especifico 5: Realizar el proceso de auditorias internas de calidad en
la empresa Mallasan Ltda. basado en los requisitos de la norma ISO 9001

version 2000.

Este objetivo se cumplié en un 100%. La evaluacion del Sistema de Gestion de la
Calidad implementado como resultado de la aplicacion completa del plan de
accion propuesto se evalué por medio de la realizacion del primer ciclo de
auditorias internas por procesos. Los hallazgos de esta auditoria conformados por
aspectos por mejorar y acciones correctivas se implementaron satisfactoriamente
con el apoyo del Autor del Proyecto para al final de la primera revision gerencial
obtener un Sistema de Gestidon de la Calidad acorde con todos los requisitos de la
NTC ISO 9001: 2000. Los planes de auditoria, listas de verificacion e informes de

auditoria son evidencias de la ejecucion de esta actividad.



5.2 ASPECTOS POSITIVOS

v' Las horas de capacitacién (implementacién de sistemas de gestién de la
calidad con base en la NTC ISO 9000: 2000) recibidas por el Autor del
Proyecto antes de iniciar la practica.

v La participacion activa del personal operativo en las actividades de
capacitacion, documentacion e implementacion.

v' El compromiso adquirido por el Gerente y duefios de proceso, quienes
motivaron constantemente la implementacion.

v' La asignacion de un puesto de trabajo Unico para la elaboracion del proyecto
con los materiales necesarios para la realizacion de las tareas tales como
computador, impresora, papel y demas.

v' La red de computadores que facilitdé la transmision de la informacion y el
control de los documentos del S.G.C.

v' La confianza depositada en el Autor del Proyecto y la autonomia en el disefio

de los elementos del S.G.C.

5.3 ASPECTOS NEGATIVOS

v' La produccién alta enfocaba a todo el personal en la planta dejando de un lado
la implementacién en algunos casos.
v La baja competencia de algunos participantes en procesos, puesto que

aumentaron el trabajo del Autor del Proyecto,



v' La cultura organizacional que se traia hizo que algunos duefios de proceso
demoraran la realizacion de algunas las tareas de implementacion. Esta
situacion fue cambiando de manera gradual.

v' Durante la etapa de implementacion se evidencié la falta de compromiso por
parte de algunos operario de proceso, en cambiar sus habitos laborales, que

en muchos casos superaban los 10 afos.

Aunque fueron aspectos negativos que lograron un atraso en la implementacion,

no impidieron la ejecucion del proyecto ya que fueron tratados oportunamente.

5.4 APORTES DEL AUTOR DEL PROYECTO A LA EMPRESA

Dentro de los aportes realizados por el Autor del Proyecto a la empresa se

destacan los siguientes:

v' La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad que sirvio de
evidencia objetiva en el evento de la auditoria de certificacion. Cada duefio de
proceso tiene una carpeta que incluye copias controladas de la documentacion
aplicable en su proceso.

v' La asesoria acertada en el disefio de los elementos que hicieron parte del
Sistema de Gestion de la Calidad tales como procedimientos documentados
obligatorios, indicadores de gestidn, control estadistico de calidad y formatos

entre otros.



v' Las capacitaciones realizadas por el Autor del Proyecto que apoyaron la
implementacion eficaz de los elementos diseflados para dar cumplimiento a
algunos requisitos de la norma.

v" Un Sistema de Gestion de la Calidad implementado por los miembros de la
organizacion con capacidad de sostenerse por si mismo con el apoyo del
personal interno de la empresa. El S.G.C. no depende de personal externo
para su mantenimiento ya que todos los elementos se implementaron

eficazmente y las responsabilidades quedaron claramente definidas

5.5 APORTES DE LA EMPRESA AL AUTOR DEL PROYECTO

Muchos fueron los aportes de la empresa al Autor del Proyecto dentro de ellos se

destacan:

v' La experiencia profesional adquirida al interactuar diariamente en un ambiente
empresarial real, observando las situaciones presentadas y aprendiendo a
trabajar con grupos de personas para lograr el cumplimiento de los objetivos y
entregar los resultados esperados.

v' La aplicacion de los conocimientos adquiridos en la universidad en las
diferentes materias de pre grado cuya aplicacion permitieron documentar e
implementar el S.G.C.

v' Conocimientos generales de la industria metalmecanica. El trabajo en una

empresa del sector permitio al Autor del Proyecto conocer la normatividad



aplicable a esta industria y de manera global el funcionamiento de una
empresa de este tipo y del sector de la construccion.

Finalmente la realizacion de esta practica permitio al Autor del Proyecto
comprender la implementacion y funcionamiento de los Sistemas de Gestion
de la Calidad en las empresas y despertar su interés por continuar trabajando
en la linea de los S.G.C. y buscar profundizar mas sus conocimientos sobre el

tema.



6 CONCLUSIONES

1. La familia de normas ISO 9000 es un conjunto de normas gque se constituye en
herramienta atil para que las empresas realicen una Gestion eficaz de la
Calidad por medio de la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad. La aplicacion de la NTC ISO 9001:2000 se puede llevar a cabo en
cualquier sector economico y empresas de cualquier tamafo, siempre y
cuando se interprete de manera correcta la norma y se de cumplimiento a cada

uno de los requisitos tanto del cliente como de la norma.

2. Corroborando la teoria del ciclo de mejora continua, el trabajo de disefio e
implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en los
requisitos de la NTC ISO 9001:2000 sigue la metodologia planteada en el ciclo
PHVA. Comienza por la planeacion de todo el proyecto, sigue con la
elaboracion de la documentacion e implementacion, posteriormente la
verificacion a través del ciclo de auditorias y termina por la fase de
mejoramiento, la cual se hace evidente con el desarrollo de acciones

correctivas y preventivas.

3. La planeacion estratégica de la calidad es una de las bases de los sistemas de
gestion de calidad, desde la cual se debe construir toda su estructura

documental y metodologica. La politica de la calidad es una directriz



estratégica que debe desplegarse en objetivos de la calidad, procesos y en
general a toda la organizacion, puesto que solo asi es posible su cumplimiento

permanente.

Los sistemas de gestion de calidad constan de una estructura documental
jerarquicamente organizada y encabezada por el manual de la calidad, los
procedimientos que tienen que ver con la calidad del producto y la satisfaccion
del cliente, asi como instructivos, planes y formatos que estan siendo utilizados
y que se constituyen en la evidencia objetiva del cumplimiento de los requisitos
establecidos. Esta documentacion debe aportar valor agregado a la
organizacion y no constituirse en una carga adicional de trabajo. Todos los
documentos que no cumplan con esta condicion deben revisarse y evaluar su

contenido y existencia.

La realizacion de un proceso de disefio e implementacion de un sistema de
gestion de calidad como el realizado en Mallasan Ltda. requiere de la
presencia de un factor que se hace indispensable durante todas las etapas del
proyecto. Este factor es el compromiso de los miembros de la alta direccion y
de los miembros de la empresa en general con el sistema de gestion de
calidad. Este compromiso se hace evidente en la asignacion de recursos
necesarios para el proyecto, ya sea economicos, fisicos, disponibilidad del
personal, aceptacion del cambio, adopcion de la cultura de la calidad y

satisfaccion del cliente, diligenciamiento de registros y en general en los



resultados de las auditorias y la satisfaccion del cliente. Sin el compromiso
decidido y permanente del personal de la empresa, se obtienen resultados
tardios y en muchos casos un sistema de calidad que no ofrece valor agregado

a la empresa y se convierte en una carga mas para la organizacion.

El disefio e implementacion y mejoramiento de un sistema de gestion de
calidad basado en la norma ISO 9001:2000 requiere de la puesta en practica
de diversas herramientas que proporciona la ingenieria industrial dentro de su
plan de estudios. La Planeacion estratégica, el ciclo PHVA, el levantamiento y
estandarizacion de procesos, el andlisis estadistico de datos, herramientas
como la lluvia de ideas, diagrama causa efecto, diagrama de Pareto, graficos
de control, programa de cinco eses, control de produccién, seleccion de
personal, entre otras, fueron utilizados durante el desarrollo del proyecto, lo
cual muestra un campo de accion interesante y prolifico para los ingenieros
industriales, como soporte en las empresas para este tipo de sistemas de

gestion y otros que han surgido en los ultimos afios.

El proyecto de implementacion se realizé con éxito y la mejor evidencia de ello
es que Mallasan Ltda. en la auditoria de certificacion que se posteriormente se
llevd a cabo con el ICONTEC, logro el concepto favorable del auditor y la
certificacion en Julio del 2005, lo cual demuestra el buen disefio, la cultura de
calidad desarrollada y el empoderamiento del sistema en los miembros de la

organizacion, para que sea mantenido y mejorado permanentemente.



7 RECOMENDACIONES

1. El constante cambio a nivel interno y externo hacen que varios elementos del
sistema de gestion deban ser revisados periédicamente. Este es el caso de la
politica de calidad, la cual debe ser revisada por lo menos una vez al afio,
teniendo en cuenta su cumplimiento y la situacion de la empresa. Junto con la
revision de la politica de la calidad deben ser revisados los objetivos de la
calidad, puesto que estos fueron planteados de acuerdo a la politica inicial y
pueden quedar obsoletos con el paso del tiempo cuando ya han sido
alcanzados de manera contundente y permanente. En general, toda la
documentacion del sistema de gestion de calidad es un cuerpo viviente que
debe cambiar paulatinamente de acuerdo a las necesidades de la

organizacion.

2. El mejoramiento de la organizacion debe ser continuo y no debe estancarse en
la certificacion que Mallasan Ltda. ya obtuvo. El sistema de gestién de la
calidad es una herramienta que bien utilizada conlleva al mejoramiento
continuo de la empresa, que proviene de un cliente satisfecho con un producto
de acuerdo a sus requisitos. Esta preocupacion debe mantenerse y por ende
utilizar el sistema para gestionar metas ambiciosas que jalonen el desarrollo
integral de la empresa con el cumplimiento de la politica de la calidad y la

vision corporativa. Dentro de este mejoramiento los indicadores de procesos



son parte fundamental en la medida que sean controlados, revisados y

mejorados.

Uno de los aspectos mas importantes para el sistema de gestion de calidad es
la competencia del personal, la cual debe aumentarse por intermedio de
educacion formal y no formal, capacitaciones, seminarios y demas, de acuerdo
a las necesidades particulares de cada cargo de la organizacion. Para el caso
de Mallasan Ltda. los operarios son el corazén del proceso productivo y es
aconsejable que se comience a gestionar la realizacion de cursos técnicos en
el SENA, con el fin de proporcionar herramientas que ayuden a que los
trabajadores de la empresa generen valor agregado en las tareas que
desempeiian dentro de la organizacion y aumenten su sentido de pertenencia.
Cabe resaltar que uno de los cargos que debe aumentar su competencia es el
de Auditor Interno, de acuerdo a los lineamientos de la norma ISO 19011, con

el fin de contribuir a la conformidad y eficacia del sistema.

Utilizar de manera mas frecuente la herramienta que provee la NTC ISO
9001:2000 en las acciones preventivas, puesto que esta ayuda de gran forma
a que no sucedan situaciones no deseables para la organizacién y su sistema
de gestion de la calidad. Esta herramienta tiene un gran campo de aplicacion
sobre todo el proceso de gestion estratégica y en el proceso de gestion de la
produccion, puesto que es en estos procesos donde se encuentran las

variables a cuyo comportamiento se debe estar mas atento, como son el



comportamiento de la economia, del mercado, el tiempo de respuesta, la

calidad del producto. La frecuencia de la utilizacion de acciones preventivas

Implementar la NTC ISO 9004 como instrumento de mejoramiento de la
organizacion, una vez se consiga un sistema de gestion de calidad maduro y

eficaz.
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ANEXOS
ANEXO 1

El manual de calidad, inico documento anexo se presenta a continuacion.
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1.

INTRODUCCION

MALLASAN LTDA, consciente de la necesidad de establecer estrategias que
permitan el control de la produccién y la optimizacién de procesos, buscando
siempre la prestacion de servicios que cumplan con los requisitos y
expectativas de los clientes, ha establecido un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la NTC ISO 9001 version 2000.

El presente documento contiene el Manual de Calidad de la empresa,
instrumento de gestidon que pretende establecer de una forma clara y detallada
la forma como la organizacion aborda cada uno de los requisitos de la NTC
ISO 9001 version 2000.

Los tres primeros capitulos contienen la introduccion, un glosario de términos y
las generalidades de la organizacién donde se hace una breve presentaciéon
de la misma en lo que se refiere a Historia, Misidn, Vision, Politicas, Objetivos
y Estructura organizacional.

A partir del Capitulo 4, se presenta todo lo referente al Sistema de Gestién de
Calidad propiamente dicho, coincidiendo los numerales del manual con los
numerales de la norma, lo que lleva a una facil consulta y revision.

Para MALLASAN LTDA. el Sistema de Gestion de Calidad, no es estético, al
contrario es dindmico, en permanente revisidbn y mejora continua, buscando
siempre la optimizacién de los procesos con el apoyo de cada una de las
personas que de una u otra forma hacen parte de la organizacion.

Por esta razon el Sistema de Gestion de Calidad, pretende ademas de
conseguir productos y servicios que satisfagan una necesidad, el desarrollo
personal buscando que la calidad nazca de cada uno y que no responda a
normas impuestas, desarrollando el potencial humano de la organizacion que
al fin y al cabo es el motor que le da vida al sistema.

CONTROL DE REVISION

REVISION DESCRIPCION FECHA DE REVISION

00 Creacion Septiembre 27 el 2004
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2. DEFINICIONES

2.1ACCION CORRECTIVA

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u
otra situacion indeseable.

2.2 ACCION PREVENTIVA

Accion tomada para eliminar la causa de una posible no conformidad u otra
situacion indeseable.

2.3ALTA DIRECCION

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

2.4AMBIENTE DE TRABAJO
Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo
2.5ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Parte de la gestién de la calidad orientada a proporcionar confianza en que
se cumpliran los requisitos de la calidad.

2.6 AUDITADO
Organizacion que es auditada.
2.7AUDITOR
Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.
2.8 AUDITORIA
Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarias de manera objetiva con el fin de

determinar la extension en que se cumplen los criterios de auditoria

2.9CALIDAD




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

2.10 CAPACIDAD

Aptitud de una organizacion, sistema o0 proceso para realizar un producto
gue cumple los requisitos para ese producto.

2.11 CAPACITACION
Actividades que incrementan el saber y la adquisicion de conocimiento.
2.12 CARACTERISTICA DE LA CALIDAD

Caracteristica inherente de un producta, proceso o sistema relacionada con
un requisito

2.13 CARACTERISTICA
Rango diferenciador
2.14 CLASE

Categoria o rango dado a diferentes requisitos de la calidad para productos,
procesos o sistemas que tienen el mismo USO funcional.

2.15 CLIENTE DE LA AUDITORIA
Organizacion o persona que solicita una auditoria.
2.16 CLIENTE
Organizacion o persona que recibe un producto.
2.17 COMPETENCIA
Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.
2.18 COMPRAS CRITICAS

Se refieren a aquellos productos y/o servicios requeridos durante un
proyecto y que afectan directamente la calidad del mismo
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2.19 CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

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

2.20 CONFORMIDAD
Cumplimiento de un requisito
2.21 CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS

Contrato de caracter civil regido por las normas del derecho privado.
Significa que las partes pueden acordar lo que quieran, hay mayo libertad
de hacer acuerdos, no hay limites. Los elementos esenciales de este
contrato es que no necesariamente es personal (a menos que se estipule),
no existe ninguna dependencia ni subordinacion y su remuneracion es en
Honorarios.

2.22 CONTRATO DE TRABAJO
Contrato de naturaleza laboral regido por las normas del orden publico. Los
elementos esenciales de este contrato es que es de caracter personal, hay
dependencia y subordinacion permanente y su remuneracion es en salario.
2.23 CONTRATO
Pacto entre dos 0 mas personas naturales y/o juridicas.

2.24 CONTROL DE LA CALIDAD

Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos
de la calidad.

2.25  CORRECCION
Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.
2.26 CRITERIOS DE AUDITORIA

Conjunto de politicas, procedimientos o0 requisitos utilizados como
referencia.

2.27 CUENTA DE COBRO

Descripcion detallada del cobro de un servicio prestado de un material o
insumo objeto de venta, aplicable a personas de régimen simplificado.
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2.28 DOCUMENTO
Todo tipo de papel o archivo de datos de computadora que contiene
informacion técnica que define un proceso a seguir. Informacion y su medio
de soporte. Los ejemplos incluyen dibujos, especificaciones, instructivos,
procedimientos, manuales, formatos para registros, etc.

2.29 EFICACIA

Extensién en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan
los resultados planificados

2.30 EFICIENCIA
Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados
2.31 EQUIPO AUDITOR
Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria
2.32 ESPECIFICACION
Documento que establece requisitos
2.33 ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION
Disposicion de responsabilidades, autoridades y relaciones entre el
personal.
2.34 ESTUDIO DE IMPACTO AMBIENTAL
Es el conjunto de la informacion que debera presentar ante la autoridad
ambiental competente el peticionario de una licencia ambiental. (Decreto
1180 de mayo 10 de 2003)
2.35 EVALUACION DE DESEMPENO

Evaluacion realizada para comprobar el cumplimiento de las
responsabilidades adquiridas dentro de una organizacion.

2.36 EVIDENCIA DE LA AUDITORIA
Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacién que son

pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables. La
evidencia de la auditoria puede ser cualitativa o cuantitativa.
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2.37 EVIDENCIA OBJETIVA
Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.
2.38 EXPERTO TECNICO

(Auditoria) persona que aporta experiencia o conocimientos especificos con
respecto a la materia que se vaya a auditar.

2.39 FACTURA
Cuenta detallada de los proyectos contratados por la empresa.

2.40 FORMACION
Desarrollo de actitudes y valores

241 FORMATO
Documento empleado para el registro de informaciébn necesaria para
suministrar evidencia objetiva de las actividades efectuadas o resultados
alcanzados.

2.42 GESTION DE LA CALIDAD

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién en lo
relativo a la calidad.

243  GESTION
Actividades coordinadas para dirigir y controlar un organizacion
2.44 HALLAZGOS DE LA AUDITORIA
Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilada frente
a los criterios de auditoria. Los hallazgos de la auditoria pueden indicar
conformidad o no conformidad con los criterios oportunidades de mejora.
2.45 INFORMACION

Datos que poseen significado

2.46 INFRAESTRUCTURA
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(Organizaciéon) Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios
para el funcionamiento de una organizacion.

2.47 INSTRUCTIVO DE TRABAJO

Es la descripcién detallada del desarrollo de una actividad o tarea
especifica involucrada dentro de un proceso.

2.48 LIBERACION
Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso
2.49 LICITACION PUBLICA

Proceso por el cual una empresa publica o privada invita a otras a participar
en la presentacion de propuestas para efectuar un trabajo, proyecto o
actividad determinada.

2.50 MANUAL DE CALIDAD

Documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de una
organizacion

2.51 MEDIO AMBIENTE

El entorno, incluyendo el agua, aire y el suelo, y su interrelacion, asi como
las relaciones entre estos elementos y cualesquiera organismos Vivos
(Decreto 775 de 1990).

2.52 MEDIO IMPRESO

Corresponde a los registros diligenciados en manuscrito, preimpresos para
diligenciamiento o impresos por computador u otros métodos. Se
consideran dentro de los impresos las imagenes fotograficas reveladas en
papel para fotografia y las impresas por computador. (Las fotos son un tipo
de archivo impreso).

2.53 MEDIO MAGNETICO

Corresponde a registros generados por medios electronicos y usualmente
almacenados en discos 6pticos, discos duros, cintas para almacenamiento
de datos y diskette. Se incluyen dentro de esta clasificaciéon las imagenes
almacenadas en medios magnéticos obtenidas por exploradores
electrénicos de imagenes o camaras fotogréaficas digitales.
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2.54 MEJORA CONTINUA

Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos

2.55 MEJORA DE LA CALIDAD

Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de
cumplir con los requisitos de la calidad.

2.56 NIVEL DE ACCESO

Son las restricciones que tiene el personal para la consulta de los registros.
Los niveles de acceso se definen asi: Confidencial: cuando solo el duefio
del proceso responsable tiene acceso y este autoriza su consulta.
Restringido: cuando es de consulta el registro para el proceso involucrado.
General: sin limitaciones.

2.57 NO CONFORMIDAD
Incumplimiento de un requisito

2.58 OBJETIVO DE LA CALIDAD
Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad

2.59 ORDEN DE COMPRA
Documento generado una vez se han escogido el proveedor del producto o
servicio requerido. Este documento debe contener las especificaciones
técnicas del producto o servicio, cantidades, tiempos de entrega y plazos.

2.60 ORGANIZACION

Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de
responsabilidades, autoridades y relaciones

2.61 OTROS MEDIOS

Corresponde a los medios electromagnéticos u otros diferentes al impresos
0 magnético. El medio electromagnético corresponde a las cintas de audio,
cintas para video y rollos fotograficos (sin revelar o con revelado basico —
negativos - sin impresion en el papel para fotografia).

2.62 PERIODO DE RETENCION
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Lapso especifico para el almacenamiento de los registros de calidad.
2.63 PLAN DE CALIDAD

Documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados deben
aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto,
proceso, producto o contrato especifico

2.64 PLANIFICACION DE LA CALIDAD

Parte de la gestion de la calidad enfocada al establecimiento de los
objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos
necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de la
calidad.

2.65 POLITICA DE LA CALIDAD

Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a la calidad
tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

2.66 PROCEDIMIENTO

Documento escrito de un proceso en particular que comunica los métodos
establecidos para el desempefio y administracion del trabajo e identifica el
responsable por el desarrollo de cada etapa. Forma especificada para llevar
a cabo una actividad o un proceso. Los procedimientos en algunos casos
referencian los instructivos de trabajo.

2.67 PROCESO

Conjunto de actividades mutuamente relacionados o que interactian, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados.

2.68 PRODUCTO
Resultado de un proceso
2.69 PROGRAMA DE LA AUDITORIA

Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de tiempo
determinado y dirigidas hacia un propdésito especifico.

2.70 PROPUESTA
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Documento en el cual la empresa presenta su oferta técnica y econémica
para desarrollar un trabajo, proyecto o actividad determinada.

2.71 PROVEEDOR
Organizacion o persona gque proporciona un producto
2.72 REGISTRO

Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas

2.73 REQUISITO
Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
2.74 REVISION
Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuacion y
eficacia del tema objeto de la revisién, para alcanzar los objetivos
establecidos.

2.75 SATISFACCION DEL CLIENTE

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos
2.76 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion con respecto a
la calidad.

2.77 SISTEMA DE GESTION

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

2.78 SISTEMA
Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian
2.79 TRAZABILIDAD

Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacién de todo
aguello que esta bajo consideracion

2.80 VALIDACION
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Confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de que se han
cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica
prevista.

2.81 VERIFICACION

Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se han
cumplido los requisitos especificados

CONTROL DE REVISION

REVISION DESCRIPCION FECHA DE REVISION
00 Creacion Septiembre 27 del 2004
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3. GENERALIDADES

3.1 ALCANCE

Elaboracion y comercializacion de mallas de acero soldadas para refuerzo
de concreto, mallas para gaviones y alambre grafilado.

3.2 PRESENTACION DE LA ORGANIZACION
3.2.1 Historia

La empresa fue fundada el 28 de agosto de 1990 con un capital social
de $5.000.000. El objeto social de la empresa es la produccion,
transformaciéon y comercializacion de toda clase de productos
relacionados con alambre, hierro, acero, aluminio, cobre y maderas.

Mallasan inicié con una méquina eslabonadora de fabricacion artesanal
y 3 empleados en una bodega de 400 m?

En un afio y medio comenzé a fabricar malla electrosoldada
generdndose un crecimiento en las ventas, debido a que fueron
pioneros en la region en la fabricacibn de este elemento para la
construccion.

En 1995 se adquirieron dos trefiladoras de hierro y una enderezadora de
alta velocidad y se comienza a negociar con acerias Paz del Rio el
alambron trefilable, materia prima para la malla electrosoldada.

En 1999 se amplia la bodega a 600 m? y se compra una maquina
electrosoldadora, la cual aumenta la produccion de la empresa,
convirtiéndose asi en la empresa de mayor capacidad en la Ciudad en
este tipo de procesos.

A finales del afio 2002 la empresa firma un contrato con el Centro de
Desarrollo Empresarial de la Cadmara de Comercio de Bucaramanga,
organismo que presta asesoria a la empresa en la el disefio e
implementacion de un sistema de calidad basado en la NTC ISO 9001
version 2000.

En el afio 2003 la empresa amplia su planta fisica y se redistribuye toda
la maquinaria con miras a tener un proceso productivo mas eficiente y




seguro. Se adquieren 2 maquinas enderezadoras mas para completar 5
y se completan 5 maquetas soldadoras. También se readecuan las
oficinas para mejorar la imagen y la atencion al cliente.

En la actualidad la empresa ofrece los siguientes productos:

- Malla electrosoldadas para refuerzo de concreto
- Malla eslabonada

- Malla rigida

- Gaviones electrosoldados

- Gaviones eslabonados

- Gaviones triple torsion

- Alambre galvanizado

- Alambre negro

- Alambre grafilado

3.2.2 Misidn

Producimos y comercializamos mallas, gaviones y grafiles de gran
calidad para el sector de la construccién, de la industria o doméstico,
tenemos como fin la satisfaccion de las necesidades del cliente y el
mejoramiento continuo de nuestra atencion, basados en principios de
confiabilidad, honestidad y responsabilidad.

3.2.3Visioén

Mallasan Ltda. sera reconocida antes del afio 2010 como el principal
fabricante de mallas y gaviones del oriente colombiano, lider en el
mercado regional , certificado en la NTC ISO 9001 y operando con un
sistema de gestidn de calidad eficiente en todos sus procesos.

3.2.4 Politica de la Calidad

En todas sus operaciones Mallasan Ltda. utiliza eficientemente los
recursos necesarios para la elaboracion de sus productos malla soldada
para refuerzo de concreto, malla soldada para gavion y alambre
grafilado, cumpliendo con los estandares de calidad establecidos y
satisfaciendo oportunamente las demandas exigidas por nuestros
clientes, para lo cual cuenta con un equipo humano calificado y
comprometido con la organizacion.

De esta manera la empresa busca mejorar continuamente, asegurar una
buena rentabilidad y crecimiento permanentemente.
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3.2.5Objetivos de la Calidad
- Aumentar la productividad de la mano de obra directa de la empresa.

- Reducir el desperdicio de materia prima generado durante el proceso
productivo.

- Cumplir con los requisitos exigidos por el cliente para con nuestros
productos.

- Controlar nuestra operacion de acuerdo con el Sistema de Gestidon de
la Calidad basado en la NTC ISO 9001.

- Actualizar y capacitar a los funcionarios de nuestra empresa en
beneficio de su competencia.

- Contar con personal competente con para los diferentes cargos
- Puntualidad para la entrega de pedidos a nuestros clientes.

- Disminuir el niumero de quejas o reclamos que recibimos de nuestros
clientes

- Lograr que todos los procesos del Sistema de Gestion de Calidad
tengan tendencia a alcanzar las metas propuestas

- Incrementar las ventas

- Incrementar la rentabilidad de la empresa para que esté por encima
de un 15%

DOCUMENTOS RELACIONADOS

CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE

Despliegue estratégico de la medicion de la
OD-047 efectividad del Sistema de Gestion de la | Gerente
Calidad
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Estructura Organizacional

MALLASAN LTDA ha adoptado la estructura organizacional que se aprecia en la
figura 1, donde se establece un organismo directivo conformado por la Junta de
Socios y la Gerencia a partir del cual se conforman tres departamentos que
soportan todas las actividades que se desarrollan en la empresa. A continuacion
se presenta una breve descripcion del organigrama:

Gerente: es el encargado de todo el manejo administrativo de la empresa, toma
decisiones, representa legalmente a la empresa, toma acciones disciplinarias,
realiza negocios.

Coordinador de Calidad: administra y controla, junto con la alta direccién, el
sistema de gestion de la calidad de la empresa.

Auditor Interno: esta encargado de la realizacion de las auditorias internas de
calidad.

Auxiliar de Cartera: es la encargada del manejo de las cuentas por cobrar y
ventas de mostrador

Contador: planea y controla el trabajo realizado por el auxiliar contable y elabora
los estados financieros de la empresa, los cuales se presentan a la gerencia

Auxiliar de Contabilidad: realiza los asientos contables de la empresa, alimenta
el sistema contable, mantiene la contabilidad al dia. Presenta informes a la
gerencia.

Jefe de Produccion: planea, coordina, verifica y mejora el proceso productivo de
la empresa, conforme a los requisitos de los clientes y de la organizacion.

Supervisor de Produccion: debe constatar la calidad y cantidad del trabajo que
realizan los operarios. Esta pendiente del despacho de los productos y recepcién
de materia prima

Operarios: estan divididos en soldadores, operarios de trefilado y operarios de
enderezado. Elaboran los productos de la empresa y realizan mantenimiento
preventivo a las maquinas

Auxiliar de Transporte: realiza las entregas de producto terminado a los clientes
de la empresa

Mensajero: realiza las diligencias de la empresa, tramites.
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Figura 1

CONTROL DE REVISION

REVISION
00
01

02

DESCRIPCION
Creacion
Se modifico la politica de la calidad

Se modificé el alcance del sistema de
gestion de calidad

Se adicionaron tres objetivos de la
calidad

Se eliminaron los indicadores de
objetivos de la calidad, en cuyo lugar se
creo el documento: despliegue
estratégico de la medicion de
efectividad del Sistema de Gestion de
Calidad, en el cual se puede consultar
esa informacién

FECHA DE REVISION
Julio 3 del 2004
Septiembre 24 del 2004

Noviembre 11 del 2004
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4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
REQUISITOS GENERALES

MALLASAN LTDA. ha adoptado el enfoque basado en procesos que promueve la
norma NTC ISO 9001:2000 implementando y mejorando la eficacia de su Sistema
de Gestion de la Calidad con el fin de aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de sus requisitos.

El modelo de produccion de MALLASAN LTDA, ha establecido tres grupos de
procesos, los cuales se presentan en el mapa de procesos de la organizacion y se
definen asi:

Procesos de la Direccién

Este grupo incluye la Gestidon Estratégica, la Gestion de Procesos y la gestion de
auditorias internas.

La Gestion Estratégica de la Calidad tiene como objetivo establecer las
actividades necesarias para implementar y gestionar la decision y el compromiso
de la alta direccién para con el desarrollo e implementacion del sistema de gestiéon
de la calidad asi como con la mejora continua de todos sus procesos.

La Gestion de Auditorias Internas tiene como fin gestionar un programa de
auditoria efectivo con el fin determinar si el sistema de gestién de la calidad es
conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la Norma
Internacional 1ISO 9001 y con los requisitos del sistema de gestion de la calidad

Procesos de Realizacion del Producto

Este grupo incluye la Gestibn Comercial y Gestion de la Produccién como
procesos donde se hace la contratacion y elaboracion de los pedidos.

La Gestiébn Comercial tiene por objetivo establecer los pardmetros que se deben
tener en cuenta en la presentacion de propuestas a los clientes y la negociacion
posterior del respectivo contrato, para que este proceso se haga de una manera
efectiva.

La Gestion de la Produccidon tiene como objetivo establecer las actividades y
recursos necesarios para la ejecucion de los proyectos liderados por MALLASAN
LTDA y elaborar los pedidos asegurando el cumplimiento de los requisitos del
cliente.




Procesos de Apoyo

Se refiere a los procesos de soporte mediante los cuales se apoya la gestion de
los Procesos de la Direccidon y de la Realizacion del Producto, asegurando que la
realizacion del producto se haga bajo las condiciones preestablecidas por el
cliente, por la organizacion y por las partes interesadas. Dentro de los Procesos
de Apoyo encontramos Gestion de compras, Gestion de personal, Gestion de
mantenimiento y Gestion de la documentacion.

La Gestion de Compras define una metodologia que asegura que el material o
servicio adquirido cumple con los requisitos de compra especificados.

La Gestion de Personal garantiza que el personal que realice trabajos que
afecten a la calidad del producto sea competente con base en la educacién,
formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

El proceso Gestion de Mantenimiento asegura la produccion bajo condiciones
controladas, mediante la utilizacion de equipos que garanticen que los productos
elaborados cumplan con los requisitos especificados por el cliente.

La Gestion de la Documentacion define los pasos para crear y controlar los

documentos del sistema de calidad de la empresa con el fin de asegurar que estén
completos, sean vigentes y distribuidos en el lugar apropiado.

SECUENCIA E INTERACCION DE LOS PROCESOS DEL S.G.C.
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El sistema de produccion de MALLASAN LTDA nace en la Gestion Estratégica
donde se define la planeacién de la calidad que interactia con la gestion de
procesos en el mejoramiento de los mismos con miras a lograr los objetivos
establecidos por la empresa.

Un resultado eficiente de La Gestidbn comercial se materializa en 6rdenes de
pedido las cuales son ejecutadas por la Gestion de la Produccion. Esta secuencia
identifica la linea principal de produccion de productos de MALLASAN LTDA
soportando todas sus actividades con los procesos de apoyo. (Ver caracterizacion
de cada proceso definido anteriormente).

MALLASAN LTDA, ha diseiiado una serie de indicadores los cuales tienen como
objetivo fundamental controlar la eficiente operacion de cada proceso y permitir el
seguimiento y medicion periddico de los mismos con el propédsito de implementar
acciones en el caso que no se alcancen las metas propuestas, logrando una
mejora continua del sistema.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE
0OD-016 Mapa de Procesos Coordinador  de
Calidad
0OD-017 Caracterizacién Proceso Gestion Estratégica Gerente
OD-019 Caracterizacion Proceso Gestion Comercial Gerente
OD-020 Caracterizacion Proceso Gestion de Ila @ Jefe de
Producciéon Produccion
OD-021 Caracterizacion Proceso Gestion de | Coordinador de
Mantenimiento Calidad
OD-022 Caracterizacion Proceso Gestion de Compras Gerente
OD-023 Caracterizacion Proceso Gestion de la | Coordinador de
Documentacion Calidad
0OD-024 Caracterizacion Proceso Gestion de Personal Coordinador de
Calidad
OD-031 Caracterizacion Proceso Auditorias Internas Coordinador de
Calidad

CcODIGO: OD-039 VERSION: 01 PAGINA:




REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
Generalidades

La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad de MALLASAN LTDA,
esta basada en una estructura, que permite proveer y controlar la informacion que
la empresa y el personal requiere para realizar las actividades que puedan afectar
la calidad de los productos y/o servicios ofrecidos.

La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad se clasificO en tres
niveles, en los cuales se evidencian los documentos exigidos por la norma
internacional y los establecidos por MALLASAN LTDA para asegurar la eficaz
planificacion, operaciéon y control de los procesos.

La gréfica que se muestra ilustra los niveles de la documentacion y su
clasificacion.

A

NIVEL 1 [
MANUAL
DE
CALIDAD
NIVEL 2 PLANES DE CONTROL
PROCEDIMIENTOS
INSTRUCTIVOS
NIVEL 3 OTROS DOCUMENTOS DEL SISTEMA
DOCUMENTOS EXTERNOS
DOCUMENTOS ASOCIADOS A UN PROYECTO
REGISTROS DE CALIDAD

A continuacion se presenta la descripcion y el contenido de los documentos y
archivos que conforman el Sistema de Gestion de la Calidad

Manual de Calidad: Es el principal documento del Sistema de Gestion de Calidad,
en el cual se describe la conformacion del Sistema y contempla las disposiciones
qgue la Organizacion adopta para cumplir con cada uno de los requisitos de la
Norma NTC ISO 9001:2000, aplicables a los productos que realiza la Empresa.

Plan de Control: Compendio en el cual se documenta el Sistema de Gestion de la
Calidad aplicado a un proyecto especifico, en cumplimiento con los requisitos del

CcODIGO: OD-039 VERSION: 01 PAGINA:




cliente, y a través del cual se implementa el sistema y se generan los registros que
evidencian su cumplimiento durante la ejecucion.

Procedimientos: Documentos en los cuales se regulan las actividades que se
ejecutan en los procesos identificados en la Empresa y los exigidos por la Norma
NTC ISO 9001:2000.

Instructivos: Documentos en los cuales se presentan técnicas metodolégicas
sobre la ejecucion o requisitos que regulan determinada actividad.

Otros Documentos del Sistema: se refiere a todos aquellos documentos
generados por la empresa y que permiten el adecuado funcionamiento del
Sistema de Gestion de la Calidad, tales como caracterizacion de procesos,
declaraciones documentadas, listados de informacion, formatos, entre otros.

Documentos Externos: documentos de consulta general que emiten entidades
externas, tales como: Normas Técnicas de Calidad, Resoluciones, Decretos,
Leyes, Términos de Referencia, etc.

Documentos asociados a un proyecto: todos aquellos documentos tales como
diagramas, planos, elaborados por MALLASAN LTDA y que estan asociados a un
proyecto en particular.

Registros de Calidad: Elementos de detalle que evidencian la aplicacion del
Sistema de Gestion de la Calidad y los datos resultados de las actividades de
inspecciodn, seguimiento y control de las actividades realizadas.

Manual de Calidad

El presente Manual de Calidad, describe el alcance del Sistema de Gestion de la
Calidad de MALLASAN LTDA, la justificacion a cualquier exclusion y una
descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema, constituyéndose en el
principal documento de trabajo de la empresa, ya que permite a todo el personal
interno y externo entender sus componentes y modo de operacion en forma
sencilla, exacta y eficiente.

Control de los Documentos

Los documentos tanto internos como externos, que hacen parte del Sistema de
Gestion de la Calidad de MALLASAN LTDA, son controlados y distribuidos por el
Coordinador de Calidad mediante la aplicacion del Procedimiento para la creacion
y control de los documentos del Sistema de Calidad P-001 y la utilizacién de
Listados Maestros de Documentos en los cuales se evidencia el estado actual de
los mismos (cédigo, nombre del documento, version y fecha de emision).
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Este control de documentos adoptado por la empresa permite asegurar que en
cada sitio de trabajo se encuentren los documentos vigentes y aplicables al trabajo
que se esta realizando.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

cODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE
P-001 Procedimiento para la creacién y control de | Coordinador de
B los documentos del sistema de calidad Calidad
Instructl\{o para ela}borar y pre.s'entar Coordinador de
[-001 normas internas del sistema de gestion de ;
) Calidad
la calidad

Control de los Registros

Los registros definidos para demostrar la conformidad con los requisitos
establecidos en la norma NTC ISO 9001:2000 y la operacion eficaz del sistema de
gestiéon de la calidad de MALLASAN LTDA, son controlados como se indica en el
Procedimiento para el control de los registros del Sistema de Gestion de Calidad
P-002 y conforme al Plan de Control de los registros de la Calidad OD-015, el cual
describe la identificacidén, los responsables, los tiempos de retencién (tanto en
archivo activo como en inactivo) y la disposicién final de estos una vez cumplido
dicho periodo.

El control aplicado a los registros permite que permanezcan legibles, facilmente
identificables y recuperables, asegurando el buen estado de los mismos para su
posterior consulta.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

CODIGO | NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE

P-002 Procedimiento para el control de los | Coordinador de

— registros del Sistema de Gestion de Calidad = Calidad

OD-015 Plan de control de los registros de la | Coordinador de
Calidad Calidad
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CONTROL DE REVISION

REVISION | DESCRIPCION FECHA DE
REVISION
00 Creacion Septiembre 27
del 2004
Se modificé el mapa de procesos y se eliminaron
01 los textos que tenian que ver con la Gestion de | Julio 5 del 2005
Procesos
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5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
COMPROMISO DE LA DIRECCION

El compromiso de la Gerencia de MALLASAN LTDA, con el desarrollo,
implementacion y mejora de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad
segun la norma NTC ISO 9001:2000, se evidencia en su involucramiento y
participacion dentro los procesos y actividades desarrolladas por la empresa, la
cual apoya y lidera por medio de las siguientes disposiciones:

Definiendo y comunicando a todo el personal el direccionamiento estratégico de la
empresa y del Sistema de Gestion de la Calidad, con el objetivo de alcanzar las
metas propuestas y cumplir con los requisitos y expectativas de los clientes. Los
medios utilizados para comunicar dichas estrategias son las charlas de
sensibilizacién, medios escritos y visuales como tarjetas, carteleras, cuadros.
(Véase documento Descripcion del cargo Gerente OD-004).

Participando activamente en las reuniones mensuales del Comité de Calidad, con
el propésito de buscar soluciones y/o mejorar, por medio del desarrollo de
métodos eficaces, los procesos del Sistema de Gestion de Calidad de la Empresa.

Revisando minimo una vez al afio el grado de efectividad y eficacia del Sistema de
Gestion de la Calidad, el cumplimiento de la politica, el logro de los objetivos
planificados y el grado de satisfaccion de los clientes, tomando como base los
informes de auditorias internas, el desempefio de los procesos, la conformidad del
producto/servicio y el cumplimiento de los indicadores establecidos.

Destinando y aprobando los recursos econdmicos y humanos necesarios para el
logro y el desarrollo de los objetivos y actividades de la empresa, relacionadas con
la Gestién de la Calidad. Esta asignacion se evidencia en el Presupuesto del
Sistema de Gestion de la Calidad OD-027 (recursos presupuestados y asignados
en el desarrollo de las actividades del Sistema de Gestién de la Calidad), listado
maestro de insumos y materias primas que inciden en la calidad OD-007 (compras
criticas que afectan directamente la calidad de los productos/servicios ofrecidos al
cliente).

DOCUMENTOS RELACIONADOS

CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE
OD-027 Presupuesto del Sistema de Gestion de la | Gerente




Calidad
F-039 Informe de revision por la Direccion Gerente

Medicion de los Procesos y Objetivos del

F-008 Sistema de Gestion de la Calidad Gerente
Procedimiento para la seleccion y | Coordinador de
P-006 :
contratacion de personal Calidad
OD-007 Listado maestro de insumos y materias = .. .o

primas que inciden en la calidad

ENFOQUE AL CLIENTE

MALLASAN LTDA, consciente de la importancia de los clientes dentro del proceso
productivo de la empresa, ha incluido dentro de los procesos de la Realizacion del
Producto el proceso Gestibn Comercial, con el cual se busca atender las
necesidades de los clientes estando en contacto con ellos, atendiendo sus
observaciones y medir la satisfaccion de los mismos con miras a mejorar la
atencion.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

cODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE
OD-019 Caracterizacion Proceso Gestion Comercial | Gerente
P-004 Procedimiento para presentacion de Gerente

propuestas y negociacion

POLITICA DE CALIDAD

La Politica de Calidad de MALLASAN LTDA, fue estructurada con base el
direccionamiento estratégico de la empresa y en los principios establecidos por la
Norma NTC ISO 9001:2000, teniendo en cuenta cuatro directrices: racionalizacion
de recursos, conformidad, oportunidad y organizacion, las cuales reflejan las
intenciones globales y la orientaciéon de la organizacion relativas a la calidad.
(Véase Capitulo 3 del presente Manual de Calidad)

El objetivo de la Politica de Calidad es orientar al personal, los proveedores y
subcontratistas sobre la manera como la empresa realiza sus operaciones para
cumplir con los requisitos relacionados con el cliente, proporcionando un marco de
referencia para establecer y revisar los objetivos de calidad.
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La divulgacion de la Politica de Calidad se realiza utilizando diferentes medios,
siendo los mas usados la ubicacion de cuadros en lugares estratégicos de la
oficina, carteles publicados periédicamente en las pizarras informativas de los
diferentes departamentos de la empresa y en los protectores de pantalla de los
equipos de computo, tarjetas estilo presentacion plastificadas; igualmente todo el
personal al momento de su ingreso, asiste a una reunion de induccion en donde,
entre otros temas, se presenta y explica la politica de calidad. Estas actividades se
llevan a cabo en forma continua con el propdsito de lograr que tanto los clientes
internos, como los proveedores y subcontratistas comprendan la finalidad de la
politica y se comprometan con la organizacion.

La Gerencia revisa, minimo una vez al afio, la Politica de Calidad, para determinar
si las metas y los objetivos siguen siendo apropiados para la organizacién. Esta
revision la realiza con base en el cumplimiento de las metas y objetivos.

PLANIFICACION
Objetivos de Calidad

Los Objetivos de Calidad establecidos por la Gerencia en todos los procesos y
niveles de la organizacioén, fueron determinados con base en la Politica de Calidad
de la empresa, con el propdsito de lograr un direccionamiento eficaz de la misma 'y
el cumplimiento de los requisitos del cliente frente al producto/servicio. (Véase
Capitulo 3 del presente Manual de Calidad)

Teniendo en cuenta la importancia de establecer objetivos tanto para el sistema de
gestion de la calidad como para los productos/servicios, se definieron por
procesos, indicadores que miden el progreso en el logro de las metas y se
relacionan al final de la caracterizacién de procesos, en una tabla que describe los
indicadores relacionados, el método de calculo, la meta, la frecuencia, el registro
de la verificacion y el responsable de medir los resultados alcanzados.

La Gerencia realiza evaluaciones periddicas de seguimiento a los objetivos y a los
indicadores de gestion, por medio de reuniones con los responsables de cada
objetivo y/o proceso, con el fin de garantizar el cumplimiento de las metas
propuestas y controlar la eficiente operacion del sistema. El resultado obtenido lo
registra en el Formato “Medicién de los procesos y objetivos del Sistema de
Gestion de la Calidad”.

El establecimiento, seguimiento y medicidén de los objetivos permiten a la Gerencia
crear un mayor compromiso del personal con el cumplimiento de las metas
propuestas y la mejora continua del sistema de gestion de la calidad.

CODIGO: OD-040 VERSION: 00 PAGINA:




DOCUMENTOS RELACIONADOS

CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE

Medicion de los Procesos y Obijetivos del

F-008 Sistema de Gestiéon de la Calidad

Gerente

Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

La Gerencia de MALLASAN LTDA, en la etapa inicial del proceso de planificaciéon
del sistema de gestion de la calidad, se aseguro que el desarrollo e
implementacion de las actividades encaminadas al cumplimiento de los requisitos
del numeral 4.1 de la norma NTC ISO 9001:2000 y al logro de los objetivos de
calidad trazados, fueran coherentes con el actual direccionamiento estratégico de
la empresa.

Igualmente, garantiza el mantenimiento del sistema de gestion de la calidad,
revisando minimo una vez al afio toda la documentacion relacionada, con el fin de
asegurarse de la conveniencia del sistema, o de determinar la necesidad de algun
cambio y/o la existencia de alguna oportunidad de mejora. El control ejercido
sobre cualquier cambio del sistema, le permite a la Gerencia asegurar el eficiente
desemperio del sistema durante y después de los cambios.

Teniendo en cuenta la importancia de la planificacion del sistema de gestion de la
calidad, dentro de los procesos de la direccidn, se incluyo el proceso de Gestidon
Estratégica OD-017, el cual tiene como objetivo planear, vigilar y mantener la
eficaz operacion de todo el sistema.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE

OD-017 Caracterizacion Proceso Gestion | Gerente
Estratégica

RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
Responsabilidad y Autoridad

La Gerencia define y documenta la responsabilidad, autoridad e interrelacién del
personal que realiza actividades que afectan, de una manera u otra, la calidad del
producto/servicio, estructurando dos documentos: Organigrama General vy
Descripcion de Cargos, con el proposito de lograr en todos los niveles de la
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organizacion un entendimiento claro de sus funciones y compromisos frente al
cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Organigrama General: esta estructura refleja los niveles de jerarquizacién e
interaccion de los cargos entre si, obedeciendo al actual funcionamiento de la
organizacion. (Ver Capitulo 3 del presente manual de calidad)

Descripcién de Cargos: para los cargos determinados en el organigrama general
de la empresa, se elaboro una descripcion del cargo, en el cual se describe el
propésito, se determinan las responsabilidades y autoridades del personal con el
cumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de la calidad y el perfil
requerido para ocupar dicho cargo.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE
L Coordinador de
OD-004 Descripcion cargo Gerente Calidad
OD-045 Descripcién de cargo Jefe de Produccion Coc_)rdlnador de
Calidad
OD-005 Descripcion de cargo Auxiliar de Transporte Coc_)rdlnador de
Calidad
OD-006 Descripcion del cargo Coordinador de = Coordinador de
E— Calidad Calidad
OD-007 Descripcidn del cargo Auxiliar de Cartera Coqrdlnador de
Calidad
OD-008 Descripcidn del cargo Auxiliar Contable Coc_)rdlnador de
Calidad
Descripcion del cargo Supervisor de | Coordinador de
OD-009 » :
Produccion Calidad
o : Coordinador de
OD-010 Descripcion del cargo Operario Calidad
o : Coordinador de
0OD-011 Descripcién del cargo Mensajero Calidad
L , Coordinador de
OD-012 Descripcion del cargo Auditor Interno Calidad
Representante de la Direccidn
CODIGO: OD-040 VERSION: 00 PAGINA:




La Gerencia, ha designado como Representante de la Direccidn del Sistema de
Gestion de la Calidad, al Ingeniero FREDY ALBERTO PRADA ARDILA,
Coordinador de Calidad de la empresa, quien sera el encargado de asegurarse
gue se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el
eficaz funcionamiento del sistema, de informar a la alta direccion sobre el
desempefio del sistema de gestién de la calidad y de cualquier necesidad de
mejora y que se promueven la toma de conciencia de los requisitos del cliente en
todos los niveles de la organizacion. También estara a cargo de la Gestion
operativa del sistema.

Comunicacion Interna

MALLASAN LTDA ha establecido dentro de su Sistema de Gestion de Calidad
canales de Comunicacion Interna basados en la utilizacion de medios eficaces y
adecuados que permiten alcanzar una buena comunicacion entre todos los niveles
de la empresa y una correcta comprension del mensaje.

Los canales y medios de comunicacion utilizados dependen del cargo y tipo de
informacion, estos se describen a continuacion:

La Alta Direccién, comunica a todo el personal el enfoque estratégico de la
organizacion (politicas, objetivos, direccionamientos gerenciales), mediante
reuniones programadas o publicaciones en cartelera.

Los Coordinadores de cada Departamento, comunican al personal que se
encuentre bajo su cargo las funciones, responsabilidades o actividades que se
consideren criticas o que de una u otra forma afecten el normal desarrollo de los
procesos de la organizacion. Esta comunicacion se hara por medio de
memorandos escritos en copia de papel.

La citacion a reuniones, recordatorios de actividades o comunicaciones que no se
consideren criticas 0 que no afecten el normal desarrollo de los procesos de la
organizacion seran comunicados via telefénica u verbal, utilizando los recursos de
la organizacion.

Todas las comunicaciones internas que se presenten dentro de la organizacion
deben respetar el nivel jerarquico del personal dentro de la misma asi como las
funciones especificas de cada cargo.

REVISION POR LA DIRECCION

Generalidades

Para asegurar el optimo desempefio del Sistema de Gestién de la Calidad, la
Gerencia minimo una vez al afio revisa la politica de calidad, los objetivos de
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calidad y la documentacion de apoyo al sistema de gestion de calidad de la
empresa para garantizar que son eficaces, cumplen con lo requisitos del cliente y
satisfacen las necesidades de la empresa. (Véase 1-008)

Esta revision le permite evaluar las oportunidades de mejora y/o la necesidad de
efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad de la empresa.

La Gerencia, se reune mensualmente con el Comité de Calidad, el cual esta
conformado por los Coordinadores de cada departamento, para revisar los
aspectos mas relevantes del sistema y tomar decisiones para la mejora y/o
cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa. (Ver Actas del
Comité de Calidad)

DOCUMENTOS RELACIONADOS

CcODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE

F-009 Acta de reunion de Comité Coordinador de
Calidad

1-008 Instructivo revision por la direccion Gerente

F-039 Informe de revisién por la Direccion Gerente

Informacién para la Revisién

El programa de la reunion de revision por la Direccion incluye como informacion de
entrada lo estipulado segun la norma 1ISO 9001:2000

Resultados de la Revisiéon

Todas las decisiones y acciones relacionadas con la mejora de la eficacia del
sistema de gestion de la calidad y sus procesos, del producto en relacién con los
requisitos del cliente y las necesidades de recursos, se hardn tomando como base
los resultados de la revision realizada por la direccidn, la cual se registra en el
Informe de revision por la Direccion F-039.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

CcODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE
F-039 Informe de revisién por la Direccion Gerente
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6. GESTION DE LOS RECURSOS
PROVISION DE RECURSOS

La Gerencia garantiza la provision de recursos en todos los niveles de la
organizacion, para implementar, mantener y mejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestion de la calidad y aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos.

Los recursos basicos necesarios para la eficaz operacion en todos los niveles de
la organizacion, se evidencian en el presupuesto del Sistema de Gestion de la
Calidad OD-027, el cual describe los recursos que se necesitan para el desarrollo
eficiente de las actividades.

Los recursos necesarios para lograr la satisfaccion del cliente, mediante el
cumplimiento de sus requisitos, y/o desarrollar un proyecto, seran identificados por
los Coordinadores de cada Departamento y asignados por la Gerencia

DOCUMENTOS RELACIONADOS

CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE
OD-027 Presupuesto del Sistema de Gestion de la |~
E— Calidad

P-007 Procedimiento de compras Gerente

RECURSOS HUMANOS
Generalidades

MALLASAN LTDA, dentro de sus procesos de apoyo establecido el proceso
Gestion de Personal, con el cual busca asegurar la contratacion de personal
competente con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia
apropiada para desempefiarse en todos los niveles de la organizacion. Este
proceso se apoya en procedimientos, formatos y otros documentos del sistema,
que le permiten a la organizacion seleccionar personal adecuado para cada cargo
y los niveles de competitividad necesarios para lograr la satisfaccion del cliente, al
igual que definir la metodologia necesaria para identificar, analizar, suministrar y
evaluar todas las actividades que desarrollen las habilidades y competencia del
personal.




DOCUMENTOS RELACIONADOS

CcODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE
Procedimiento de seleccién y contratacion | Coordinador de
P-006 :
de personal Calidad
Caracterizacion  proceso  Gestion de | Coordinador de
0OD-024 :
Personal Calidad
Procedimiento  de identificacion  de | Coordinador de
P-012 ) L, :
necesidades y formacion Calidad

Competencia, toma de concienciay formacion

La Competencia del personal que realiza trabajos que afectan la calidad de los
productos, se establece en la Descripcién de Cargos, dentro de los cuales se
considera la educacion, formacién, habilidades y experiencia para desempenfar
cada cargo.

El personal de la empresa seré seleccionado de acuerdo a los perfiles definidos
por la empresa, en lo referente a Educacion, Formacion, Habilidades vy
Experiencia. Los programas de formacion y capacitacion estardn dirigidos al
personal de planta de la organizacion. El Gerente, Jefe de produccion, Supervisor
de Produccion y Coordinador de Calidad identifican a comienzo del afio las
necesidades de Capacitacion con base en la evaluacion del desempefio del
personal generando un programa para el personal de la empresa, las actividades
se realizan interna o externamente dependiendo de las necesidades y los
recursos.

El objetivo de los programas de formacion interna es asegurar que el personal sea
consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades en el logro de los
objetivos de calidad y de la satisfaccion del cliente.

El desempefio del personal que labora en MALLASAN LTDA se evalia minimo
una vez por afio para medir la eficacia con la que el personal aplica su educacion,
formacion, habilidades y experiencia en el desarrollo de sus actividades.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE

Procedimiento para la seleccion y | Coordinador de
P-006 . :

contratacion de personal Calidad

Procedimiento  de identificacion = de Coordinador de
P-012 ) . :

necesidades y formacion Calidad
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Plan de Formacion para el personal de la

0OD-025

empresa
OD-024 Caracterizacion  proceso  Gestion de
I Personal
OD-042 Evaluacion del desempefio
OD-004 Descripcién cargo Gerente
OD-045 Descripcion de cargo Jefe de Produccion
OD-005 Descripcién de cargo Auxiliar de Transporte
OD-006 Des_crlpC|on del cargo Coordinador de
- Calidad
OD-007 Descripcion del cargo Auxiliar de Cartera
OD-008 Descripcion del cargo Auxiliar Contable
OD-009 Descrlpqlpn del cargo Supervisor de
I Produccion
0OD-010 Descripcién del cargo Operario
OD-011 Descripcién del cargo Mensajero
0OD-012 Descripcion del cargo Auditor Interno
INFRAESTRUCTURA

Coordinador
Calidad

Coordinador
Calidad

Coordinador
Calidad

Coordinador
Calidad

Coordinador
Calidad

Coordinador
Calidad

Coordinador
Calidad

Coordinador
Calidad

Coordinador
Calidad

Coordinador
Calidad

Coordinador
Calidad

Coordinador
Calidad

Coordinador
Calidad

de

de

de

de

de

de

de

de

de

de

de

de

de

MALLASAN LTDA prevé y mantiene la infraestructura necesaria para garantizar la
eficaz operacion de la empresa, la cual incluye:

Oficina Principal: Ubicada en el Barrio Gaitan de la Ciudad de Bucaramanga, la
cual cuenta con diferentes areas: Gerencia, Calidad, Cartera, Contabilidad, Planta
de Produccion.
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Equipos y Software: Adecuados para el desarrollo de su actividad, entre los cuales
se posee: Maquinas trefiladotas, enderezadoras, matrices para soldadura de
punto, soldadora semiautomatica, equipos de soldadura de arco, Computadores,
impresoras, red interna, entre otros.

Servicios de Apoyo: Transporte para la entrega de pedidos, para lo cual se utiliza
una Camioneta Ford Ranger 2.2. En lo referente a comunicaciones se cuenta con
telefonia tradicional, fax, correos, teléfonos celulares.

AMBIENTE DE TRABAJO
MALLASAN LTDA, garantiza que el ambiente de trabajo sea adecuado para el
personal durante el desarrollo de sus actividades. En particular se tienen en

cuenta los siguientes factores: Ergonomia, lluminacion, Ruido, Orden, Aseo y
Riesgos.

CONTROL DE REVISION

REVISION | DESCRIPCION FECHA DE REVISION
00 Creacion Julio 3 del 2004
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO
PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

MALLASAN LTDA contempla dentro del Mapa de Procesos, la planificacion y
desarrollo de los productos ofrecidos. Para ello cuenta con los denominados
“Procesos de Realizacion del producto” que son el proceso de Gestion Comercial
y el proceso Gestion de la Produccion.

El Gerente planifica la realizacion del producto desde el momento en que se
elabora la propuesta econdémica para el cliente. Dicha propuesta contempla las
condiciones técnicas y econdmicas teniendo en cuenta las solicitudes del cliente y
la metodologia establecida para la realizacién del producto. Una vez adjudicado el
contrato o generada la orden de compra, se hace una revision de lo planificado en
la preparacion de la oferta y se hacen los ajustes necesarios o los cambios que se
hayan presentado durante el proceso de legalizacién de contrato u acuerdo.

La planificacion y preparacion del proyecto incluye la documentacion, Recursos,
Actividades y responsabilidades necesarios para ejecucion y buen desempefio de
este. Cuando para la ejecuciéon del pedido se necesite establecer nuevos procesos
o documentacion, el Coordinador de Calidad crea o solicita la creacion de estos
teniendo en cuenta el procedimiento P-001. Los recursos identificados como
compras criticas se solicitaran a la Gerencia de acuerdo al Proceso de Gestion de
Compras.

Durante la etapa de planificacion se realiza también el disefio del Plan de Control
a lo largo de las diferentes operaciones, donde se establece para cada actividad
identificada el método, responsable, frecuencia de medicién, instrumento de
medicion y registros para ejercer un estricto control del desarrollo del proyecto.

Los registros necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de
realizacion de los productos de MALLASAN LTDA cumplen con todos los
requisitos pactados con el cliente y establecidos en el sistema de gestién de
calidad de la empresa, son controlados de acuerdo al procedimiento para el
control de los registros del sistema de calidad P-002. El Coordinador de Calidad,
determinara la necesidad de guardar otros registros diferentes a los descritos
anteriormente, para los cuales se ejercera el mismo control.




DOCUMENTOS RELACIONADOS

de

CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO

0OD-019 Caracterizacion proceso Gestion Comercial
P-004 Procedimiento para  presentacion

- propuestas y negociacion

OD-001 Plan de control trefilado

OD-002 Plan de control enderezado y corte
OD-003 Plan de control soldadura

PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

RESPONSABLE

Gerente

Gerente

Coordinador
Calidad

Coordinador
Calidad

Coordinador
Calidad

Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

de

de

de

Los clientes de MALLASAN LTDA, solicitan la ejecucion de proyectos a través de
licitaciones, solicitudes de oferta, invitaciones publicas, en los cuales establecen
los requisitos relacionados con el producto/servicio requerido. Estos requisitos son
conocidos, analizados y tenidos en cuenta por el Gerente para la elaboraciéon de la

propuesta.

El Gerente al determinar los requisitos relacionados con el producto requerido por
el cliente, también define aquellos requisitos que no han sido establecidos por el
cliente pero que son necesarios para el uso especificado o previsto, los requisitos
legales y reglamentarios que aplican al producto solicitado y aquellos requisitos
adicionales considerados por la organizacion.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO

P-004 Procedimiento  para

Revisién de los requisitos relacionados con el producto

presentacion

propuestas y negociacion

de

RESPONSABLE

Gerente

La revision final de los requisitos relacionados con el producto se hace con base
en el procedimiento para presentacion de propuestas y negociaciéon P-004, el cual
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da los pardmetros minimos para realizar esta actividad. Esta revision la realiza la
Gerencia con el fin de asegurarse de que el documento defina en forma clara y
precisa los requisitos del producto/servicio y que sea acorde con las
especificaciones del cliente y la propuesta presentada por la empresa.

Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato y los expresados
previamente, seran resueltos por las partes, quedando por escrito cualquier
modificacion y/o aclaraciéon requerida.

La Gerencia evalla la capacidad técnica y econdmica con la que cuenta para
cumplir con los requisitos definidos.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

CcODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE
0OD-019 Caracterizacion proceso Gestion Comercial | Gerente

Procedimiento para presentacion de

P-004 ra
propuestas y negociacion

Gerente

Comunicacion con el Cliente

Las comunicaciones de la organizacion hacia el cliente y viceversa deberan en la
medida de las posibilidades cumplir con las siguientes condiciones:

Todas las comunicaciones emitidas por la organizacién hacia el cliente y que
tengan referencia un producto deberan hacerse por escrito, guardando copia de la
misma independiente del modo de envio el cual puede ser fax, correo normal o e-
mail.

Todos los pedidos adicionales, correcciones, reclamos, sugerencias del cliente
deberan ser recibidas por escrito, independiente de aclaraciones telefénicas.

Todas las comunicaciones con el cliente que se presenten deben regirse por lo
establecido en la organizacion o por el cliente.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

CcODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE
P-004 Procedimiento para presentacion  de Gerente

— propuestas y negociacion

P-003 Procedimiento de atencion y solucion a @ Gerente
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quejas y reclamos

DISENO Y DESARROLLO

MALLASAN LTDA, tiene como objeto principal la elaboracién de mallas soldadas
para refuerzo de concreto, mallas para gaviones, alambre grafilado. Este tipo de
productos se realiza tomando como base términos de referencia establecidos por
el Cliente y su proceso metodoldgico no implica la realizacion de disefios.

Es por esta razon que este numeral de la norma no aplica para los productos
elaborados por MALLASAN LTDA.

COMPRAS
Proceso de Compras

MALLASAN LTDA, ha creado el proceso Gestion de Compras OD-022, Unica y
exclusivamente para realizar Compras Criticas, las cuales se refieren a aquellos
productos y/o servicios requeridos durante un proyecto y que afectan directamente
la calidad del mismo. Estas compras se realizan de acuerdo al Procedimiento de
Compras P-007

Los proveedores de las compras criticas son sometidos a una seleccion,
evaluacion y reevaluacion, conforme al procedimiento P-005, con el fin de medir
su capacidad para cumplir los requisitos especificados por la empresa y por los
clientes. La reevaluacion de los proveedores se hara por lo menos una vez al afio,
dependiendo del impacto que causen los productos/servicios comprados, sobre
los proyectos desarrollados por la empresa.

MALLASAN LTDA, cuenta con un Listado Maestro de Proveedores Preferidos OD-
029, el cual mantiene actualizado, dependiendo de la calificacion obtenida en la
evaluacion y/o reevaluacion realizada por el comité de compras. La contratacion o
compra de determinado producto y/o servicio, se podra realizar sin necesidad de
solicitar varias cotizaciones, ya que aquellos proveedores que estan el listado,
cuentan con la idoneidad y capacidad para suministrar los productos/servicios
requeridos por la empresa.

Todos los registros derivados de la seleccion, evaluacion y reevaluacion de los
proveedores seran controlados de acuerdo a lo descrito en Plan de Control de los
registros de la Calidad OD-015.
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DOCUMENTOS RELACIONADOS

CcODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE
0OD-022 Caracterizacion de proceso Gestion de
Gerente
Compras
P-005 Procedimiento de Seleccion y Evaluacion
Gerente
de Proveedores
P-007 Procedimiento de Compras Gerente
OD-029 Listado Maestro de Proveedores Preferidos | Gerente

Informacién de las Compras

Las compras criticas realizadas por MALLASAN LTDA, inician con la descripcion,
en una orden de compra, de las especificaciones del producto y/o servicio
requerido, posteriormente dicha orden es enviada al proveedor para garantizar
gue los requisitos queden claramente definidos y entendidos. Se archiva la copia
de la orden de compra, con el fin de verificar que el producto y/o servicio
comprado cumpla con todas las especificaciones requeridas.

Los requisitos y caracteristicas de la compra varian de acuerdo a la naturaleza del
producto y/o servicio requerido, estos son determinados a criterio del solicitante.

Verificacion de los productos comprados

Los productos y/o servicios adquiridos por MALLASAN LTDA, son revisados por el
solicitante una vez son entregados por el proveedor, para verificar que dicha
compra cumpla con las especificaciones descritas en la orden de compra. (Véase
procedimiento para realizar compras criticas P-007)

Generalmente, por la naturaleza de la compra, los productos son verificados en el
momento de ser recibidos, y los servicios son verificados antes, durante y
después, con base en las especificaciones determinadas en el contrato u orden de
servicio.

cODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE
P-007 Procedimiento de Compras Gerente
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PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
Control de la produccion y de la prestacion del servicio

Para el control de la produccion y la prestacion del servicio MALLASAN LTDA ha
tenido en cuenta las siguientes condiciones que pretenden garantizar un control
adecuado de la prestacion del servicio acorde a los requisitos del cliente:

Los términos de referencia entregados por el cliente donde se define los requisitos
exigidos por él mismo para la elaboracion del producto o servicio, es para
MALLASAN LTDA el principal elemento de entrada para la Planificacion del
Proyecto.

Los planes de control de produccién establecen la forma como la empresa
controla las actividades definidas para la elaboracion del producto y el
cumplimiento de los requisitos del cliente en cada una de las operaciones.

Los registros de inspeccion en las diferentes operaciones aseguran la revision de
los requisitos del cliente en el producto. Cada operario inspecciona la operacion
gue realiza y afecta la calidad del producto.

En la ultima operacion de los productos el operario inspecciona el producto final y
lo libera para entrega, de lo contrario procede de acuerdo al procedimiento para
control de producto no conforme P-008 con el fin de entregar un producto que
cumpla los requisitos del cliente y de la organizacion.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

cODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE
1-002 Instructivo para operacion de trefilado Jefe de Produccién
1-003 ::r:)sr'i;uctivo para operacion de enderezado y Jefe de Produccién
1-004 Instructivo para operacion de soldadura Jefe de Produccion
OD-001 Plan de control Trefilado Jefe de Produccion
OD-002 Plan de control Enderezado y Corte Jefe de Produccion
0OD-003 Plan de control Soldadura Jefe de Produccion
OD-020 Caracter_i,zacic')n Proceso Gestion de la Jefe de Produccién
I Produccion

E-004 Registro de inspeccion en trefilado Jefe de Produccion
F-005 Registro de inspeccion en enderezado y | Jefe de Produccion
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corte

F-006 Registro de inspeccién en soldadura Jefe de Produccion

Validacion de los procesos de la produccion y de la prestaciéon del servicio
Para la elaboracién de las mallas soldadas MALLASAN LTDA, aplica un proceso
de produccion que consta de varias operaciones entre las cuales se encuentra la
operacion de soldadura, de la cual la realizacién de mediciones acarrearia que el
producto se destruya en el proceso.

Para la validacion de esta operacion la empresa cuenta con:

Criterios definidos para la revision y aprobacion de la operacion de soldadura
segun el Plan de Control de Soldadura OD-003

Equipos para soldadura de punto y de arco eléctrico que son adecuados para la
operacion y posibilitan el cumplimiento de los requisitos.

Soldadores calificados con base en experiencia para la realizacion de la operacion

Instrucciones definidas para la realizacion de la actividad segun el instructivo para
operacion de soldadura 1-004

Requisitos de los registros segun el formato registro de inspeccion en soldadura F-
006

Revalidacion mediante inspeccion final antes del despacho a los clientes y
pruebas de resistencia realizadas al producto terminado.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE

1-004 Instructivo para operaciéon de soldadura Jefe de Produccion
0OD-003 Plan de control Soldadura Jefe de Produccion
F-006 Registro de inspeccién en soldadura Jefe de Produccion

Identificacién y Trazabilidad

La trazabilidad de los productos hechos por MALLASAN LTDA se realiza segun el
instructivo para identificacion y trazabilidad de producto 1-006 donde se definen los
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métodos y herramientas a utilizar para seguir la historia, la aplicacion o la
localizacion de los productos de la empresa.

La trazabilidad se asegura mediante el archivo de los registros de las inspecciones
realizadas en la recepcion de producto comprados y en las diferentes operaciones
del proceso productivo, dentro de las cuales se puede realizar un seguimiento de
la informacion.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE

Instructivo para identificacion y trazabilidad

de producto Jefe de Produccion

[-006

Propiedad del Cliente

Mallasan Ltda cuida los bienes de los clientes, que en su todos los casos son
materia prima, de acuerdo a lo estipulado en el instructivo para identificacion,
manipulacion, embalaje, almacenamiento y proteccion de materiales 1-005.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

CcODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE
Instructivo para identificacion,
[-005 manipulacion, embalaje, almacenamiento y | Jefe de Produccion

proteccion de materiales

Preservacion del Producto

MALLASAN LTDA, dentro de su Sistema de Gestion de Calidad ha contemplado la
preservacion del producto como parte fundamental durante el proceso de
realizacion y la entrega final al cliente, asegurando de esta forma que ninguna
actividad afecte la calidad del producto/servicio provisto.

Todos los materiales, productos en proceso y productos terminados generados
durante la ejecucion del proceso productivo se preservan conforme a lo estipulado
en el instructivo para identificacion, manipulacion, embalaje, almacenamiento y
proteccion de materiales I-005.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE
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Instructivo para identificacion,
[-005 manipulacion, embalaje, almacenamiento y | Jefe de Produccion
proteccion de materiales

CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION

MALLASAN LTDA ha determinado los instrumentos de medicién y seguimiento
necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los
requisitos determinados y ha establecido un plan de calibracion para dichos
instrumentos con el cual se asegura de que estos instrumentos se verifican a
intervalos especificados comparando con patrones de medicion trazables.

MALLASAN LTDA ha capacitado a los encargados de utilizar dichos instrumentos
de medicién, para asegurar un adecuado uso y proteger dichos instrumentos
contra dafos y el deterioro durante la manipulacion

CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE

Plan de -calibracion de instrumentos de

OD-047 . Jefe de Produccion
medicidon

CONTROL DE REVISION

REVISION | DESCRIPCION FECHA DE REVISION
00 Creacion Julio 3 del 2004
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
GENERALIDADES

MALLASAN LTDA, planifica e implementa los procesos de seguimiento, medicion,
analisis y mejora necesarios para: demostrar la conformidad del producto por
medio del proceso Gestidon de la Produccion, se asegura de la conformidad del
sistema de gestion de la calidad por medio del proceso de Auditoria Interna y
necesarios para mejorar la eficacia del sistema de gestion de la calidad mediante
los procedimientos de accion correctiva y accion preventiva.

SEGUIMIENTO Y MEDICION
Satisfaccion del Cliente

MALLASAN LTDA, realiza encuestas de satisfaccion a los clientes que reciben de
manera directa los productos, con el fin de analizar su percepcion frente a la
elaboracion del producto, a la atencion recibida por la empresa, cumplimiento en
las entregas y el tiempo de respuesta a las solicitudes de pedido. Las encuestas
son diligenciadas por el cliente a solicitud de la Gerente, una vez entregados los
productos.

La encuesta de satisfaccion del cliente tiene una calificacibn maxima de 40 puntos
en el caso de que todos los items sean calificados con 10 puntos (excelente), y un
puntaje de 8 puntos en el caso de calificar todos los items con 2 puntos (malo).
MALLASAN LTDA, ha tomado el valor de 80% o 32 puntos como el umbral a partir
del cual se considera que un cliente queda satisfecho. Se clasificando la
satisfaccion del cliente con la siguiente tabla.

PUNTOS CALIFICACION
10 Excelente

8 Muy bueno

6 Bueno

4 Regular

2 Malo




Al realizar la entrega de los productos se calificaran los resultados de la encuesta
y bimensualmente se medira la satisfaccién del cliente, promediando el puntaje
dentro de cada aspecto a medir (Producto, atencién, cumplimiento y tiempo de
respuesta)

Los resultados de las encuestas son procesados estadisticamente para medir el
grado de satisfaccion de los clientes y asi determinar si se estd cumpliendo con
Sus expectativas, 0 si es necesario retroalimentar o mejorar en los proximos
pedidos la calidad de la elaboracion de los productos.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

cODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE
F-012 Formato encuesta satisfaccion del cliente Gerente
P-004 Procedimiento para presentacion de Gerente

propuestas y negociacion

Auditoria Interna

MALLASAN LTDA, realiza Auditorias Internas minimo una vez en el afio a todo el
Sistema de Gestion de Calidad, con el fin de verificar la existencia,
implementacion, efectividad y mejoramiento continto del sistema de gestion de
calidad y la capacidad del mismo para alcanzar los objetivos de calidad definidos
por la empresa.

El Coordinador de Calidad elabora anualmente el Programa de Auditorias Internas
de Calidad OD-035. Estas auditorias las planea considerando todos los procesos
que se relacionan en el sistema de gestion de calidad, los resultados de auditorias
anteriores y las necesidades de informacién de la Gerencia.

Los criterios y la metodologia para planificar, realizar, controlar y registrar
Auditorias Internas de Calidad se encuentran establecidos en el Procedimiento de
Auditorias Internas de Calidad P-010.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE
P-010 Procedimiento de Auditorias Internas de @ Coordinador de
Calidad Calidad
OD-035 Programa de Auditorias Internas de Calidad = Coordinador de
Calidad
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0OD-034 Plan de auditoria interna de calidad Coordinador de
Calidad

F-038 Informe de auditoria interna de calidad Coordinador de
Calidad

Seguimiento y Medicién de los Procesos

MALLASAN LTDA, a través del control de los indicadores que estan definidos en
los objetivos de calidad y en las caracterizaciones de cada proceso realiza
seguimiento y medicion a los procesos.

Los responsables de cada proceso son los encargados de verificar el
cumplimiento de los objetivos y metas de cada indicador, presentarlos a la
Gerencia y en Comité de calidad segun la frecuencia de cada uno y proponer
acciones correctivas cuando no se alcancen los resultados planificados o mejoras
requeridas para una mayor eficiencia de los procesos.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE
Medicién de los procesos y objetivos del = Coordinador de
F-008 Sistema de Gestion de la Calidad calidad, responsables
de proceso

Seguimiento y Medicién del Producto

La verificacion de que el producto cumple con los requisitos establecidos por el
cliente, se hace a través de los registros de inspeccion de las diferentes
actividades del proceso productivo de acuerdo a los planes de control definidos
para cada actividad; estas herramientas son utilizadas como elemento de
medicion del avance y cumplimiento de las caracteristicas y actividades del
proceso productivo. Los items de los registros de inspeccion son acordes con la
planeacion realizada para la realizacion del producto o con los requisitos
especificados por el cliente para el producto.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE
OD-001 Plan de control Trefilado Gerente
OD-002 Plan de control Enderezado y Corte Gerente
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OD-003 Plan de control Soldadura Gerente
Caracterizaciobn Proceso Gestion de la | Gerente

0D-020 Produccion

E-004 Registro de inspeccion en trefilado Gerente

F-005 Registro de inspeccion en enderezado y @ Gerente
corte

E-006 Registro de inspeccion en soldadura Gerente

CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

MALLASAN LTDA, controla los productos servicios no conformes para prevenir el
uso en las etapas posteriores de la ejecucion de los proyectos y la entrega no
intencional al cliente.

El Operario de proceso durante la ejecucion de las actividades revisa la
conformidad del producto con respecto a los requisitos del cliente y de la
organizacion. El identifica las no conformidades del producto presentadas en el
desarrollo de la actividad a su cargo, las cuales registra en el respectivo formato
de registro de inspeccion.

La identificacion y el control de los productos no conformes se realiza con base al
Procedimiento para control de producto no conforme P-008.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

CcODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE

P-008 Procedimiento para control de producto no | Gerente
conforme

F-032 Solicitud de concesion de producto no | Gerente
conforme

ANALISIS DE DATOS

MALLASAN LTDA, para demostrar la eficacia del sistema de gestion de la calidad,
analiza los resultados de los indicadores de gestion de los procesos utilizando la
aplicacion de meétodos estadisticos como analisis de pareto, histogramas,
diagramas de causa y efecto, los cuales permiten controlar y verificar la capacidad
de los procesos del sistema.
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Los responsables de cada proceso, recopilan los datos requeridos para el célculo
de los indicadores y el analisis de su comportamiento. De acuerdo al resultado de
cada indicador, determinan las acciones necesarias para su optimizacion.

MEJORA
Mejora Continua

MALLASAN LTDA, mejora continuamente la eficacia del sistema de gestion de la
calidad mediante la aplicacién de la politica de calidad, los objetivos de calidad y el
analisis de los resultados de las auditorias, la tendencia de los indicadores de
gestién, sugerencias de los clientes, la revision por la direccion y la
implementacion de acciones correctivas y preventivas.

El personal de MALLASAN LTDA, tiene la posibilidad de contribuir a la mejora
continua del sistema por medio de sus sugerencias, canalizadas a través de la
presentacion de propuestas concretas, al Comité de Calidad.

Accién Correctiva

MALLASAN LTDA, para asegurar que se adoptan las soluciones adecuadas para
eliminar las causas y efectos de las no conformidades, aplica el procedimiento de
accion correctiva P-009, en cual permite la identificacion del problema, el andlisis
de los datos relevantes, la recomendacion de soluciones, la implementacion de las
acciones correctivas y la verificacion de que el problema ha sido resuelto.

La aplicacion de acciones correctivas, hacen parte de los mecanismos utilizados
para la mejora del sistema de gestion de la calidad y su adecuacion se comprueba
en las auditorias internas al verificar la no recurrencia de los efectos.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

cODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE

P-009 Procedimiento Accién Correctiva Coordinador de
Calidad

[-007 Metodologia para la solucion de problemas | Coordinador de
Calidad

F-034 Plan de accién correctiva Coordinador de
Calidad

F-037 Solicitud de accidn correctiva Coordinador de
Calidad

F-036 Seguimiento al plan de accién correctiva Coordinador de
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Calidad

F-035 Registro de acciones correctivas Coordinador de
Calidad

Accién Preventiva

MALLASAN LTDA, controla el registro, documentacion y seguimiento de las
acciones preventivas recomendadas para la mejora del sistema de gestién de la
calidad a través del proceso de gestion de calidad.

La determinacion de las causas de las no conformidades potenciales se realiza
con base al Procedimiento de Accion Preventiva P-011 y al Instructivo
Metodologia para la solucion de problemas 1-007, en los cuales se presentan los
lineamientos para realizar dicha actividad.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

CcODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE
Procedimiento de Accidn Preventiva Coordinador de

P-011 :

— Calidad

CONTROL DE REVISION

REVISION | DESCRIPCION FECHA DE REVISION
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CODIGO: OD-017

_’ MALLASAN LTDA. CARACTERIZACION DE PROCESO VERSION: 02
PAGINA
NOMBRE DEL PROCESO: RESPONSABLE:
GESTION ESTRATEGICA DE LA CALIDAD GERENTE
OBJETO: ALCANCE:

Establecer las actividades necesarias para implementar y gestionar la
decision y el compromiso de la alta direccion para con el desarrollo e
implementacién del sistema de gestion de la calidad asi como con la mejora

continua en todos sus procesos.

Aplica a todas las actividades de la direccibn manifestadas como
necesarias para proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo
e implementacion con el SGC, asi como con la mejora continua de su

PROVEEDOR
(PERSONAS Y/O
PROCESOS)

Clientes y entidades
oficiales y reguladoras.

- Clientes potenciales
y actuales

- Alta direccion de la
empresa (Accionistas,
junta directiva, gerente
y niveles
inmediatamente
inferiores a la misma).

- Alta direccion de la
organizacion.

- Clientes potenciales
y actuales.

- Alta direccioén de la
organizacion.

- Clientes potenciales
y actuales.

Alta direccibn de la
organizacion.

ENTRADAS / RECURSOS

Requisitos del cliente, legales y| p
reglamentarios.

- Informacion sobre quejas,
reclamos y sugerencias de los
clientes.
Indicadores de
competitividad de la empresa.
Directrices que constituyen
la politica de calidad

Politica de calidad.

Informacion sobre quejas,
reclamos y sugerencias de los
clientes.

Necesidades de los clientes y de
la propia organizacion

Alcance del sistema de gestion
de la calidad.

eficacia.
CLIENTE
DOCUMENTACION SALIDAS / (PERSONAS
ACTIVIDADES APLICABLE RESULTADOS Y/O
PROCESOS)
Requisitos del cliente, Todo el
Determinar los requisitos del| - NTC 2310 legales y

cliente, los legales y reglamentarios

Establecer la politica de calidad
mediante ejercicio de planificacién
estratégica de la calidad

Establecer
calidad.

los objetivos de la

Determinar la  extension  del
sistema de gestion de la calidad.

Planificar la revision del SGC de la
organizacion para asegurarse de
su conveniencia, adecuacién y
eficacia continuas.

- Ordenes de compra

- Directrices de la
politica de calidad
- Manual de calidad.

- Manual de calidad.
- Politica de la calidad

Manual de calidad.

Manual de calidad.

reglamentarios
determinados.

Politica de la calidad.

Objetivos de la calidad

Alcance del sistema de
gestion de la calidad.

Intervalos para revisar
el SGC.

personal de la
organizacion

Alta  direccién
de la
organizacion

Alta  direccién
de la
organizacion

Alta  direccién
de la
organizacion.

Alta  direccién
de la
organizacion.



PROVEEDOR
(PERSONAS Y/O
PROCESOS)

Entorno de la empresa y
la propia organizacion

Gerencia.
Comité de Calidad

Gerencia.

Comité de Calidad.
Entidades asesoras y de
capacitacion.

Internet

Gerencia.
Comité de Calidad.

- Alta direccion de la
organizacion.

- Representante de la
direccion.

- Coordinador de
calidad

ENTRADAS / RECURSOS

Lista de procesos y actividades
gue se desarrollan en la
empresa.

Listas de procesos afines al
sector en el cual se mueve la
organizacion.

Listados de procesos de la
empresa.

Procesos definitivos y claves de
la organizacion.

Material de capacitacion
(manuales, guias talleres).
Informacion afin al sector en el
cual se mueve la organizacion.

Procesos definitivos y claves de
la organizacion.

Determinacién gerencial basada
en nominacibn a personas
reconocidas dentro de la
organizacion.

Alcance del SGC.
Necesidades globales del
proyecto ISO 9001.

P

ACTIVIDADES

Identificar los procesos necesarios
para el SGC de la organizacion

Priorizar los procesos y determinar
la secuencia e interaccién de los
procesos Identificando proveedores
y clientes tanto internos como
externos a la organizacion

Definir la estructura
documentar procesos.

para

Nombrar de

procesos.

responsables

Determinar los recursos necesarios
para implementar y mantener el
SGC y aumentar la satisfaccion del
cliente mediante el cumplimiento
de sus requisitos.

DOCUMENTACION
APLICABLE

Manual de Calidad

Manual de Calidad

Manual de Calidad

Presupuesto del Sistema de
Gestion de la Calidad OD-
027

SALIDAS /
RESULTADOS

Listados de procesos
de la empresa.

Establecimiento de
procesos definitivos y

claves de la
organizacion.
Mapa o red de los
procesos  necesarios
para el SGC.

Esquema y descripcién
de los procesos.

Propietarios de
procesos con
autonomia de

actuacion y con
responsabilidad de dar
respuesta a los
objetivos estratégicos

Valor de recursos
necesarios para
implementar y
mantener el SGC vy
aumentar la
satisfaccion del cliente
mediante el

cumplimiento de sus
requisitos.

CLIENTE
(PERSONAS
Y/O
PROCESOS)

Gerencia.
Comité
Calidad.

de

Todo el
personal de la
organizacion

Gerencia.
Comité
Calidad.

de

Propietarios de

procesos.
Alta  direccién
de la

organizacion
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PROVEEDOR
(PERSONAS Y/O
PROCESOS)

Alta direccion de la

organizacion.

- Alta direccion de la
organizacion.
- Clientes.

Alta  direccién
organizacion.

- Auditores internos y
externos.

- Clientes.

- Propietarios de
procesos.

- Personal de la
organizacion

Clientes y entidades
oficiales y reguladoras.

de la|”

ENTRADAS / RECURSOS

- Politicas de seleccion de
personal.

Desempefio y competencia
del personal.

Actividades de la empresa.

Procesos del SGC.

Requisitos del cliente,
legales y reglamentarios.

Tipos de comunicacion.

Cargos de la empresa.

Métodos de comunicacion.

Frecuencia de
comunicacion.

Entorno.
- Resultados de auditorias,

Retroalimentacion del
cliente,

Desempefio de los
procesos y conformidad del
producto,

Recomendaciones para la
mejora.

Requisitos del cliente, legales y|
reglamentarios determinados.

ACTIVIDADES

Sefialar el lider del proyecto y/o
representante de la direccion.

Definir la  responsabilidad vy
autoridad del personal de la
organizacion.

Establecer los procesos de

comunicacion apropiados dentro de
la organizacion y de que la
comunicacion se efectlia
considerando la eficacia del SGC.

Definir la manera de c6mo
mantener la integridad del sistema
de gestion de la calidad cuando se
planifican e implementan cambios
en éste.

Comunicar a la organizaciéon la
importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los
legales y reglamentarios.

DOCUMENTACION
APLICABLE

Manual de la calidad.

Descripcion de cargos.

Organigrama de la
empresa.

Acta de comité de
calidad.

Manual de la calidad.

Descripcion de cargos.

Organigrama de la
empresa.

Manual de la calidad.
Descripcion de cargos

Requisitos del cliente,
legales y reglamentarios.

Informe de auditoria
interna de calidad F-038.

En general toda la
documentacién asociada
al SGC.

Manual de calidad.

Descripcién de cargos

Requisitos del cliente,
legales y reglamentarios.

SALIDAS /
RESULTADOS

Nombramiento formal
del representante de la
direccion

Responsabilidades y

autoridades del
personal definidas.
Comunicaciones de

cada cargo

- Planificacion de
cambios del Sistema
de Gestion de
Calidad F-040.

Personal consciente de
la  importancia de
satisfacer tanto los
requisitos del cliente
como los legales y
reglamentarios.

CLIENTE
(PERSONAS
Y/O
PROCESOS)

Representante
de la direccion.

Alta  direccién
de la
organizacion.

Toda la
organizacion.

Alta  direccién
de la
organizacion.

Todo el
personal de la
organizacion
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PROVEEDOR
(PERSONAS Y/O
PROCESOS)

ENTRADAS / RECURSOS

Alta direccion de la

e Politica de la calidad.
organizacion

Alta direccion de la

L Objetivos de la calidad
organizacion

- Presupuesto del Sistema

Responsables de los| 4. Gociisn de la Calidad OD-

procesos del SGC.

027.
Alta direccion de la Resppnsab|||dades M
R, autoridades del personal
organizacion. -
definidas.

Nombramiento formal del
representante de la direccion

Alta direccion de la
organizacion.

ACTIVIDADES

Asegurar
calidad:

- Sea adecuada al propésito de
la organizacion,

Que incluya un compromiso
de cumplir con los requisitos y de
mejorar continuamente la eficacia
del SGC,

Que proporcione un marco de
referencia para establecer y
revisar los objetivos de la calidad,

Sea comunicada y entendida
dentro de la organizacion, y

Sea revisada para su continua
adecuacion.

que la politica de la

Asegurar que los objetivos de la
calidad, incluyendo aquellos
necesarios para cumplir los
requisitos para el producto, se
establecen en las funciones vy
niveles pertinentes dentro de la
organizacion.

Proporcionar los recursos
necesarios para implementar el
SGC y aumentar la satisfaccion del
cliente mediante el cumplimiento
de sus requisitos.

Comunicar las responsabilidades y
autoridades del personal de la
organizacion.

Comunicando a todo el personal la
designacion del representante de la
direccion y su responsabilidad y
autoridad para con el SGC.

DOCUMENTACION
APLICABLE

Manual de calidad.

Descripcion de cargos

Actas de comité de
calidad.

Manual de calidad.

Descripciones de
cargos del personal de la
organizacion.

Manual de calidad.

Presupuesto del
Sistema de Gestion de la
Calidad OD-027.

Descripcion de cargos.

Procedimientos del
SGC.
Manual de calidad.

Descripcién de cargos.

Manual de calidad.
Acta de comité de
calidad.

SALIDAS /
RESULTADOS

- Politica de la
calidad adecuada al
propésito de la
organizacion.

Personal de la
organizacion
consciente de su
COmMpromiso para con
la politica de calidad.

Objetivos de calidad
establecidos en las
funciones y niveles
pertinentes dentro de
la organizacion.

SGC  implementado,
mantenido y mejorado
continuamente

Responsabilidades y
autoridades del
personal comunicadas.

Personal de la
organizacién enterado
de la responsabilidad y
autoridad del
representante de la
direccion.

CLIENTE
(PERSONAS
Y/O
PROCESOS)

Alta  direccién
de la
organizacion 'y
en general todo
el personal de la
organizacion.

Todo el
personal de la
organizacion.

Todo el
personal de la
organizacion.

Todo el
personal de la
organizacion.

Todo el
personal de la
organizacion.

CcODIGO: OD-017
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Todo el personal de la
organizacion.

PROVEEDOR
(PERSONAS Y/O
PROCESOS)

Auditores internos y | -
externos. -

Clientes.

Propietarios de -
procesos.

Personal de la
organizacion

Auditores internos y
externos.

Clientes.

Propietarios de
procesos.

ENTRADAS / RECURSOS

Descripcion de cargos.

Entorno.

Resultados de auditorias,

Retroalimentacion del
cliente,

Desempefio de los
procesos y conformidad del
producto,

Recomendaciones para la
mejora.

Resultados de auditorias,

Retroalimentacion del
cliente,

Desempefio de los
procesos y conformidad del
producto,

Estado de las acciones
correctivas y preventivas,

Acciones de seguimiento
de revisiones por la direccion

ACTIVIDADES

Asegurar que se implementen los

procesos de comunicacion
apropiados dentro de la
organizacion 'y de que la
comunicacion se efectle

considerando la eficacia del SGC.

Asegurar que se mantiene la
integridad del sistema de gestion
de la calidad cuando se planifican e
implementan cambios en éste.

Revisar a intervalos planificados el
SGC para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion y
eficacia continuas. La revision
incluye la evaluacion de las
oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en

DOCUMENTACION
APLICABLE

- Descripcion de cargos
- Procedimientos del
SGC.

Formato “Planificacion e
implementacion de cambios
en SGC".

- Instructivo revision por
la direccién 1-008

- Actas de comité de
calidad.

- Informe de revision por

SALIDAS /
RESULTADOS

Procesos de
comunicacién
implementados dentro

de la organizacion

SGC adecuado.

- Informe de
recomendaciones
para la mejora de la
eficacia del SGC. y
sus procesos, y la
mejora del producto
en relacion con los

CLIENTE
(PERSONAS
Y/O
PROCESOS)

Todo el
personal de la
organizacion.

Todos los
procesos del
SGC.

- Todos los

procesos del
SGC.

Alta
direccion de la
empresa
(Accionistas,
junta directiva,

) personal de la revias el SGC, incluyendo la politica de la direccion E-039. requisitos del cliente gerente y
organizacion p ' ) S0 yendo 1a p - Manual de la calidad. q . “| niveles
- Cambios que podrian calidad y los objetivos de la Las necesidades . .
; i . inmediatamen
afectar al sistema de gestion calidad. de recursos S
; te inferiores a
de la calidad, y la mi
i a misma).
- Recomendaciones para la
mejora
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PROVEEDOR
(PERSONAS Y/O
PROCESOS)

Todos los procesos del
SGC. -

- Proceso Gestién -
Estratégica de la
Calidad -

- Proceso Gestion
Estratégica de la

Calidad
NOMBRE DEL VR.
INDICADOR META
RENTABILIDAD %15

ENTRADAS / RECURSOS ACTIVIDADES

Politica de la calidad.

Objetivos de la calidad.

Resultados de las
auditorias.

Andlisis de datos.

Acciones correctivas y
preventivas.

Revisién por la direccion.

Proporcionar los recursos
necesarios para mejorar
continuamente la eficacia del SGC
y aumentar la satisfaccién del
cliente mediante el cumplimiento
de sus requisitos.

. Evaluar la eficacia del proceso
Objetivos del proceso. . A
A mediante indicadores de
Datos obtenidos del " .
~ seguimiento y medicion para
desempefio del proceso. \% . !
L demostrar la capacidad del mismo
Programa de revision por la
. -3 para alcanzar los resultados
direccion. -
planificados.

- Analizar los resultados obtenidos
de la medicién del proceso.

- Llevar a cabo correcciones,
acciones correctivas y/o
acciones preventivas para
mejorar continuamente el
desempefio de este proceso.

- Comunicar la mejora a todos los
integrantes del comité de calidad
de la empresa.

Informe de resultados sobre
desempefio del proceso

MEDICION DEL PROCESO

METODO DE CALCULO FRECUENCIA

DOCUMENTACION
APLICABLE

Presupuesto del
Sistema de Gestion de la
Calidad OD-027.

Actas de comité de
calidad.

Manual de la calidad.

Formato de Medicién de
los procesos y objetivos
del S.G.C. F-008
Caracterizacion del
proceso Gestién
estratégica a la calidad

Procedimiento de accion
correctiva P-009
Procedimiento de accion
preventiva P-011

REGISTRO

F-008 Medicién de los

% Rentabilidad de la empresa Bimensualmente

procesos y objetivos del| -
Sistema de Gestion de| -

la Calidad

CLIENTE

SALIDAS/ (PERSONAS
RESULTADOS Y/O
PROCESOS)
Todos los
SGC eficiente. procesos del
SGC.
- Proceso
- Informe de -
Gestion
resultados sobre .
desempefio del Estrategica
de la Calidad
proceso
- Planes de acciones
correctivas y - Proceso
preventivas Gestién
relacionadas con el Estratégica
proceso.

INFORMACION DE REFERENCIA

Balance General
Estado de resultados

CcODIGO: OD-017
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F-008 Medicién de los

EFICACIA DEL No. de indicadores de procesos que tienden r0cesos v obietivos del
SISTEMA DE| 100% | acumplir metas/ Total de indicadores de | Bimensualmente pr 3’ JEUVO de| Indicadores de procesos
GESTION procesos Sistema de Gestion de

la Calidad

CONTROL DE REVISION

REVISION DESCRIPCION FECHA DE REVISION
00 Creacion Mayo 12 del 2004
01 Se adicion¢ el indicador de rentabilidad Octubre 19 del 2004
02 Se adicionaron actividades e indicador relacionado con la Gestion de Procesos, se elimind el indicador de Julio 5 del 2005

cumplimiento del programa de revision por la direccion
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CARACTERIZACION DE PROCESO
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VERSION: 01

PAGINA

NOMBRE DEL PROCESO:

AUDITORIA INTERNA

OBJETO:

Gestionar un programa de auditoria efectivo con el fin determinar si el

RESPONSABLE:

COORDINADOR DE CALIDAD

ALCANCE:

sistema de gestion de la calidad es conforme con las disposiciones
planificadas, con los requisitos de la Norma Internacional ISO 9001 y con los
requisitos del sistema de gestion de la calidad establecidos por la
organizacion y se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

PROVEEDOR

- Propietarios de
la organizacion

- Alta gerencia.

- Clientes.

- Gestion
Estratégica de
la Calidad

- ICONTEC

- Gestion de
personal

- Proceso Gestién
Estratégica de
la Calidad

- Proceso de
Auditorias
Internas

ENTRADAS /
RECURSOS

Prioridades de la
direccion.
Intenciones
comerciales.
Requisitos del
sistema de gestion.
Requisitos
reglamentarios o
contractuales.
Requisitos de los
clientes.

Norma ISO 19011
Norma ISO 9001
Competencia del
personal

Objetivos y extension
del programa de
auditoria.

Recursos para el
programa de
auditoria.
Procedimiento del
programa de
auditoria.

Establecimiento  del

ACTIVIDADES

programa de

auditoria:

Implementaciéon  del

Establecer objetivos del programa de
auditoria.

Establecer amplitud del programa de
auditoria.

Asignar responsabilidades del
programa de auditoria.

Identificar los recursos del programa
de auditoria.

Elaborar procedimientos del programa
de auditorias.

programa  de

auditoria:

Elaboracion del calendario de las
auditorias.

Seleccién del equipo auditor.
Elaboracion del plan de auditoria
interna de calidad

Llevar a cabo las actividades de
auditoria.

Evaluacion continua del desempefio
de los auditores.

Conservar registros del programa de
auditoria.

DOCUMENTACION
APLICABLE

Procedimiento de
auditorias internas de
calidad P-010
Descripcion de cargo

Auditor Interno OD-012

Listas de verificacion y
hallazgos de auditoria
Informe de no
conformidades
Solicitud de accion
correctiva F-037
Registro de acciones
correctivas F-035
Informe de auditoria

interna de calidad F-038

Cronograma de auditorias
internas de calidad OD-

035

Plan de auditoria interna

de calidad OD-034
Listas de verificacion y
hallazgos de auditoria
Informe de no
conformidades
Solicitud de accién
correctiva F-037
Registro de acciones
correctivas F-035
Informe de auditoria

SALIDAS /
RESULTADOS

Objetivos y
extension del
programa de
auditoria.
Recursos para el
programa de
auditoria.
Procedimiento del
programa de
auditoria.
Descripciéon de
cargo Auditor
Interno

Calendario de
auditorias internas
aprobado.

Informe de
auditoria interna de
calidad.

Procesos
Auditados

Mejora de la
competencia de
los auditores.

El proceso aplica para todo el Sistema de Gestion de la Calidad.

CLIENTE

Proceso de
Gestion
Estratégica de la
Calidad

Proceso gestién
de auditorias
internas.

Todos los
procesos del
sistema de gestion
de la calidad



- Proceso Gestiéon
Estratégica de
la Calidad

- Proceso de
Auditorias
Internas

- Proceso Gestion
Estratégica de la
Calidad

- Proceso gestiéon
de auditorias
internas.

- Objetivos del proceso.

- Datos obtenidos del
desempefio del
proceso.

- Programa de revisiéon
por la direccion.

- Informe de resultados
sobre desemperio del
proceso

VR.

A

Evaluar la eficacia del proceso mediante
indicadores de seguimiento y medicion
para demostrar la capacidad del mismo
para alcanzar los resultados planificados.

- Analizar los resultados obtenidos de la
medicion del proceso.

- Llevar a cabo correcciones, acciones
correctivas y/o acciones preventivas
para mejorar continuamente el
desempefio de este proceso.

- Comunicar la mejora a todos los
integrantes del comité de calidad de la
empresa.

interna de calidad F-038

Formato de Medicion de
los procesos y objetivos
del S.G.C. F-008
Caracterizacion del
proceso Gestion de
Auditorias Internas

Procedimiento de accion
correctiva P-009
Procedimiento de accién
preventiva P-011

INDICADORES RELACIONADOS

- Informe de
resultados sobre
desempefio del
proceso

- Planes de acciones
correctivas y
preventivas
relacionadas con el
proceso.

- Proceso Gestion
Estratégica de la
Calidad

- Proceso Gestion
Estratégica

- Proceso gestion de
auditorias internas.

NOMBRE DEL INDICADOR META COMO MEDIR FRECUENCIA REGISTRO INFORMACION DE REFERENCIA
Ejecuciobn de  acciones N° Acciones Correctivas ejecutadas 100% Formato de MedICI_on' de L o .
. 100% . - Mensual los procesos y objetivos Seguimiento al plan de accion correctiva
correctivas Total Acciones Correctivas propuestas del S.G.C. F-008
CONTROL DE REVISION
REVISION DESCRIPCION FECHA DE REVISION
00 Creacion Julio 3 del 2004
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CODIGO: OD-019

> 4 MALLASAN LTDA. CARACTERIZACION DE PROCESO VERSION: 01
PAGINA
NOMBRE DEL PROCESO: RESPONSABLE:
GESTION COMERCIAL GERENTE
OBJETIVO: ALCANCE:

Asegurar que los requisitos de los clientes se determinen y se cumplan con

el fin de aumentar su satisfaccion

PROVEEDOR

- Cliente
externo

- Mercado

- Competencia

- Areade
Produccion

- Gerencia

- Cliente
externo

- Proceso de
gestion
comercial

ENTRADAS /
RECURSOS

- Informacién acerca
de la oferta 'y
demanda del
mercado

- Informacion de
capacidad
productiva

- Requisitos del
cliente

- Andlisis de la oferta
y demanda del
mercado

- Viabilidad de
produccion

- Precios

- Canales de
comunicacion a

Este proceso tiene inherencia sobre los productos fabricados por la empresa

y que estan dentro del alcance del sistema de gestién de la calidad y va
desde la consecuciéon de contratos o ventas, hasta la evaluacién de la
satisfaccion del cliente con el producto vendido.

ACTIVIDADES

Determinar la oferta y demanda del
mercado

Determinar requisitos especificados del
cliente

Determinar requisitos legales y
reglamentarios relacionados con el
producto

Revisar requisitos relacionados con el
producto

Determinar capacidad para cumplir con
los requisitos definidos por el cliente
Determinar precios de acuerdo al
mercado

Determinar factibilidad y viabilidad de
fabricacion

Determinacion de los canales de
comunicacion con el cliente

Preparar la documentacion necesaria
para la eficacia del proceso

(procedimientos, Instructivos y formatos).

Captura de nuevos clientes,
mantenimiento y recuperacion de
clientes.

Presentar propuestas / cotizaciones
Negociacion con el cliente
Comunicacion con el cliente (atencién a
consultas, modificaciones,
retroalimentacién, quejas, informacion

DOCUMENTACION
APLICABLE

- Procedimiento para
presentacion de propuestas
y negociacion P-004

- Procedimiento para
presentacion de propuestas
y negociacion P-004

- Procedimiento de atencién
y solucion a quejas y
reclamos P-003

- Formato de atencién,
solucion y respuesta de

SALIDAS /
RESULTADOS

Andlisis de la
ofertay
demanda del

CLIENTE

- Proceso gestion
comercial
- Gerencia

mercado
Viabilidad de
produccién
Precios
Canales de
comunicacioén a
utilizar
Documentacion
requerida para
la eficacia del
proceso

- Cliente externo
- Gerencia

Propuestas /
cotizaciones
Contratos
formalizados
Determinar
necesidades
del cliente



utilizar
- Proceso - Objetivos del
Gestion proceso.
Estratégica - Datos obtenidos del
de la Calidad desempefio del
- Proceso proceso.
gestién - Programa de
comercial revision por la
direccion.

- Proceso - Informe de
Gestion resultados sobre
Estratégica desempefio del
de la Calidad proceso

- Proceso
gestién
comercial.

NOMBRE DEL
INDICADOR VR.META

Quejas o reclamos 2/mes (MAX)

De acuerdo
Ventas Mensuales a
presupuesto
Efe_cthl_dad de las 30% (MIN)
cotizaciones
Satisfaccioén del cliente 85

sobre el producto)

Evaluar la eficacia del proceso mediante| -
indicadores de seguimiento y medicién para
demostrar la capacidad del mismo para

V | alcanzar los resultados planificados.

- Analizar los resultados obtenidos de la -

medicion del proceso.

- Llevar a cabo correcciones, acciones
correctivas y/o acciones preventivas para

quejas y reclamos F-011

- Formato de Encuesta
Satisfaccion del Cliente F-
012

Formato de Medicion de los
procesos y objetivos del
S.G.C. F-008

- Caracterizacion del proceso
gestiéon comercial

Procedimiento de accion
correctiva P-009
- Procedimiento de accién
preventiva P-011

mejorar continuamente el desemperio de

este proceso.
- Comunicar la mejora a todos los

integrantes del comité de calidad de la

empresa.

MEDICION DEL PROCESO

METODO DE CALCULO FRECUENCIA

Ndmero de quejas y/o

: Mensualmente

reclamos de los clientes

Kilogramos d_e producto Mensualmente
vendido

Cotizaciones aprobadas/

S Bimensualmente
Cotizaciones presentadas

Calificacion promedio de

. . . Trimestralmente
satisfaccion del cliente

REGISTRO

Formato de Medicién de los procesos
y objetivos del S.G.C. F-008

Formato de Medicion de los procesos
y objetivos del S.G.C. F-008

Formato de Medicién de los procesos
y objetivos del S.G.C. F-008

Formato de Medicién de los procesos
y objetivos del S.G.C. F-008

- Informe de - Proceso Gestion
resultados Estratégica de la
sobre Calidad
desempefio del
proceso

- Planes de - Proceso Gestion
acciones Estratégica
correctivas y - Proceso gestion
preventivas comercial.

relacionadas
con el proceso.

INFORMACION DE REFERENCIA

Formato de atencién, solucién y respuesta de
guejas y reclamos F-011

Presupuesto
Ventas mensuales

Cotizaciones presentadas

Formato de Encuesta Satisfaccion del Cliente
F-012

CcODIGO: OD-019

VERSION: 01
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CONTROL DE REVISION

REVISION DESCRIPCION FECHA DE REVISION
00 Creacion Julio 3 del 2004
01 Se adicioné el indicador de ventas mensuales Octubre 19 del 2004
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CODIGO: OD-020

CARACTERIZACION DE PROCESO

_’ MALLASAN LTDA. VERSION: 00

¥ GAVIONES OF SANTANDER

PAGINA

NOMBRE DEL PROCESO:
GESTION DE LA PRODUCCION

RESPONSABLE:
JEFE DE PRODUCCION

OBJETIVO: ALCANCE:
Realizar los productos de la empresa conforme a los requisitos exigidos por| Este proceso abarca la elaboracion de las mallas soldadas para refuerzo de

el cliente. concreto, mallas para gavion y alambre grafilado y va desde el retiro de la
materia prima del almacén y finaliza con la entrega de las mallas al cliente.
PROVEEDOR | ENTRADAS / RECURSOS ACTIVIDADES Doigmg\i‘g‘_go’\l SALIDAS / RESULTADOS CLIENTE
- Clientes - Requisitos del cliente Definicién de los requisitos del producto - Instructivos, planes - Necesidades de - Proceso
externos - Informacion sobre Preparacion de procedimientos e instrucciones de control y formatos capacitacion del personal gestion de
- Entidades producto de trabajo relacionados con el - Necesidad de recursos la
de - Informacién sobre Identificacion de procesos especiales proceso de (infraestructura, personal, produccié
normalizaci equipos de produccion Determinacion del proceso de produccion produccion métodos, materiales) n
on - Informacion sobre Entrenamiento a operarios en la realizacion del necesarios para la - Proceso
- Proceso competencia de trabajo a ejecutar elaboracioén del producto gestion
Gestién personal Identificacion de las mediciones a realizar en el - Criterios definidos para estratégic
comercial - Normas técnicas producto y del equipo de medicién a utilizar aprobacién de productos adela
- Proceso aplicables al producto Determinar actividades y recursos para la - Resultados de pruebas calidad
gestion de preservacion de la conformidad del producto previas realizadas - Proceso
personal durante el proceso interno y la entrega al - Documentacion requerida gestion de
destino previsto. para la eficacia del personal
Determinar la infraestructura necesaria para proceso
lograr la conformidad con los requisitos del
producto. Incluye instalaciones, espacio de
trabajo, equipo para la produccién y medicion
del producto y servicios de apoyo tales como
transporte
Establecer criterios para la aprobacién de los
productos
Realizar pruebas previas de la elaboracion de
los productos
Preparar la documentacién necesaria para la
eficacia del proceso (procedimientos,
Instructivos y formatos).
- Clientes - 6rdenes de compra Realizacién del producto - Procedimiento para - Producto terminado - Almacén
externos - 6rdenes de produccién Inspeccioén del producto control de producto - Producto inspeccionado de
- Proceso - Recursos (mano de Validacién de procesos especiales no conforme con disposicion de productos



Gestion obra, materiales, - ldentificacién y trazabilidad del producto - Planes de control de aprobacién o rechazo terminado
comercial métodos, maquinaria y - Manipulacién, embalaje, almacenamiento y produccién S
- Proceso equipo de produccion y proteccion de producto en proceso y terminado | - Instructivos para - Cliente
gestion de medicion y apoyo) - Entrega del producto al cliente cada operacion del externo
personal - Norma de producto proceso
- Documentacién del - Registros de
proceso medicion de las
(procedimientos, caracteristicas del
instructivos, planes de producto y proceso
control, registros)
- Proceso Formato de Medicion
Gestion e - Proceso
P - Objetivos del proceso. - . de los procesos y o
Estratégica ; Evaluar la eficacia del proceso mediante L Gestion
- Datos obtenidos del P - o objetivos del S.G.C. - Informe de resultados P
de la desempefio del proceso. | V indicadores de seguimiento y medicién para F-008 sobre desempefio del Estratégica
Calidad p proc ' demostrar la capacidad del mismo para alcanzar, —~_ . . ., p de la
- Programa de revision . - Caracterizacion del proceso .
- Proceso . S los resultados planificados. o Calidad
o por la direccién. proceso Gestion de la
Gestién de L
= produccion
produccion
- Proceso - Analizar los resultados obtenidos de la medicién - Proceso
Gestion del proceso. Procedimiento de Gestion
Estratégica - Llevar a cabo correcciones, acciones accion correctiva P- - Planes de acciones Estratégica
- Informe de resultados - : . . .
de la sobre desempefio del correctivas y/o acciones preventivas para 009 correctivas y preventivas - Proceso
Calidad roCeso P mejorar continuamente el desempefio de este Procedimiento de relacionadas con el gestion de
- Proceso P proceso. accion preventiva P- proceso. la
gestion de la - Comunicar la mejora a todos los integrantes del 011 produccién
produccion comité de calidad de la empresa.
MEDICION DEL PROCESO
NOMBRE DEL VR. METODO DE .
INDICADOR META CALCULO FRECUENCIA REGISTRO INFORMACION DE REFERENCIA
D rdicio de material 5kq. / di _ KgChatarra Mensualment Formato de Medicion de los procesos y Chatarr ndid
esperdicio de materia g./ dia Tiempode Recoleccian ensualmente objetivos del S.G.C. F-008 - Chatarra vendida
Kilos de producto
Devoluciones 0 devuelto*100/ mensual Formato de Medicion de los procesos y| - Ventas mensuales
Kilos de producto objetivos del S.G.C. F-008 - Devoluciones
vendido
CODIGO: OD-020 VERSION: 00 PAGINA: FORMATO: F-010




Calificaciéon dada por
Cumplimiento en el cliente en el . Formato de Medicion de los procesos y| - Formato de Encuesta Satisfaccion del Cliente
90 L Trimestralmente .
entregas cumplimiento en las objetivos del S.G.C. F-008 F-012

entregas acordadas

Formato de Medicion de los procesos y| - Ventas mensuales

Productividad de la mano Kg.Despachados
de obra directa 40 (MIN) HorasMOD Mensualmente objetivos del S.G.C. F-008 - Némina
CONTROL DE REVISION
REVISION DESCRIPCION FECHA DE REVISION
00 Creacion Julio 3 del 2004
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CODIGO: OD-022

> 4 MALLASAN LTDA. CARACTERIZACION DE PROCESO VERSION: 01
PAGINA
NOMBRE DEL PROCESO: RESPONSABLE:
GESTION DE COMPRAS GERENTE
OBJETO: ALCANCE:

Definir una metodologia que asegure que el material o servicio adquirido| Cubre los materiales y servicios relacionados en sus correspondientes

cumple con los requisitos de compra especificados. listados maestros. Los listados permiten excluir aquellos materiales y
servicios que no tienen una relacion directa con la calidad. Comprende
desde la seleccion de proveedores hasta la recepcion de la compra

PROVEEDOR | ENTRADAS / RECURSOS ACTIVIDADES DOCUMENTACION APLICABLE SALIDAS / CLIENTE
RESULTADOS

- Cliente Requisitos del cliente Identificaciéon de materiales, insumos Listado maestro de insumos y Productos y - Proceso
externo (planos de obra, y servicios criticos que afectan la materias primas que afectan la proveedores gestion de

- Proceso dibujos de mallas) calidad del producto calidad OD-028. criticos compras
gestién Requisitos del producto Identificar proveedores potenciales Listado de proveedores preferidos definidos - Proceso
comercial (especificaciones de productos criticos OD-029. Documentacion gestion de la

- Proceso técnicas de la malla) Establecimiento de criterios para Catélogos. requerida para produccién
gestion de la Necesidades y seleccién y evaluacion de Plan de control de inspeccién en la eficacia del
produccion recursos de la empresa proveedores recepcion proceso

Solicitudes de Definicién de métodos apropiados Demas documentos necesitados por
materiales para la verificacion de los productos el proceso para asegurar la

Equipos de comprados operacion y control del mismo.
comunicacion (para Preparar la documentacion necesaria

establecer para la eficacia del proceso

comunicaciéon con (procedimientos, Instructivos y

proveedores) formatos).

- Proceso Listado maestro de Seleccidn, evaluacion y reevaluacion Orden de compra Productos - Proceso
gestion de la proveedores preferidos de proveedores de acuerdo con Ficha técnica del producto comprados y gestion del a
produccién OD-029 criterios establecidos por la Certificados de calidad del producto aprobados de produccién

- Proceso Criterios de seleccion, organizacion comprado acuerdo con - Proceso
gestion de evaluacion y Realizacién de la compra de los Procedimiento de compras P-007 los criterios de gestion de
compras reevaluacion de productos adquiridos OD-030 Plan de control de aceptacién compras

- Proveedores proveedores. Implementacion de la inspeccién inspeccioén en recepcion Proveedores
Criticos Cotizaciones de para asegurarse que los productos 1-005 Instructivo para identificacion, evaluados y

proveedores comprados cumplen con los manipulacién, embalaje, reevaluados
Solicitudes de requisitos de compra especificados almacenamiento y proteccion de
materiales Almacenammiento de las materias materiales

Plan de control de
inspeccion en

primas compradas

F-016 Formato para registro de
resultados de inspeccién en



recepcion

- Proceso - Objetivos del proceso.
Gestion - Datos obtenidos del
Estratégica desempefio del proceso.
de la - Programa de revision
Calidad por la direccién.

- Proceso
Gestién de
compras

- Proceso - Informe de resultados

Gestion sobre desempefio del

Estratégica proceso

de la Calidad

- Proceso

gestién de

compras.
NOMBRE DEL VR.

INDICADOR META

Calificacién de 85

proveedores

Numero de quejas o
reclamos de los clientes
relacionados con las
materias primas

Quejas por materia prima 0

A

METODO DE CALCULO

Promedio de las
calificaciones de la ultima
evaluacion de proveedores

Evaluar la eficacia del proceso mediante
indicadores de seguimiento y medicion
para demostrar la capacidad del mismo
para alcanzar los resultados
planificados.

- Analizar los resultados obtenidos de
la medicién del proceso.

- Llevar a cabo correcciones, acciones
correctivas y/o acciones preventivas
para mejorar continuamente el
desempefio de este proceso.

- Comunicar la mejora a todos los
integrantes del comité de calidad de
la empresa.

recepcion.

F-017 Formato de evaluacién de
proveedores

F-015 Formato de evaluacién de
proveedor para compra critica
F-014 Formato para reevaluacion de
proveedores

Formato de Medicion de los procesos
y objetivos del S.G.C. F-008
Caracterizacién del proceso Gestion
de compras

Procedimiento de accién correctiva
P-009
Procedimiento de acci6n preventiva
P-011

MEDICION DEL PROCESO

FRECUENCIA

semestralmente
F-008

Mensualmente
F-008

Formato de Medicion de
procesos y objetivos del S.G.C.

Formato de Medicién de
procesos y objetivos del S.G.C.

REGISTRO

los

los

Informe de - Proceso
resultados Gestion

sobre Estratégica de
desempefio del la Calidad
proceso

Planes de - Proceso
acciones Gestion
correctivas y Estratégica
preventivas - Proceso gestiéon

relacionadas
con el proceso.

de compras.

INFORMACION DE REFERENCIA

- F-017 Formato de evaluacién de proveedores
- F-014 Formato para reevaluacion de proveedores

- F-011 Formato de atencién, solucion y respuesta
de quejas y reclamos
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CODIGO: OD-021

CARACTERIZACION DE PROCESO

_’ MALLASAN LTDA. VERSION: 00

¥ GAVIONES OF SANTANDER

PAGINA

NOMBRE DEL PROCESO:
GESTION DE MANTENIMIENTO

RESPONSABLE:
COORDINADOR DE CALIDAD

OBJETO: ALCANCE:
Asegurar la produccion bajo condiciones controladas, mediante la utilizacion| Aplica a las actividades de mantenimiento preventivo de los equipos que

de equipos que garanticen que los productos elaborados cumplan con los| tienen incidencia directa en la calidad del producto.

requisitos especificados por el cliente.

ENTRADAS /
PROVEEDOR RECURSOS
- Proceso Gestion | - Informacién
de sobre equipos
Mantenimiento utilizados
- Proveedores de - Actividades de
equipos mantenimiento
- Proveedores de - Frecuencia de
servicios mantenimiento
(icontec, sic) - Responsables
por el
mantenimiento
- Fichas técnicas
de maquinas
- Proceso Gestion | - Plan de
de mantenimiento
Mantenimiento preventivo de
- Proceso de equipos.
compras. - Plan de
- Proceso de calibracion de
produccién instrumentos de
- Plan de medicion
mantenimiento - Solicitud de

preventivo de mantenimiento por

equipos. parte del usuario

- Solicitud de del equipo
mantenimiento (supervisor u
por parte del operario)

usuario del

ACTIVIDADES

Identificar los equipos utilizados en los
procesos operativos que tienen incidencia
en la calidad del producto.

Identificar los instrumentos necesarios para
proporcionar la evidencia de la conformidad
del producto con los requisitos determinados
utilizados para la medicién del producto
Planificar mantenimiento de equipos de
produccion.

Planificar calibracién de instrumentos de
medicion

Preparar la documentacion necesaria para
la eficacia del proceso (planes, programa y
formatos).

Ejecutar el mantenimiento preventivo de los
equipos de acuerdo con lo planificado.
Ejecutar la calibracion de los instrumentos
de medicion de acuerdo a lo planificado

DOCUMENTACION
APLICABLE

Listado maestro de
magquinaria y equipos
Plan de calibracion de
instrumentos de medicién
Formatos de
mantenimiento preventivo
de maquinaria

Certificados de
calibracién emitidos por el
proveedor

Plan de calibracion de
instrumentos de medicion
Plan de mantenimiento
preventivo de maquinaria
Programa de
mantenimiento preventivo
externo de maquinaria
Ficha técnica de maquina
Formatos de
mantenimiento preventivo

SALIDAS /
RESULTADOS

- Listado maestro de

maquinaria 'y
equipos

- Plan de calibracién
de instrumentos de

medicion

- Plan de
mantenimiento
preventivo de
magquinaria

- Formatos de
mantenimiento
preventivo de
maquinaria

- Equipo apropiados
para la realizacién

de cada operacion.

- Ficha técnica de
maquina
actualizada.

- Registros que
evidencien el
mantenimiento
correctivo.

CLIENTE

- Proceso Gestion
Estratégica

- Proceso Gestion
de Mantenimiento

- Proceso Gestion
de Mantenimiento

- Proceso de
gestién
estratégica

- Proceso Gestion
de Compras.



equipo
(supervisor u
operario)

- Proceso Gestién
Estratégica de la
Calidad

- Proceso Gestién
de
Mantenimiento

- Proceso Gestion
Estratégica de la
Calidad

- Proceso Gestion
de
Mantenimiento

VR.
NOMBRE DEL INDICADOR META
Horas de para por fallas 10
. $1000000
Costo de mantenimiento (MAX)

- Objetivos del
proceso.

- Datos obtenidos
del desemperio
del proceso.

- Programa de
revisién por la
direccion.

- Informe de
resultados sobre
desempefio del
proceso

METODO DE CALCULO

Ndmero de horas de paradas
no programadas de maquina

Costo del mantenimiento

Evaluar la eficacia del proceso mediante
indicadores de seguimiento y medicién para
demostrar la capacidad del mismo para
alcanzar los resultados planificados.

- Analizar los resultados obtenidos de la
medicion del proceso.

- Llevar a cabo correcciones, acciones
correctivas y/o acciones preventivas para
mejorar continuamente el desemperio de
este proceso.

- Comunicar la mejora a todos los integrantes
del comité de calidad de la empresa.

Formato de Medicion de
los procesos y objetivos
del S.G.C. F-008
Caracterizacion del
proceso Gestion de
mantenimiento

Procedimiento de accion
correctiva P-009
Procedimiento de accion
preventiva P-011

MEDICION DEL PROCESO

FRECUENCIA

REGISTRO

Formato de Medicion de

Mensual

los procesos y objetivos
del S.G.C. F-008

Formato de Medicion de

correctivo externo

Mensualmente | los procesos y objetivos
del S.G.C. E-008

- Proceso Gestion
Estratégica de la
Calidad

- Informe de
resultados sobre
desempefio del
proceso

- Proceso Gestion
Estratégica

- Planes de acciones
correctivas y

preventivas - Proceso Gestion
relacionadas con el de Mantenimiento
proceso.

INFORMACION DE REFERENCIA

- Formatos de mantenimiento preventivo de maguinas

- Informe de gastos mensuales
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CODIGO: OD-024

CARACTERIZACION DE PROCESO

_’ MALLASAN LTDA. VERSION: 00

¥ GAVIONES OF SANTANDER

PAGINA

NOMBRE DEL PROCESO: RESPONSABLE:

GESTION DE PERSONAL COORDINADOR DE CALIDAD

ALCANCE:

Este proceso aplica a todo el personal que ingrese y/o antiguo de la
organizacion.

OBJETO:

Garantizar que el personal que realice trabajos que afecten a la calidad del
producto sea competente con base en la educacion, formacion, habilidades
y experiencia apropiadas.

DOCUMENTACION SALIDAS /
PROVEEDOR | ENTRADAS / RECURSOS ACTIVIDADES APLICABLE RESULTADOS CLIENTE
- Cliente - Necesidades del cliente - Definir la competencia del personal | - Descripcion de cargos - Descripcion y - Proceso gestion
- Proceso de - Ordenes de pedido por - ldentificar las necesidades de - Plan de formacion perfiles de cargos estratégica de la
Auditorias parte del cliente personal - Procedimiento de seleccién | - Plan de formacién calidad
Internas de - Resultados de - ldentificar necesidades de y contratacion del personal del personal
Calidad auditorias internas, formacion del personal aprobado
- Proceso desempefio del os - Planear el entrenamiento a Personal requerido
Gestion procesos, suministrar Documentacion
Comercial retroalimentacién del - Preparar la documentacion requerida para la
- Proceso cliente, conformidad de necesaria para la eficacia del eficacia del
Gestion de producto, entre otros. proceso (procedimientos, proceso
Produccion - Resultados de la Instructivos y formatos).
- Proceso comparacion entre el
Gestion de perfil de cargo y las
Personal hojas de vida actuales
- Todos los - Necesidades de - Seleccionar personal de acuerdo a | - Procedimiento de seleccién Personal - Todos los
procesos del personal perfil requerido de personal competente con procesos del
Sistema de - Plan de formacién - Contratar personal - Procedimiento para base en la Sistema de
Gestion de - Descripcion y perfiles - Suministrar induccion al personal identificacion y suministro educacion, Gestion de Calidad
Calidad de cargos - Evaluar el desempefio del personal de formacion habilidades y
- Presupuesto de - Proporcionar formacién - Plan de formacién experiencia
formacion de personal - Crear conciencia en el personal de | - Descripcion de cargos apropiadas
la pertinencia e importancia de sus | - Evaluacion del desempefio Plan de formacion
actividades y de su contribucion al - Analisis comparativo nivel del personal
logro de los objetivos de la calidad de competencia evaluado
- Formato de asistencia a
capacitacion
- Proceso - Objetivos del proceso. Evaluar la eficacia del proceso| - Formato de Medicion de los Informe de - Proceso Gestion
Gestién - Datos obtenidos del mediante indicadores de seguimiento y procesos y objetivos del resultados sobre Estratégica de la



Estratégica de desempefio del proceso.

la Calidad - Programa de revision
- Proceso por la direccion.
Gestién de
Personal
- Proceso - Informe de resultados
Gestion sobre desemperio del
Estratégica de proceso
la Calidad
- Proceso
Gestion de
Personal

NOMBRE DEL INDICADOR | VR. META

Calificacion promedio

medicion para demostrar la capacidad
del mismo para alcanzar los resultados
planificados.

- Analizar los resultados obtenidos de
la medicién del proceso.

- Llevar a cabo correcciones,
acciones correctivas y/o acciones
preventivas para mejorar
continuamente el desempefio de
este proceso.

- Comunicar la mejora a todos los
integrantes del comité de calidad de
la empresa.

A

S.G.C. F-008 Calidad
- Caracterizacion del proceso

Gestion de personal

desempefio del
proceso

- Proceso Gestion
Estratégica

- Proceso Gestion de
Personal

- Planes de acciones
correctivas y
preventivas
relacionadas con el
proceso.

- Procedimiento de accion
correctiva P-009

- Procedimiento de accion
preventiva P-011

MEDICION DEL PROCESO

METODO DE

CALCULO FRECUENCIA

REGISTRO INFORMACION DE REFERENCIA

Calificacion Evaluacién del o Formato de Medicion de los procesos y| - Evaluacion del desempefio
~ 4.0 (MIN) de la evaluacion del | Semestralmente I
desempefio o objetivos del S.G.C. F-008
desempefio laboral
CONTROL DE REVISION

REVISION DESCRIPCION FECHA DE REVISION
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NOMBRE DEL PROCESO:

GESTION DE LA DOCUMENTACION

OBJETO:

Definir los pasos para crear y controlar los documentos del sistema de

RESPONSABLE:

ALCANCE:
Aplica a toda la documentacion relacionada con el SGC.

calidad de la empresa con el fin de asegurar que estén completos, sean
vigentes y distribuidos en el lugar apropiado.

PROVEEDOR

Entidades externas de
normalizacion 'y la
propia organizacion.

Clientes externos y la
propia organizacion

Entidades externas de
normalizacion 'y la
propia organizacion.

Toda la organizacién

La alta direccion de la

organizacion (junta
directiva, de socios,
gerencia y niveles

inmediatamente
inferiores a ella).

ENTRADAS / RECURSOS

Informacion  sobre  tipos de
documentos existentes en la
organizacion que afecten la calidad
del producto o servicio.

Necesidades del SGC de Ia
organizacion y la NTC-ISO 9001.

Directrices dadas en textos de
normalizacion

Necesidades de tenencia de la
documentacién de c/u de las
personas de la organizacion.

- Requisito 4.2.1 de la NTC-ISO
9001.
- Politica y objetivos de calidad.

ACTIVIDADES
Definir estructura de la
documentacién del SGC de la
organizacion.
Identificar junto con los

responsables de cada proceso, los
documentos necesitados por la
organizacion para asegurarse de la
eficaz planificacién, operacion y
control de sus procesos.

Definir  presentacion de los
documentos del SGC.

Identificar los usuarios de los
documentos requeridos por el SGC
de la organizacion.

Documentar la politica y los

H| objetivos de calidad establecidos

por la alta direccion.

COORDINADOR DE CALIDAD

DOCUMENTACION
APLICABLE

Manual de calidad

- Procedimiento P-001
“Creacion y control de
documentos del SGC”.

- F-002 “Solicitud de

creacion, modificacién o
anulacion de documentos

del SGC”

1-001 “Instructivo

elaborar y presentar normas

internas del SGC”.

Procedimiento
“Creaciéon y  control
documentos del SGC".

- 1-001 “Instructivo para
elaborar y presentar

normas internas del SGC”.

- Manual de Calidad.

P-001

SALIDAS /
RESULTADOS

Estructura de la
documentacién
del SGC de la
organizacion.

Inventario de
documentos  del
SGC.

Plantillas
elaborar
documentos  del
SGC.

para

Listados de
distribucion de
documentos.

Politica de calidad
y objetivos
documentados

CLIENTE

Todo el SGC.

Toda la
organizacion.

Todo el SGC.

Usuarios previstos
de los documentos
del SGC.

Toda las personas
de la organizacion




PROVEEDOR

Organismos  externos
de normalizacién vy
certificacion y la propia
organizacion.

Organismos  externos
de normalizacion vy
certificacion y la propia
organizacion.

- Organismos externos
de normalizacién y
certificacion.

- Organizacion.

Responsables de cada

proceso necesitado
para el SGC.
Usuarios de los

documentos del SGC

de la organizacion

ENTRADAS / RECURSOS

- Requisito 4.2.2 de la NTC-ISO
9001.

- Lineamientos de la NTC-ISO
10013 “directrices para
manuales de calidad.

Requisito 4.2.1 de la NTC-ISO

9001.

- Requisito 4.2.1 de la NTC-ISO
9001.

- Caracterizacion de los procesos
del SGC.

- Politica de calidad y objetivos
documentados.

- Manual de calidad.

- Procedimientos documentados
requeridos en la NTC-ISO 9001.

- Documentos necesitados por la
organizacion para asegurarse de
la eficaz planificacién, operacion
y control de sus procesos.

Necesidades de los usuarios de los
documentos del SGC.

ACTIVIDADES

Elaborar y mantener un manual de
calidad.

Elaborar los procedimientos
documentados requeridos en la
NTC ISO 9001, incluyendo la
norma fundamental.

Apoyar a los responsables de cada
proceso definido en la
organizacion, en la definicion y

elaboracion de los documentos
necesitados por la misma para
asegurarse de la eficaz

planificacién, operacién y control
de sus procesos (caracterizacion

de procesos, procedimientos,
instrucciones de trabajo,
descripcion de cargos, fichas

técnicas, formatos para registros,
entre otros).

Identificar el estado de revision
actual de los documentos.

Distribuir los documentos a quién
corresponda.

DOCUMENTACION
APLICABLE

- NTC-ISO 10013 “directrices
para la documentacion del
S.G.C”

- 1-001 “Instructivo para
elaborar y presentar
normas internas del SGC”.

1-001 “Instructivo para
elaborar y presentar normas
internas del SGC”.

1-001 “Instructivo para
elaborar y presentar normas
internas del SGC”.

Procedimiento P-001
“Creacion 'y control de
documentos del SGC”".

Procedimiento P-001
“Creacibn 'y control de

documentos del SGC”.

SALIDAS /
RESULTADOS

Manual de calidad
documentado

Procedimientos
documentados
requeridos en la
NTC-ISO 9001.

Documentos
necesitados por la
organizacion para
asegurarse de la
eficaz

planificacion,
operacion y
control de sus
procesos.
Documentos del
SGC

actualizados.

Documentos del
SGC distribuidos
en los puntos de
uso.

CLIENTE

- Clientes.

- Empleados.
- Proveedores.
- Accionistas.
- Competencia.

Todas las
personas de la
organizacion que
tengan incidencia
en el SGC.

Responsables de
cada proceso
necesitado para el
SGC.

Usuarios de los
documentos del
SGC.
Usuarios de los
documentos del
SGC.
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PROVEEDOR

- Clientes.

- Entidades legales y
particulares que
rigen las normas
aplicables al sector
especifico

Representante de la

gerencia y todos los
procesos necesarios
para el SGC.

Usuarios de los
documentos del SGC
de la organizacion
Usuarios de los
documentos del SGC

de la organizacion

Representante de la
direccion

Todos los procesos
necesarios para el
SGC.

ENTRADAS / RECURSOS

Documentos de origen externo
(cliente, legales y reglamentarios)

- Documentos necesitados por la
organizacion para asegurarse de
la eficaz planificacién, operacion
y control de sus procesos.

- Plan de capacitacién en
aplicacion de los documentos
requeridos por el SGC.

- Listados de distribucién de
documentos.

- Listados maestros de
documentos.

- Politica de calidad y objetivos
documentados.

- Manual de calidad.

- Procedimientos documentados
requeridos en la NTC-I1SO 9001.

- Documentos necesitados por la
organizacion para asegurarse de
la eficaz planificacién, operacion
y control de sus procesos.

Plan de capacitacion en aplicacion
de los documentos requeridos por
el SGC.

- Politica de calidad y objetivos
documentados.

- Manual de calidad.

- Procedimientos documentados
requeridos en la NTC-1SO 9001.

- Documentos necesitados por la
organizacion para asegurarse de

ACTIVIDADES

Identificar los documentos de
origen externo y controlar su
distribucion.

Capacitar en la aplicacion de los
documentos requeridos por el
SGC, al personal implicado en los
mismos.

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

Asegurarse de que los documentos
permanecen legibles y facilmente
identificables.

Asegurar la adecuada aplicacion
de los documentos requeridos por
el SGC por el personal implicado
en los mismos.

Actualizar los documentos cuando
sea necesario.

DOCUMENTACION
APLICABLE

P-001
de

Procedimiento
“Creacion y  control
documentos del SGC".

Documentos necesitados por
la organizacion para
asegurarse de la eficaz
planificaciéon, operacion y
control de sus procesos.

Procedimiento P-001
“Creacibn 'y control de
documentos del SGC”".

Procedimiento P-001
“Creacion 'y control de

documentos del SGC".

P-001
de

Procedimiento
“Creaciéon y  control
documentos del SGC".

- Procedimiento P-001
“Creacion y control de
documentos del SGC”.

- F-002 “Solicitud de
creacion, modificacion o
anulacion de documentos
del SGC”

SALIDAS /

RESULTADOS
Documentos de
origen externo
identificados
Personal
implicado en los
documentos  del
SGC capacitado y
entrenado  para

lograr la eficacia
del SGC.

Prevenir el uso no
intencionado  de
documentos
obsoletos.

Documentos
legibles y
facilmente
identificables.

Eficacia en el
cumplimiento de
los requisitos del
SGC..

Documentos del
SGC actualizados
para lograr la

CLIENTE
Personas de la
organizacion con
algun interés en
los documentos
externos.
Personas
implicadas en el
SGC de la

organizacion.

Todos los usuarios
de los documentos
del SGC dentro de
la organizacion.

Todos los usuarios
de los documentos
del SGC dentro de
la organizacion.
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PROVEEDOR

Responsables de cada
proceso necesitado
para el SGC.

Todos los usuarios de
los documentos del
SGC dentro de la
organizacion.

Representante de la

gerencia y todos los
procesos  necesarios
para el SGC.

- Proceso Gestiéon
Estratégica de la
Calidad

- Proceso de la
documentacién

- Proceso Gestion
Estratégica de la
Calidad

- Proceso de la
documentacion.

ENTRADAS / RECURSOS

la eficaz planificacion, operacion
y control de sus procesos.

Documentos necesitados por la
organizacion para asegurarse de
la eficaz planificacién, operacion
y control de sus procesos.

Plan de capacitacién en
aplicacion de los documentos
requeridos por el SGC.

- Objetivos del proceso.

- Datos obtenidos del desempefio
del proceso.

- Programa de revision por la
direccion.

- Informe de resultados sobre
desempefio del proceso

ACTIVIDADES

Identificar los cambios y el estado
de revision actual de los
documentos.

Prevenir el uso no intencionado de
documentos obsoletos.

Capacitar en la aplicacion de los
documentos modificados, al
personal implicado en los mismos.

Evaluar la eficacia del proceso
mediante indicadores de
seguimiento 'y medicién para
demostrar la capacidad del mismo
para alcanzar los resultados

planificados.

- Analizar los resultados obtenidos
de la medicion del proceso.

- Llevar a cabo correcciones,
acciones correctivas y/o
acciones preventivas para
mejorar continuamente el
desempefio de este proceso.

- Comunicar la mejora a todos los
integrantes del comité de calidad
de la empresa.

DOCUMENTACION

APLICABLE
Procedimiento P-001
“Creacibn 'y control de

documentos del SGC”".

SALIDAS /

RESULTADOS CLIENTE

eficacia del SGC.

Procedimiento P-001
“Creacion 'y control de
documentos del SGC”.
Personal
Documentos necesitados por| implicado en los
la organizacion para| documentos  del
asegurarse de la eficaz| SGC capacitado y
planificacion, operacién y| entrenado  para
control de sus procesos. lograr la eficacia
del SGC.

- Formato de Medicién de - Informe de - Proceso Gestion
los procesos y objetivos del resultados Estratégica de la
S.G.C. E-008 sobre Calidad

- Caracterizacion del desempefio del
proceso Gestion de la proceso
documentacion

- Procedimiento de accién - Planes de - Proceso Gestion
correctiva P-009 acciones Estratégica

- Procedimiento de accion correctivas y - Proceso de la
preventiva P-011 preventivas documentacion.

relacionadas
con el proceso.
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