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‘Elaboracion del Manual de Gestion de la Calidad segun la Norma ISO 9001:2000
para un Taller de Mecanizado de Alta Precision”

RESUMEN

El propésito de esta investigacion fue elaborar la documentacién del sistema de
gestidn de la calidad por medio de un manual de la calidad para una empresa del
sector metalmecanico, de acuerdo con los requisitos establecidos en la Norma
ISO 9001:2000. Para las pequefas y medianas empresas es imprescindible la
implementacién de herramientas documentales para y asi mantenerse en los
dinamicos y competitivos mercados nacionales y globales.

En este caso para la empresa Tratamientos Metalicos TRATAMAQ, C.A. dentro
de su concepto de taller industrializado, es necesario demostrar a los clientes los
avances Y las nuevas intenciones de la alta gerencia para mejorar la calidad de
sus productos y servicios. En concordancia con estas ideas, la implantacién de un
sistema de gestion de la calidad es el camino para mejorar su productividad. El
estudio se enmarcé dentro de la estructura establecida en la Norma ISO

9001:2000, para un mejor y mayor cumplimiento de los requisitos establecidos en
ella.

La documentacion del manual de gestidn de la calidad de la empresa, no sélo es
importante por ser la base fundamental del resto de los documentos generados
por el sistema de gestidén de la calidad, sino también proporciona informacion
consistente, interna y externa, de la interrelacién de los procesos direccionales,

medulares y habilitadores que son necesarios para desarrollar el proceso
productivo.

La implementacidon de la gestion de la calidad y el desempeno de las actividades
aqui descritas pone de manifiesto la transferencia de los conocimientos adquiridos
en el transcurso del programa de estudios: “Sistema de la Calidad” y la relevancia
de esta labor en el campo de las nuevas herramientas gerenciales.
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INTRODUCCION

Las empresas pueden tener distintas dimensiones, pero todas deben desarrollar
actividades similares como comprar, vender, mantener relaciones con los clientes,
llevar la contabilidad, administrar personal, entre otras; por tanto las pequefias y
medianas empresas deben adoptar técnicas que soporten plenamente los
objetivos de la empresa y que les permita reaccionar de forma expedita a los

nuevos acontecimientos externos.

Hoy en dia las pequefias empresas son obligadas a estar en un proceso
permanente de profesionalismo y modernizacion  para lograr un pronta
productividad en la redefinicion estratégica del negocio y en pro del

posicionamiento firme en el mercado deseado.

En este orden de ideas, un sistema de gestion de la calidad es un requisito
indispensable para cualquier organizacion competitiva y la Serie de Normas ISO
9000:2000 establecen los requisitos y lineamientos para ello. Este sistema de
gestion de la calidad hace énfasis en la documentacion de manual de gestion de
la calidad a fin de demostrar las intenciones de alta gerencia en lo referente a la

calidad, ademas de la existencia de un sistema de gestién de la calidad apropiado.

El presente trabajo consiste en la elaboracidon de un manual de gestién de la
calidad como trabajo especial de grado para la conclusién del postgrado en
Sistemas de la Calidad en la Universidad Catdlica “Andrés Bello” usa informacion
suministrada por la empresa Tratamientos Metalicos TRATAMAQ, C.A., en el area
de “Fabricacion de Herramentales de Alta Precisiéon para la Industria en General”.
Posteriormente se realizé una descripcion detallada de la adecuada planificacion
y de produccién de los procesos de servicios, los registros que se generan para la
toma de decisiones y los problemas que se generan en los diferentes procesos
que toman lugar hoy dia en dicha empresa, utilizando las diferentes herramientas

de diagnostico.




Esta investigacion también nos ayuda a determinar las diferentes fallas existentes
en los procesos para asi poderlas remediar de una manera pronta, eficiente y
oportuna, mejorando continuamente la calidad, reduciendo los productos no
conformes, mermas para asi aumentar la naturaleza preventiva del sistema,

antes de que se susciten problemas que puedan afectar la productividad de la

empresa.

El trabajo esta conformado por cuatro capitulos y a continuacién se presenta una

breve explicacion del contenido de cada uno de ellos.

El capitulo | “EL PROBLEMA” contiene, el planteamiento del problema,
justificacion para elaborar un manual de gestién de la calidad, los objetivos de Ia

investigacion y finalmente las limitaciones.

El capitulo || “MARCO TEORICOQ” contiene, las bases tedricas que sustentan el
estudio Teodrico donde se apoya la investigacion, referentes a la Organizacion
(ISO), la Serie de Normas ISO 9000 versidén 2000 y la estructura del manual de

gestion de la calidad de acuerdo a los requisitos establecidos en dichas normas.

El capitulo Ill “MARCO METODOLOGICO” contiene, el tipo vy disefio de la

investigacion, ademas de la unidad de analisis y las técnicas de recolecciéon de

datos.

El capitulo IV “PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS DATOS’ contiene, los
resultados del estudio y su analisis mediante el desarrollo de cada uno de los

objetivos planteados en el capitulo | del presente estudio.

Finalmente se presentan las conclusiones, recomendaciones y las referencias

bibliograficas, ademas de los anexos atinentes a la investigacion.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

Hoy en dia existe una necesidad por parte de la gerencia de las pequefas y
medianas empresas de adoptar un sistema de gestiéon de la calidad y su filosofia,
a fin de atender las exigencias de los actuales escenarios, en donde los
consumidores demandan una buena calidad de los productos que se le ofrecen.
Se requiere de una gerencia participativa, estratégica, visionaria y adaptada a los
conocimientos administrativos modernos y debe estar plenamente consciente de
la importancia de la calidad, que va mas alla del producto final. Esto se refiere a la
calidad de las materias primas, el disefio y de la calidad del soporte

administrativo que la empresa tiene.

En la medida que la pequefa y mediana empresa busca la economia en sus
procesos y mejoramiento de sus productos, se debe estar consciente, de que la
tendencia es a exigir mayor seguridad, calidad y confiabilidad de los productos
que son comprados por los paises desarrollados y esa sera una actitud que se
mantendra y se acentuara en el futuro. Pequefias empresas venezolanas tienen
como metas principales lograr en sus clientes una satisfaccion mayor que la de
sus competidores, conservar los clientes a largo plazo y ganar penetraciéon en el
mercado; es por ello que estan conscientes de que es una decisiéon correcta

adoptar un sistema de gestion de la calidad.

En este orden de ideas, es del conocimiento de la Gerencia General de la
empresa, que ésta opera bajo un contexto de taller industrializado de alta
precision y es de verdadero impacto la implantacién de un sistema de gestion de
la calidad avalado internacionalmente como lo es el establecido en las Normas
ISO 9000:2000.




La empresa se especializa en la fabricacion, maquinado, construccion vy
tratamiento térmico de matrices, troqueles, dispositivos, calibres de alta precision,
punzones en acero especiales y en metal duro para la deformaciéon en frio de los
metales para la industria metalmecanica y la industria en general; apoyados en su
personal altamente calificado y en maquinas de tecnologia de punta como equipos
de corte por electro-erosion de hilo y penetracion, tornos C.N.C., centros de
mecanizado, rectificadoras planas y cilindricas y horno en atmodsfera controlada
para: temple, revenido, normalizado, cementado, carbonitrurado, las cuales los

coloca a la vanguardia entre las empresas metalmecanicas del pais.

Asimismo, la empresa esta alerta acerca de la relevancia de implementar
politicas, objetivos, procedimientos que le permitan planificar, realizar y verificar
sus operaciones, productos y servicios que a su vez le permitan sustentar la
eficiencia del sistema de gestion de la calidad adoptado. Actualmente existe en la
empresa una necesidad de documentacion de sus procesos productivos, no sélo
para establecer y cumplir los requisitos plasmados en la Norma ISO: 9001:2000,
sino que ademas incluir la capacidad de la empresa para rebajar los costos, la
hace mucho mas confiable con los clientes en el corto plazo y le da la capacidad
de ofrecer precios mas competitivos. El manual de gestion de la calidad fungira

como documento guia y de consolidacion de los procesos de toda la empresa.
1.2 Justificacion para elaborar un manual de gestion de la calidad

Las pequenas y medianas empresas, en el caso que nos conciernen, deben
adaptarse en el presente a las repercusiones que la calidad genera para su
crecimiento y competitividad. La realidad actual y las exigencias derivadas de Ia
globalizacion, las obligan a  realizar ese cambio de gestion empresarial que
pueda definir objetivos de largo plazo, incorporando planificacion estratégica a la
empresa, al momento que los lideres asumiran el compromiso con la misién y

vision definida.




Los clientes comparan el paquete total de productos y servicios ofrecidos por la
empresa; esto influye en la percepcion de la calidad del producto final y sus rasgos
cualitativos, como el servicio y apoyo previo a la venta y el servicio postventa,

entre otros.

Esta empresa ha decidido implementar un sistema de gestién de la calidad de
acuerdo a los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2000 lo cual no sblo
le permitird lograr la base de la documentacion de los procesos, pasos y
actividades que estan direccionados a lograr la fabricacion del producto
cumpliendo con los requisitos de los clientes, sino también ser mas competitivo
como un factor de diferenciacién importante frente al resto de las empresas que
hasta ahora no han tomado la decision de adoptar el sistema de gestion de la
calidad descrito en la Norma 1SO 9001:2000, esto se traducira para la empresa en

el logro de las ventas y expectativas trazadas.

Siguiendo esta direccion, existen varios métodos para la implementacién de un
sistema de gestion de la calidad y casi todos coinciden en considerar como una de
sus etapas fundamentales, la elaboracién de la documentaciéon. El sistema de
gestion de la calidad tiene su soporte en el sistema documental, por 1o que éste

tiene una importancia vital para el logro de los objetivos de |a calidad.

De acuerdo a lo anterior, el estudio realizado representa para la empresa la
propuesta documental que le permite sustentar, recopilar y consolidar toda la
documentacién de sus procesos y por ende del sistema de gestion de la calidad,
donde daremos respuesta a las siguientes interrogantes ¢ Dispone la empresa de
un sistema formal de gestion de la calidad, basado en filosofia, politicas y valores?
¢ Existe un manual que describa el sistema de gestiéon de la calidad? ;Estan
referidos en un documento los procesos operativos y éstos se ajustan a Iz
realidad?. Todas estas interrogantes seran respondidas en el desarrollo de este

investigacion.



1.3 Objetivo de la investigacion

Elaborar un manual de gestion de la calidad de acuerdo a los requisitos
establecidos en la Norma ISO 9001:2000 para un taller de mecanizado de alta

precision.

1.3.1 Objetivos especificos de la investigacion

1. Evaluar el nivel de documentacion del sistema de gestion de la calidad,

tanto de los documentos existentes como los faltantes.

2. ldentificar la filosofia, las politicas y objetivos de la calidad de la empresa.

3. Elaborar un manual de gestion de la calidad, conforme a los lineamientos
descritos en el requisito 4.2.2 de la Norma ISO 9001:2000.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2.1 Organizacion internacional para la normalizacién (ISO)

Es una federacidon mundial de cuerpos normalizadores, tiene su sede principal en
la cuidad de Ginebra — Suiza y cuyo objetivo es promover el desarrollo de la
normativa y actividades descritas en el mundo, con la misién de facilitar el
intercambio de ventajas y servicios, el desarrollo de la cooperaciéon en las esferas
intelectuales, cientificas, tecnologicas y de actividad comercial. El resultado del
trabajo técnico de 1SO se traduce en la elaboracién de normas internacionales en
todos los campos. La verificacidn del cumplimiento de las mismas, es labor
independiente de cada uno de los paises que la conforman y cada uno posee sus
propios organismos acreditadores y certificadores, actualmente en Venezuela es
FONDONORMA. Es importante sefalar que todas las normas elaboradas por la

ISO no son obligatorias, excepto cuando industrias y/o paises las adoptan.
2.2 Antecedentes de la serie ISO 9000

La ISO fue fundada en 1946 para desarrollar un conjunto de normas para el sector
manufacturero, del comercio y la comunicacién. Sin embargo, a principios de la
década de 1980, esta organizacion inicié un trabajo en un sistema normalizado de
aseguramiento de la calidad. Se cre6 el comité técnico TC-176 y en el afio 1987

se publicé la serie de normas genéricamente referidas como 1ISO 9000.

La ISO se dedica a lograr una forma mas comun de conseguir el establecimiento
de sistemas de gestibn de la calidad que garanticen las necesidades \y
expectativas de los clientes. En el ano de 1990 la Comisién Venezolana de
Normas Industriales (COVENIN) adopta la serie ISO 9000 denominandolas
inicialmente como COVENIN 3000. En nuestro pais FONDONORMA es la

organizacion que representa a la ISO y al igual que ésta es un ente normalizador,




que se encarga no solo de emitir normas sino también tiene las siguientes

atribuciones:

» Difundir el conocimiento de las normas y controlar su aplicacién.

= Divulgar los principios y ventajas de la normalizacion.

*» Mantener las relaciones con las organizaciones nacionales y
extranjeras vinculadas a las actividades de normalizacion.

= Comercializar las normas y los documentos asociados.

2.3 Serie 1SO 9000:2000

El comité técnico ISO/TC 176 acordd que la familia de Normas 1SO 9000 del afio
2000 consistiria en 4 normas sustentadas por una cierta cantidad de documentos

técnicos.

En este orden de ideas, varias de las normas mas importantes de la version de
1994 de la familia de Normas 1SO 9000 de gestion de la calidad y aseguramiento
de la calidad se revisaron a fin de formar el nucleo de la familia de Normas I1SO
9000 del afio 2000.

Dichas revisiones incluyen:

» La fusion de la Norma ISO 8402 y parte de la Norma ISO 9000-1 en una
nueva Norma ISO 9000:2000. Sistemas de gestion de la calidad.

Fundamentos y vocabulario.

» La fusién de las Normas ISO 9001:1994, I1ISO 9002:1994 ¢ 1SO 9003:1994
en una uUnica Norma ISO 9001:2000. Sistemas de gestion de la calidad.

Requisitos. (en 8 clausulas contentivas de 51 requisitos).



= La revisibn de la Norma ISO 9004-A en una Norma ISO 9004:2000

Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para mejora del desemperio.

» La fusién de las Normas I1ISO 10011 (partes 1, 2 y 3) con las Normas ISO
14010, ISO 14011 e 14012 en una nueva norma de directrices para la
auditoria de sistemas de gestion ambiental y de calidad (que lleva el

numero 1ISO 19011. Directrices para la auditoria ambiental y de la calidad).

Estos cambios en la estructura de la Serie ISO 9000 version 2000, se pueder

observar en la figura 1.

CAMBIOS EN LAESTRUCTURA
ANTES AHORA

FIGURA 1



2.4 I1SO 9000:2000 Sistemas de gestion de la calidad
2.4.1 Fundamentos y vocabulario

Propésito: Establecer un punto de partida para comprender las normas y define
los términos fundamentales utilizados en la familia de Normas ISO 9000, y que se

necesitan para evitar malos entendidos en su utilizacion.

El fundamento 2.7 de |la norma nos refiere que la documentacion, el valor de ésta

y los tipos de documentos utilizados para cualquier sistema de gestion de la

calidad.

La documentacion facilita la comunicacion del propdsito y la coherencia de la
accion, su utilizacion nos permite: lograr la conformidad de los requisitos del

cliente y la mejora de la calidad, proveer informacién apropiada y evidencia

objetiva.

Los siguientes son algunos tipos de documentos utilizados en un sistema de
gestion de la calidad: Manual de la calidad, especificaciones técnicas, planes de
calidad, politica y objetivos de la calidad, registros, instrucciones de trabajo, entre

otros.

La norma indica: “Cada organizacion determina la extension de |la
documentacion requerida y los medios a utilizar”. Esto depende de factores
tales como el tipo y el tamano de la empresa, la complejidad de la interaccion de
los procesos, la complejidad de los productos, los requisitos de los clientes, los
requisitos reglamentarios que sean aplicables, la competencia demostrada del
personal y el grado en que sea necesario demostrar el cumplimiento de los

requisitos del sistema de gestion de la calidad.

A continuaciéon se sefiala el diagrama de conceptos relativos a la documentacion

en los que estan basados los grupos de términos de esta norma internacional.
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\4

INFORMACION <

o DOCUMENTO
Datos que poseen significado Informacién y su medio de soporte
~Sa

PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO
(no definido, véase la nota de

ESPECIFICACION procedimiento)

Documento que estabiece requisitos

(3.7.3) REGISTRO

Documento que presenta resultados
obtenidos o proporciona evidencia de las
actividades desempenadas (3.7.6)

v

PLAN DE CALIDAD

Documento que especifica que
procedimiento y recursos

asociados deben aplicarse, quién debe
aplicarlos y cuando deben aplicarse a un
proyecto, proceso, producto o contrato
especifico

(3.7.5)

MANUAL DE CALIDAD

Documento que especifica el sistema de
gestion de la calidad de una organizacién
(3.7.4)

Conceptos Relativos a la Documentaciéon

FIGURA 2: Diagrama de conceptos relativos a la documentacién

Fuente: Norma ISO 9000:2000. Fundamentos y vocabulario.

2.51S0 9001:2000 Sistemas de gestion de la calidad

2.5.1 Requisitos

Propédsito: Esta es la norma de requisitos que se deben emplear para cumplir
eficazmente con las exigencias de los clientes y los reglamentarios aplicables,
para asi conseguir la satisfaccion del cliente. Asimismo, el documento contractual
para cualquier empresa que desee certificarse. En este sentido y de acuerdo a
objetivo de esta investigacion dicho documento establece en su clausula 4.2.2 los
requisitos para el manual de gestién de la calidad y que se detallan en el punto

siguiente.

11




2.6 Requisito 4.2.2 Manual de la calidad

La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya

lo siguiente:

a) El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la

justificacion de cualquier exclusion,

b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestién

de la calidad, o una referencia a los mismos, y

c) Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion

de la calidad.

2.6.1 Interpretacion

El manual de gestion de la calidad es el requerimiento de entrada de la Norma
ISO 9001:2000 ya que es el documento que establece las intenciones de la
gerencia de la empresa para el sistema de gestién de la calidad. Este incluye
politicas para todos los departamentos del negocio que puedan afectar el
desarrollo del sistema de gestion de la calidad. Estas politicas autorizan a los
gerentes a desarrollar los procedimientos correspondientes a su campo de accion,

ademas de proveer la medida de los procesos, procedimientos y resultados.
2.7 ISO 9004:2000 Sistemas de gestion de la calidad
2.7.1Directrices para mejora del desempeno
Propdésito: Proporcionar directrices para verificar la capacidad del sistema para

conseguir objetivos de la calidad definidos. Esta norma se puede utilizar

internamente o para auditar a los proveedores.
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Las Normas ISO 9001 e ISO 9004 se han desarrollado como un par coherente de
normas para los sistemas de gestion de la calidad. La Norma 1SO 9001:2000 se
centra en la eficacia del sistema de gestion de la calidad para dar cumplimiento a
los requisitos del cliente. La Norma ISO 9004:2000 se centra en la eficacia y
eficiencia de los sistemas de gestion de la calidad y ademas en la satisfaccion del
cliente e incluye partes interesadas (propietarios, personal empleado, proveedores

y sociedad en general).

La Norma ISO 9004:2000 ésta basada en 8 principios de gestion de la calidad.
Se orientan como una plataforma hacia los premios de calidad (nacionales,
Deming de Japon, Malcom Baldrige, Premio EFQM), los cuales contienen

requisitos coincidentes con las Normas 1SO 9000.

2.8 1SO 19011 Directrices para la auditoria ambiental y de la calidad

Propésito: Proporcionar las directrices para verificar la capacidad del sistema

para conseguir los objetivos de la calidad definidos.
2.9 ;Que es “calidad”?

La base fundamental de la permanencia en el mercado de cualquier empresa es
la satisfaccion de sus clientes, dada por la garantia de la calidad de los productos
que el adquiere. No existe una sola definicion para el término calidad, a

continuacién algunos conceptos internacionales:

Segun W. E. Deming: “Calidad es |a satisfaccion del cliente con el producto y/c
servicio, al menor costo, con una innovacion continua del producto o servicio”.
Cuando se mejora el proceso, se incrementa la uniformidad del producto, se
reducen los retrabajos y errores, se minimiza el desperdicio de mano de obra,
maquina-tiempo, materiales, y entonces se incrementa la produccion haciendo el

menor esfuerzo, todo esto se traduce en aumento de ia rentabilidad.
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Segun P.B. Crosby: “Calidad significa conformidad con los requisitos”. El sistema
de la calidad es la prevencion. El estandar de realizacién es cero defectos. La

medida de la calidad es el precio del incumplimiento.

Segun J.M. Juran: “Calidad es la adecuacion al uso”. Su aporte consta de tres

etapas: Planificar la calidad, control de la calidad y mejora de la calidad.

Segln ISO 9000:2000: “Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes

cumple con los requisitos”.

Para la mejor comprension se define como producto “el resultado de un proceso”
segun el punto 3.1 de la Norma Internacional ISO 9001:2000. Para poder hacer un
producto “hecho a la medida” a los requisitos del cliente, es necesario estudiar
cuidadosamente las exigencias, expectativas y necesidades de nuestros clientes.
Y es aqui donde es recomendable incorporar el pensamiento sistémico, cada
paso es decisivo, cada desviacidbn tiene influencia en el resultado. La
sistematizacion de la retroalimentacion desde los clientes a los proveedores es
indispensable para la gestion de la calidad, esta aproximacion continua es
fomentada por la serie ISO 9000 como ventaja competitiva decisiva. Todo buen

sistema de gestion de la calidad esta hecho para cumplir con dos tareas basicas:

» Optimizar los procesos y operaciones y minimizar los costes por no
conformidades. (interno)

= l|dentificar y registrar las acciones que generen confianza en el cliente y
demas partes Iinteresadas, reaccionar e implementar las acciones

resultantes en la propia empresa. (externa)

En definitiva, el término calidad esta relacionado con un amplio espectro de
interpretaciones; que va desde los criterios personales (calidad “buena” calidad
“mala”) de un producto o servicio hasta la superacion de las expectativas de los

clientes; eso es justamente la clave para llegar a una definicién de validez general
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para el término calidad. La decision de compra de una limosina o un carro todo
terreno depende de lo que se tenga previsto hacer con el vehiculo, que es lo que
se espera de el. Si me gratifica, estaran cubiertas mis expectativas de calidad,

entonces podemos inferir que la calidad es la satisfaccion de las expectativas.
2.10 Componentes de un manual de gestion de la calidad

2.10.1 Titulo, alcance y campo de aplicacion
El titulo y el alcance del manual de la calidad definirdn la empresa a la cual se
aplica el manual. En esta seccion también se deben definir la aplicacion de los

elementos del sistema de gestion de la calidad.

2.10.2 Tabla de contenido
Esta debe presentar los titulos de las secciones incluidas y como se pueden
encontrar. La numeracion de las secciones, sub-secciones, paginas, figuras,

ilustraciones, diagramas y tablas.

2.10.3 Paginas introductorias

Las paginas introductorias de un manual de gestiéon de la calidad deben
suministrar informacion general acerca de la empresa y del manual en si. La
informacion acerca de la empresa debe ser su nombre, sitio, ubicacion y los
medios de comunicacion; también se puede adicionar informacion acerca de su

linea de negocio, antecedentes, su historia y tamano.

En cuanto a la informacidén acerca del manual de gestiéon de la calidad se debe
incluir la revision actual, la fecha de emisién, una breve descripcion de los
procedimientos documentados utilizados en el sistema de gestion de la calidad, y
también debe incluir evidencia de aprobacion por aquellos responsables de

autorizar el contenido del manual.
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2.10.4 Politica y objetivos de la calidad

En esta seccion del manual de gestidn de la calidad se debe formular la politica y
los objetivos de la calidad de la empresa. Aqui se presenta el compromiso de la
empresa con respecto a la calidad. Dicha seccion también debe incluir como se
logra que todos los empleados conozcan y entiendan la politica de la calidad y

como es implantada y mantenida en todos los niveles.

2.10.5 Descripcién de la organizacion, estructura y cargos
Esta seccion suministra una descripcion de la estructura de la empresa; también
puede incluir un organigrama de la empresa que indique la responsabilidad, la

autoridad y la estructura de interrelaciones.

2.10.6 Elementos del sistema de calidad
En el resto del manual se deben describir todos los elementos aplicables del
sistema de gestion de la calidad. Esto se puede hacer incluyendo procedimientos

documentados del sistema o haciendo referencia a ellos cuando sea necesario.

2.10.7 Definiciones (solo si es apropiado)

Es conveniente utilizar definiciones y términos que estén referenciados en
documentos reconocidos de terminologia de la calidad y solo de los conceptos que
se utilicen dentro del manual. Las definiciones deberan suministrar una

comprension completa, uniforme e inequivoca del contznido del manual de la

calidad.

2.10.8 Guia para el manual de la calidad (sélo si es apropiado)
La inclusion de un indice suministrara una referencia cruzada entre temas y
secciones, asi como una descripcidén de la organizacién del manual de la calidad y

un breve resumen de la cada una de sus secciones.

Fuente: Guia venezolana. COVENIN - ISO 10013 Directrices parav la

documentacién de sistemas de gestion de la calidad.
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CAPITULO 1ii

MARCO METODOLOGICO

La metodologia se refiere a la definicién o determinacién del tipo de investigacion
a realizar de acuerdo a la estrategia seleccionada para la recoleccion de datos.

Para esto, es necesario partir de un problema bien identificado y delimitado.

La metodologia permite realizar la busqueda de respuesta a los objetivos

planteados en el capitulo |, en orden légico y con resultados confiables y asertivos.

En ese orden de ideas, se presentan los aspectos metodoldgicos relacionados con
la investigacion, dandose una descripcidon detallada en relacion al disefo de la
investigacion, escogencia de poblacién y muestra, instrumento de recoleccién de

datos para el analisis de datos.

A continuacién se presenta la estructura empleada para el desarrollo de est¢

trabajo especial de grado.
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3.1.- Tipo de investigacion

Ubicando el presente estudio dentro de los diferentes enfoques de investigacion

existentes, diremos que:

Se persiguio proponer la elaboracion del manual de gestion de la calidad en todas
las area de la empresa, concebido como un modelo operativo viable; tiene la
finalidad de contribuir a que todo el funcionamiento de los procesos de la empresa
sean realizados bajo normas que garanticen el cumplimiento de los requisitos del
cliente y el incremento de su eficiencia y eficacia con miras a la incursion en el

mercado internacional; es decir, un proyecto factible.

Ilgualmente, se caracteriza el presente estudio como una investigacion de tipo
documental, apoyada en un estudio de una situacion problematica real, puesto
que se buscaba describir situaciones en el sistema de gestion de la calidad de la
empresa, en donde se pudieran valorar de manera independiente los atributos de
desempefio del mismo, aunque posteriormente se buscaria integrar las
mediciones de cada uno de estos, para poder decir como es y como se

desenvuelve el sistema en cuestion.

El Manual de Trabajos de Grado de Especializacion, Maestria y Tesis Doctorales
de la Universidad Pedagogica Experimental Libertador (U.P.E.L.) (2003), define
como proyecto factible “...Ia investigacion, elaboracion y desarrollo de un modelo
operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de

organizaciones o grupos sociales...” (p.16).

Igualmente, la UPEL, define como investigacion de campo: “el analisis sistematico
de problemas en la realidad, con el propésito bien sea describirios, interpretarlos,
entender su naturaleza y factores constituyentes, explicar sus causas, y efectos o

predecir su ocurrencia” (p.14).
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Analizando las definiciones anteriores se asume que el presente estudio es una
investigacion de campo ya que se llevo a cabo en la misma empresa, y los datos
recopilados se obtuvieron de la Gerencia General y de los distintos departamentos

de la empresa, con el fin de analizar los procesos en su totalidad.
3.2.- Diseno de la investigacion

Se refiere a la manera practica y concreta de responder a las preguntas de la

investigacion, senala lo que debe hacer para lograr los objetivos planteados.

El proposito fue describir los procesos realizados en la empresa para analizar su
incidencia e interrelacion en la gestion, a fin de elaborar un manual de gestiéon de

la calidad.

Este estudio fue descriptivo, porque presentd el estado la situacion actual de la
empresa, indagando la importancia de los procesos del sistema de gestion de la

calidad, logrando identificarlos en un momento dado.
3.3.- Unidad de analisis

Se entiende por unidad de analisis el area o lugar a ser examinados, en busqueda

de la informacién que permita el logro de los objetivos de la investigacion.

Para realizar el estudio de la situacion actual de la empresa, se definid como
unidad de analisis a los sectores identificados como integrantes o constituyentes
de la misma, entiéndase los procesos: Torneado, fresado, tratamiento térmico,
corte por electroerosion, mecanizado C.N.C., acabados y matriceria, proteccion y

embalaje, control de calidad, entre otros.
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3.4.- Teécnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas utilizadas para llevar a cabo el estudio y alcanzar los objetivos
propuestos, fueron la observacidon directa, entrevistas con los responsables de
procesos, y la evaluacion basada en cumplimiento de ios requisitos del cliente y la
filosofia 1ISO 9000.

3.4.1.- Observacion directa

Cuando detectamos un registro sistematico, valido y confiable a través de Ia
percepcion deliberada de rasgos existentes en la realidad, enfocado a un asunto
de interés, hacemos lo que se entiende por observacion directa. Por medio de esta
técnica se pudo identificar los procesos y distinguir entre los procesos medulares,
direccionales y habilitadores, constituyendo el primer paso para seleccionar los
procesos sobre los que se debe actuar, y registrar detalles sobre el area en
estudio y atributos de éstos, que permitieron determinar las caracteristicas que el

cliente valora de este producto.
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CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Con el propoésito de responder a los objetivos especificos de la investigacién, en
éste capitulo se presentaran y analizaran los datos obtenidos a través de los
instrumentos y técnicas de recopilacion de data. A fin de facilitar la interpretacion
de los datos, algunas observaciones y resultados se presentaran en

organigramas, tablas, mapa de procesos, entre otras forrnas.

4.1 Desarrollo del objetivo especifico N° 1

Evaluar el nivel de documentacion del sistema de gestion de la calidad, tanto

de los documentos existentes como los faltantes.

Para dar cumplimiento con este objetivo especifico, se procedié en un principio a
constatar la existencia de los procedimientos indispensables establecidos en la
Norma 1SO 9001:2000, los cuales son:

Control de los documentos de la calidad (ver procedimiento P-AS-001).
» Control de los registros de la calidad (ver procedimientos P-AS-002).

» Auditorias internas de la calidad (ver procedimiento P-AS-003).

= Control del producto no conforme (ver procedimiento P-CC-004).

»= Accidn correctiva (ver procedimiento P-AS-007).

= Accion preventiva (ver procedimiento P-AS-010).
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La estructura documental de un sistema de gestion de la calidad, se comprende

en cuatro categorias o niveles como se muestra en la figura 6, y estos son:
Primer nivel: Manual de gestion de la calidad.
Segundo nivel: Manuales de procedimientos y de fabricantes.
Tercer nivel: Instrucciones de trabajo.

Cuarto nivel: Formatos y registros.

ESTRUCTURA DE LOS DOCUMENTOS DE UN
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Documento general y filosofico
que describe el sistema de gestion

de la calidad
MANUAL DE NIVEL 1
N GESTION
Documento LEASE DE LA CALIDAD
que describe. = =
el 0 los prac ==
fo o NIVEL 2
Documento
que describe
la actividad NIVEL 3
NIVEL 4

Capturan informacion acerca de las actividades
descrias en los fres primeros niveles

Figura 3: Piramide de documentos del sistema de gestién de la calidad

El manual de gestiéon de la calidad evidencia el desarrollo del resto del sistema

de gestidon de la calidad, ya que éste documento hace referencia a la filosofia,
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El manual de gestién de la calidad evidencia el desarrollo del resto del sistema
de gestion de la calidad, ya que éste documento hace referencia a la filosofia,
politica de la calidad, objetivos de la calidad y demas documentos del sistema
adoptado. En este orden de ideas, se presenta a continuacion la Lista de
Referencia de Control de los Documentos (tabla 1), instrumento donde se indica el
listado de los documentos de segundo nivel determinados por la empresa y a los
cuales se hace referencia en el manual de gestion de la calidad disefiado por el
autor de este trabajo especial de grado. Ademas de ello, se presenta la Lista de
Distribucion de Documentos (tabla 2), documento donde se indica la entrega de la

copia del procedimiento a los responsables de cada proceso.
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Tabla 1

N#| CODIGO TiTULO

1 M-AS-001 | Manual de Gestion de la Calidad

2 M-GG-001 |Manual de Gestion de Organizacion

3 | PL-AS-001 |Plan de la Calidad

4 P-AS-001 Control de los Documentos y los Datos

5 P-AS-002 | Control de los Registros de la Calidad

6 | P-AS-003 |Auditorias internas de {a Calidad

7 |P-AS-005 |Técnicas Estadisticas

8 P-AS-006 |Indicadores de la Calidad

9 P-AS-007 | Acciones Correctivas

10 | P-AD-001 Compras

11 | P-AD-002 | Evaluacion y Seleccion del Proveedor

12 |P-AD-003 | Desarrollo de Talento Humano

13 | P-VM-001 | Satisfaccion del Cliente

14 | P-PI1-001 Identificacion y Trazabilidad de los Productos

15 | P-P1-002 Planificacion de los Procesos

16 | P-PI-003 Control de los Procesos

17 | P-P1-004 Manipulacidon, Almacehamiento, Embalaje, Preservacion y Entrega
18 | P-PI-005 Procedimiento de Seguridad y Salud Ocupacional
19 | P-PI1-007 Mantenimiento

20 | P-PI1-009 Propiedad del Cliente

21 |P-CC-001 |Inspecciony Ensayo

22 | P-CC-002 | Control de los Equipos de Inspeccion, Medicion y Ensayo
23 | P-CC-003 |Estado de Inspecciony Ensayo

24 | P-CC-004 |Control de los Productos No-Conformes

25 |P-CC-005 |Calibracion de los Instrumentos de Medicion

26 |P-AS-008 |Productos de Calidad

27 |P-AS-009 |Mejora Continua de la Calidad

28 |P-AS-010 |Acciones Preventivas

Fuente: Manual de gestion de la calidad de la empresa objeto de este estudio.
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Tabla 2

LISTA DE DISTRIBUCION DE LOS DOCUMENTOS

”;VI-GCIPL—AS P-AS P-ASI P-AS || P-AS L:xs P-AS {| P-AS || P-AS || P-AS P-ADI P-A;l P-AD [P-VMl p-p1 || P-P1 || P-PY | P-PI | P-P} ' P-P1 || P-P1 'P-CC [P—CC p-ccf|r-cc P-CCI P-CC

RESPONSABLES 0m| 001 [ o001 002’ 003 (I oos If 006 || oo7 {| 008 || 009 || o10 {{ oo1 || oo2 { 003 || ooy || oo {| 002 || 003 [004 005 [()06 007 [001 002 |l 003 || o004 (msl 006

GG AN | AN X X \ \ \ AN N

ri X | AN b X \ \ \ \ X AN X X \ \ N b X X X X AN X X X X X AN N

ST ‘ X AN X X X X X AN X X \ X X

SC | \ AN \ X X X X X X X N 7‘\' X \ X

SA X X \ X N X X \

AP1 X b \ X X X X Y X

AC X X X AN X X AN

AP X \ AN

(GG) Gerente General
(P1)  Jefe Produccion e Ingenieria
(ST) Supervisor de Taller

(SC)  Supervisor de Control de ta Calidad

(8A)  Supervisor de Administracién
(AP) Analista de Control y Planificacion de la Produccion
(AC) Analista de Compras
(AP) Analista de Personal

Elaborado y revisado por.

Aprobado por:




Desarrollo del objetivo especifico N° 2

Identificar la filosofia, las politicas y objetivos de la calidad de la empresa,
objeto de este estudio.

Se recurrié a identificar las intenciones de la alta gerencia en cuanto a las
acciones tomadas referentes a la calidad. En este orden de ideas, a continuacién
se presentan los datos recolectados como lo es: la politica de la calidad,
objetivos de la calidad, valores, mision y visidbn de la empresa, principios de
gestioén de la calidad.

4.2.1 Politica de la calidad
En la empresa se ha descrito, mantenido y difundido la politica de la calidad, de

acuerdo al lineamiento y el enunciado de la Gerencia de la empresa como:

Satisfacer los requerimientos y necesidades de los clientes mediante la mejora
continua de nuestros procesos basados en la constancia, esfuerzo y dedicacion

de todo su personal.

4.2.2 Objetivos de la calidad

La empresa tiene como objetivos de la calidad:

. Satisfacer continuamente la expectativa de los clientes, a través del
cumplimiento de las especificaciones y oportuno suministro de los
productos y servicios.

= Optimizar los procesos productivos y administrativos con la finalidad de
aumentar la productividad y reducir los costos.

. Consolidar la capacidad, el desarrollo y la motivacion del personal para

afrontar con éxito los retos actuales y futuros de la empresa.
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Mantener un adiestramiento constante a todo el personal.

Cumplir las especificaciones de los planos.

Cumplir el plazo de entrega acordado con el cliente.

Minimizar quejas o reclamos del cliente.

Minimizar los retrabajos.

Seleccionar adecuadamente las herramientas del proceso productivo.

Mejorar la planificacidn de los trabajos.

4.2.3 Mision de la empresa

4.2.4 Vision de la empresa

4.2.5 Valores de la empresa

La satisfaccion de los clientes: Identificacion del cliente como 1o mas

importante, la razén de ser, la via para obtener utilidades ahora y en el

futuro.

La fiabilidad de los productos: Orientacion a la generacién de productos

que posean y conserven en el tiempo las caracteristicas capaces de

satisfacer a los clientes.

La optimizacién del tiempo: Los tiempos de respuestas como atributo

sumamente valorado por los clientes.
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La eficiencia: Para reducir gastos y en consecuencia precios atractivos

para el cliente.

La eficacia: Alcanzar las metas propuestas en el tiempo planificado.

La mejora continua: Como via para el desarrollo.

La formacion del personal: Como via de superacion.

4.2.6 Principios de gestion de la calidad de la empresa

La Gerencia General de la empresa basa su sistema de gestiéon de la calidad en

los ocho principios enunciados en la Norma ISO 9000:2000, para conducirla a la

mejora de su desemperfio.

Empresa enfocada al cliente: Las organizaciones dependen de sus
clientes, por eso deberian comprender las necesidades actuales y futuras

de sus clientes, satisfacer sus requisitos y superar sus expectativas.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propédsito y la orientacion
de la empresa, deberan crear y mantener un ambiente interno en el cual el
personal pueda comprometerse totalmente para lograr los objetivos

comunes de la empresa.

Participacion del Personal: Todos los niveles de la empresa son la

esencia de ésta y su compromiso total facilita que sus talentos sean usados

para el beneficio de la empresa.

Enfoque a procesos: El resultado exitoso se alcanza mas eficientemente

cuando las actividades y los recursos son gestionados como un proceso.
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= Enfoque sistémico: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a lograr la eficiencia y la

eficacia de la empresa, para de esta forma alcanzar sus objetivos.

= Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la empresa

deberia ser un objetivo permanente de ésta.

= Enfoque en los hechos para la toma de decisiones: Las decisiones

eficaces se basan en el andlisis de datos y en la informacion.

= Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: La empresa y
sus proveedores son interdependientes, las relaciones beneficiosas

aumentan la capacidad de ambos de crear valor.

4.2.7 Estructura organizativa de la empresa

La empresa esta concebida como una organizacién que mantiene relaciones
activas entre cada uno de sus componentes y genera sus acciones en forma
armoénica y cohesionada, dirigida directamente al logro de los objetivos sefialados

por el equipo gerencial.

La interrelacion del personal que realiza, verifica, apoya y gerencia se define en
los organigramas de cargos (ver figura 4), y estructural (ver figura 5), las cuales
estan encabezadas por el Gerente General de la empresa y el Coordinador de
Gestion de la Calidad.
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4.2.8 El proceso productivo

El proceso productivo se inicia en el momento en que el Departamento de
Administracién recibe la solicitud de cotizacidon de servicio del cliente, anexa de los
planos y especificaciones tecnicas, al recibirla es remitida al Departamento de
Produccion e Ingenieria para el correspondiente analisis de produccion, donde
afectan las variables como costos, disponibilidad de materia prima, horas hombre,
entre ofras; para finalmente emitir la cotizaciéon final, de aceptar la cotizacién el

cliente emite orden de compra para el servicio descrito en la solicitud previa.

El Departamento de Administracion al recibir la orden de compra genera la orden
de trabajo de produccion correspondiente a esa orden de compra del cliente,
donde se establece el ciclo de trabajo de la(s) pieza(s), es entregada al
Departamento de Produccién e Ingeniaria para ser incluida dentro de programa de
produccién mensual, al mismo tiempo la orden de trabajo de produccién es
entregada al Almacenista para iniciar el proceso productivo e identificar materia

prima necesaria para la fabricacion de la(s) pieza(s).

La materia prima es identificada con el nimero de la orden de trabajo de
produccion, y se da comienzo a su fabricacion, vale la pena destacar que después
de cada proceso de fabricacidon la(s) pieza(s), se realiza una inspeccion en
proceso por los inspectores del Departamento de Control de Calidad, los procesos
de fabricacion pueden variar segun el tipo de servicio solicitado, sin embargo, los
procesos primarios como torneado y fresado son muy comunes en la mayoria de

los servicios prestados.

E! resto de los procesos pueden variar entre: tratamiento térmico, corte por electro
erosion de hilo o de penetracion, mecanizado C.N.C., rectificado plano o circular,

acabados y matriceria, entre otros.

Al finalizar el proceso de fabricacidén de la(s) pieza(s), establecidas en la orden de

trabajo de produccién, ésta es entregada conjuntamente con las piezas para
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realizar el informe final de control de calidad y poder validar la conformidad del

cumplimiento de los requisitos establecidos por el cliente.

Al concluir la inspeccion final la orden de trabajo es entregada a Planificacion de la
Produccion para proceder a cerrar dicha orden y enviarla al Departamento de

Administracion para la emision de la respectiva factura.

Al mismo tiempo la(s) pieza(s) terminadas son limpiadas, lubricadas (segun el
caso), protegidas y empaquetadas para ser entregadas al cliente, conjuntamente

con la factura original, especificaciones (planos) y copia de la orden de trabajo de
produccién. (ver figura 6)
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4.3 Desarrollo del objetivo especifico N° 3

Elaborar un manual de gestion de la calidad, conforme a los lineamientos
descritos en el requisito 4.2.2 de la Norma ISO 9001:2000 en un taller de
mecanizado de alta precision.

El manual que se presenta a continuaciéon responde al ultimo de los objetivos
planteados en la investigacion, asi como a los resultados obtenidos a través del
analisis de los datos recabados en el trabajo descriptivo y de campo; atendiendo
ademas a las necesidades reales y propias de la empresa. Se fundamenta en las
normas referidas en el marco teérico, ubicandose dentro de una perspectiva de
gestion la calidad. La elaboracion de un manual de gestién de la calidad, se apoya
en los lineamientos de la Norma ISO 9001:2000 (Requisitos), como referencia de

estandares internacionales.

El manual tiene por fin, lograr mejoras a través de beneficios asi como poder
identificar procesos, acciones, recursos y tareas que aseguren la competitividad
de la empresa, la satisfaccion del cliente y la calidad de los productos; a través de

la mejora continua y el incremento de su eficiencia y eficacia.

En tal sentido, la elaboracion de un manual de gestion de la calidad ayuda a
optimizar recursos, reducir costos, disminuir fallas, retrabajos e incidencias; lo que
aumenta, considerablemente, que las caracteristicas del producto cumplan con los
requisitos del cliente.

A continuacién el manual del sistema de gestién de la calidad objetivo principal de

este trabajo especial de grado para la empresa en estudio.
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1. Alcance y campo de aplicacion.

El presente manual es el documento que describe la politica de la calidad y el sistema de la

calidad de Tratamientos Metalicos TRATAMAQ, C.A.,

calidad ISO 9001:2000, el cual se aplica en la empresa.

bajo el modelo para el gestién de la

Este manual también puede ser usado para fines externos, (versién no controlada) comc

pueden ser los clientes vy terceras partes (organismo certificador), a fin de ofrecer un nivel de

confianza en el sistema de la calidad de Tratamientos Metalicos TRATAMAQ, C.A.
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3. Introduccion.

La gestiébn de la calidad viene a constituir en Tratamientos Metalicos TRATAMAQ, C.A. la

forma de cumplir con los requerimientos y necesidades de sus clientes.

Para ello se ha implementado un sistema de la calidad documentado descrito en este

Manual de Gestidon de la Calidad de acuerdo a los requisitos establecidos en la Norma

ISO 9001:2000.

Elaborado y revisado por : Aprobado por:
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3.1 Resena Historica

Tratamientos Metéalicos TRATAMAQ, C.A. fue fundado en el afio 1988, en la ciudad de Los
Teques, Estado Miranda. Ubicada en la Zona Industrial Los Tres Puentes, al final de la

Avenida Oswaldo Brandani. Apartado Postal 105, teléfono: (0212) 3214595 — Fax: (0212)
3214536.

La empresa cuenta con un equipo de trabajo de amplia experiencia en el area metalmecanica,
este equipo estd conformado por 35 empleados entre ingenieros, técnicos y personal
administrativo. asimismo, cuenta con una avanzada tecnologia en el ramo metalmecanico y en
su sistema de control de la calidad, dispuestos en una infraestructura aproximada de 900

metros cuadrados, dividida en laboratorio, almacén, archivo, oficinas y taller.

En estos afios de trayectoria Tratamientos Metalicos TRATAMAQ, C.A. ha logrado ia
aceptacion de las grandes industrias metalmecanicas del pais, destacandose en los sectores:

cerrajero, tornillero, envases para alimentos, automotriz y petréieo.

El afio 2000 marca el inicio de su presencia en el mercado internacional (México y Estados

Unidos) a través de la fabricacion de partes y piezas para la industria de la energia vy el

petroleo.
Elaborado y revisado por : Aprobado por:
) En Fecha En Fecha
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3.2 Especialidad de la empresa

Tratamientos Metalicos TRATAMAQ, C.A. bajo un contexto de taller industrializado, se
especializa en la fabricaciébn, maquinado, construccién y tratamiento térmico de matrices,
troqueles, dispositivos, calibres de alta precision, punzones en acero especiales y en metal duro
para la deformacién en frio de los metales para la industria metalmecanica y la industria en
General;, se apoya en personal altamente calificado y en maquinas y equipos de electro-
erosion por hilo y penetracion, tornos C.N.C., centros de mecanizado, rectificadoras planas y
cilindricas y horno en atmésfera controlada para: temple, revenido, normalizado, cementado,
carbonitrurado, la cual nos coloca a la vanguardia entre las empresas metalmecanicas del pais.

De aqui en adelante se referira a Tratamientos Metalicos TRATAMAQ, C.A. como la empresa.

3.3 Los principales clientes

Entre los principales clientes de la empresa podemos mencionar:

- Industria Cerrajera EL Tambor (INCETA, C.A)
- Tornillos Carabobo (TORCAR, C.A)
- Superenvases Envalic,
FMC Welihead de Venezuela, C.A.
- Gabriel de Venezuela, C.A.,
- Cooper Cameron Corporation
- Cooper Cameron de Venezuela, S.A.
- Cooper Cameron Oklahoma

Cooper Cameron México

Elaborado y revisado por : Apirobado por :

' En Fecha En Fecha
COORDINADOR DE GESTION DE LA CALIDAD GERENTE GENERAL

F-AS-001




TRATAMAQ C.A. GESTION DE LA CALIDAD

Departamento: Cadigo:

GESTION DE LA CALIDAD M-GC-001

Titulo: REVISION Fecha Vigencia: | Pagina:
MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD ORIGINAL 15.08.05 7 de 41

3.4 Mision de la empresa.

Fabricar productos de alta calidad y precision, anticipando y satisfaciendo los requerimientos y
necesidades de los clientes, superando sus expectativas con la excelencia de nuestro talento

humano, generando valor a la inversion del accionista.

3.5 Vision de la empresa.

Ser la primera opcion de nuestros clientes en el suministro de herramentales de alta precision,

brindando un servicio de confiable y oportuno.

3.6 Valores de la empresa.

La satisfaccion de los clientes: Identificacion del cliente como lo mas importante, la

razon de ser, la via para obtener utilidades ahora y en el futuro.

» La fiabilidad de los productos: Orientacidn a la generacion de productos que posean y

conserven en el tiempo las caracteristicas capaces de satisfacer a los clientes.

= La optimizacion del tiempo: Nuestros tiempos de respuestas como atributo sumamente

valorados por los clientes.

» La eficiencia: Para reducir gastos y en consecuencia precios atractivos para el cliente.

= La mejora: Como via para el desarrollo.

La formacion: Como via de superacion.

Efaborado y revisado por : Aprobado por:
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3.7 Principios de gestion de la calidad de la empresa

La Gerencia General de la empresa basa su sistema de gestién de la calidad en los siguientes

principios para conducir a la organizacion a la mejora de su desempefio.

= Organizacion enfocada al cliente: Las empresas dependen de sus clientes, por eso
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de sus clientes, satisfacer sus
requisitos y superar sus expectativas.

» Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propoésito y la orientacién de la empresa,
deberan crear y mantener un ambiente interno en el cual el personal pueda
comprometerse totaimente para lograr los objetivos comunes de la empresa.

= Participacion del Personal: Todos los niveles de la empresa son la esencia de esta y
su compromiso total facilita que sus talentos sean usados para el beneficio de la
empresa.

= Enfoque a el proceso: El resuitado exitoso se alcanza mas eficientemente cuando las
actividades y los recursos son gestionados como un proceso.

» Enfoque sistémico: ldentificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados
como un sistema, contribuye a lograr la eficiencia y la eficacia de la empresa, para de
esta forma alcanzar sus objetivos.

= Mejora continua: La mejora continua del desemperio global de la empresa deberia ser
un objetivo permanente de esta.

* Enfoque en los hechos para la toma de decisiones: Las decisiones eficaces se basan
en el analisis de datos y en la informacién.

= Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: La empresa y sus
proveedores son interdependientes, las relaciones beneficiosas aumenta la capacidad de

ambos de crear valor.

Elaborado y revisado por : Aprobado por :
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3.8 El Proceso productivo

El proceso productivo se inicia en el momento en que el Departamento de Administracion
recibe solicitud de cotizacidn de servicio del cliente anexa a los planos y especificaciones
técnicas, al recibirla es remitida al Departamento de Producciéon e Ingenieria para el
correspondiente analisis de produccion, donde afectan las variables como costos, disponibilidad
de materia prima, horas hombre, entre otras; para finalmente emitir la cotizacion final; de
aceptar la cotizacion el cliente emite orden de compra para el servicio descrito en la solicitud de

cotizacion.

El Departamento de Administracion al recibir la orden de compra genera la orden de trabajo de
produccion para esa orden de compra del cliente, donde se establece el ciclo de trabajo de
la(s) pieza(s), es entregada al Departamento de Produccion e Ingeniaria para ser incluida
dentro de programa de produccion al mes correspondiente, al mismo tiempo la orden de trabajo
de produccidn es entregada al Almacenista para iniciar proceso productivo e identificar materia

prima necesaria para la fabricacion de la(s) pieza(s).

La materia prima es identificada con el numero de la orden de trabajo de produccioén, y da
comienzo a su fabricacion, vale la pena destacar que después de cada proceso de fabricacion
la(s) pieza(s) se realiza una inspeccion en proceso por los inspectores del Departamento de
Control de Calidad, los procesos de fabricacidon pueden variar segun el tipo de servicio
solicitado, sin embargo de los procesos primarios como torneado y fresado son muy comunes

en la mayoria de los servicios prestados.

El resto de los procesos pueden variar entre: tratamiento térmico, corte por electro erosion de
hilo o de penetracion, mecanizado C.N.C., rectificado plano o circular, acabados y matriceria,

entre otros.

Elaborado y revisado por : Aprobado por:
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Al finalizar el proceso de fabricacion de la(s) pieza(s), establecidas en la orden de trabajo de
produccion, esta es entregada conjuntamente con las piezas para realizar el informe final de

Control de Calidad y poder validar la conformidad del cumplimiento de los requisitos
establecidos por el cliente.

Al finalizar la inspeccion final la orden de trabajo es entregada a Planificacion de la Produccién
para proceder a cerrar dicha orden, y enviarla al Departamento de Administracién para la

emision de la respectiva factura.

Al mismo tiempo las piezas terminadas son limpiadas, lubricadas (segun el caso), protegidas y
empaquetadas para ser entregadas al cliente, conjuntamente con la factura original,

especificaciones (planos) y copia de la orden de trabajo de produccion (ver Anexo A: Mapa de
Procesos).

Elaborado y revisado por : Aprobado por:
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4.0 Sistema de gestion de la calidad (SGC) de acuerdo a los requisitos de la Norma ISO
9001:2000

4.1 Requisitos generales

El sistema de gestién de la calidad que se implementa en la empresa, en procesos de
fabricacion de herramentales para la industria metalmecanica, establece, documenta, mantiene
y mejora de forma continua la eficacia del su sistema de gestién de la calidad conforme a los

requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2000.

Los procesos establecidos por la empresa son los procesos necesarios que describen la
secuencia e interaccidn entre si (Ver Anexo A: Mapa de Procesos) para prestar un servicio de
calidad, determinando los criterios y métodos necesarios para asegurar que tanto la operacion

como el control de éstos son eficaces.

La Gerencia General de la empresa dispone de los recursos vy de la informacion necesaria,
para apoyar la operacion, seguimiento, medicion y anadlisis de la eficiencia de estos procesos
definidos anteriormente. La Coordinacién de Gestion de la Calidad implementa las acciones
necesarias para alcanzar los resultados planificados vy la mejora continua a través de los

procesos a los que se hace referencia a lo largo del Manual de Gestion de la Calidad.

La empresa gestiona todos los procesos involucrados de acuerdo con los requisitos
establecidos en la Norma ISO 9001:2000. La Coordinacién de Gestién de Calidad asegura el
control sobre cualquier proceso contratado externo que afecte la conformidad de los productos

con los requisitos e identifica éste control dentro del sistema de gestion de la calidad.

Elaborado y revisado por : Aprobado por:
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4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

La documentacién del sistema de gestion de la calidad de la empresa incluye:

La declaracién documentada de la politica de la calidad y de los objetivos de la
Calidad.

Este Manual de Gestion de la Calidad (M-GC-001) que describe brevemente todos
los elementos del sistema de gestiébn de la calidad de la empresa requiere para

satisfacer los requerimientos en materia de calidad del cliente, estipulados e

implicitos.

Los procedimiento documentados requeridos por la empresa para asegurar la

planificacién, operacion y control eficaz de los procesos.

Los registros de la calidad para proporcionar evidencia objetiva el cumplimiento del
sistema de gestidn de la calidad.

4.2.2 Manual de la calidad

La empresa establece y mantiene en su manual de gestidon de la calidad lo siguiente:

El alcance del sistema de gestion de la calidad de la empresa incluyendo los detalles

y la justificacion de cualquier exclusion,

Elaborado y revisado por : Aprobado por:

En Fecha En Fecha

COORDINADOR DE GESTION DE LA CALIDAD GERENTE GENERAL

F-AS-001




TRATAMAQ, C.A. GESTION DE LA CALIDAD

Departamento: Codigo:

GESTION DE LA CALIDAD M-GC-001

Titulo: REVISION Fecha Vigencia: | Pagina:
MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD ORIGINAL 15.08.05 13 de 41

Una referencia a los procedimientos documentados establecidos para el sistema de
gestion de la calidad. En el manual de gestion de la calidad se hace referencia al

nombre del procedimiento con su respectivo codigo,

Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestiéon de la

calidad através del mapa de procesos (ver Anexo A: Mapa de Procesos).

4.2.3 Control de los documentos

La empresa controla los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad asi

como los registros de control de la calidad a traves del procedimiento P-AS-001 “Control de

los Documentos” y de acuerdo con los requisitos descritos en la seccion control de los

registros mencionado mas adelante, la empresa a través de la Coordinacion de Gestion de la

Calidad, establece un procedimiento documentado que define los controles para:

Aprobar los documentos para verificar su adecuacidon antes de su puesta en

circulacion,
Revisar, actualizar cuando sea necesario y aprobar nuevamente los documentos,

Asegurar que se identifican los cambios y el estado de revision actual de los

documentos,

Asegurar que las versiones pertinentes a los documentos aplicables se encuentran

disponibles en los puntos de uso,

Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables,

Elaborado y revisado por : Aprobado por:
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= Asegurar de que identifican los documentos de origen externos vy se controla su
distribucion, y

Evitar el uso no intencionado de los documentos obsoletos y aplicarles una

identificacion adecuada que el caso que se mantengan por cualquier razoén.

4.2.4 Control de los registros

LLa empresa establece y mantiene los registros mediante el procedimiento P-AS-002 “Control
de los Registros”, con el fin de proporcionar la evidencia de conformidad con los requisitos y

del funcionamiento eficaz del sistema de gestidén de la calidad.

Elaborado y revisado por : Aprobado por:
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5.0 Responsabilidad de la direccion

5.1 Compromiso de la direccion

La empresa a través de la Gerencia General proporciona evidencia de su compromiso para el

desarrollo e implantacion del sistema de gestion de la calidad y para la mejora continua de su

eficiencia, esto implica:

» Comunicar a toda la empresa el valor de satisfacer tanto los requisitos de los clientes

(internos y externos) como los legales y reglamentarios.

= Establecer la politica de la calidad.

= Asegurar que se establezcan los objetivos de la calidad.

*» Llevar a cabo revisiones por la direccion.

= Asegurar la disponibilidad de todos los recursos.

5.2 Enfoque al cliente

La empresa asegura que se hayan identificado y se cumplan los requisitos de los clientes con

el fin de aumentar la satisfaccion de los mismos (ver procedimiento P-AS-008 “Productos de

la Calidad”).
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5.3 Politica de la calidad

La Gerencia General de la empresa asegura que nuestra la politica de la calidad:

Sea adecuada a los prop6sitos o fines de la empresa,

* Incluya el compromiso de satisfacer los requisitos y mejorar continuamente la eficiencia

del sistema de gestién de la calidad,

» Sea de marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad,

= Sea comunicaday entendida por todos los miembros de la empresa,

= Sea revisada para su continua adecuacion.

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

lLa gerencia general de la empresa asegura

que los objetivos de la calidad, incluyendo

aquelios necesarios para cumplir los requisitos de los productos y servicios, se establecen en

las funciones y niveles pertinentes dentro de la empresa. Dichos objetivos son medibles y

consecuentes con la politica de la calidad (medible y realizable en el tiempo), (ver
procedimiento PL-AS-001).

Elaborado y revisado por :

En Fecha

COORDINADOR DE GESTION DE LA CALIDAD

Aprobado por:

En Fecha
GERENTE GENERAL

F-AS-001




TRATAMAQ, C.A. GESTION DE LA CALIDAD

Departamento: Cadigo:

GESTION DE LA CALIDAD M-GC-001

Titulo: REVISION Fecha Vigencia: | Pagina:
MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD ORIGINAL 15.08.05 17 de 41

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La Gerencia General de la empresa asegura que:

» La planificacion del sistema de gestion de la calidad se lleva a cabo de acuerdo con lo
establecido en el plan de la calidad, aprobado por la empresa y el cliente (ver

procedimiento PL-AS-001) con el fin de cumplir con los requisitos y objetivos de la
calidad.

» Se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se planifica e

implementa cambios en éste.
Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5 Responsabilidad y autoridad
La Gerencia General de la empresa asegura que las responsabilidades y autoridades estan
definidas y comunicadas dentro de la organizacion, para ello se establecen los organigramas de
cargo y estructural asi como la matriz de responsabilidades. (ver anexo B: Organigrama
Estructural, ver anexo C: Organigrama de Cargos y anexo D: Matriz de

Responsabilidades).

5.5.1 Representante de la direcciéon

Elaborado y revisado por : Aprobado por:
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La Gerencia General de la empresa tiene designado al Coordinador de Gestidon de la Calidad
quien con alto grado de accesibilidad a esta gerencia e independiente de otras

responsabilidades, tiene la responsabilidad y autoridad para:

» Asegurar que los procesos del sistema de gestion de la calidad estan establecidos,

implantados y mantenidos,

* informar a la gerencia general acerca del desempeno del sistema de gestion de la

calidad incluyendo las necesidades de mejora,

= Promover el conocimiento de los requisitos clientes (internos y externos) en todos los

niveles de la empresa,

» La responsabilidad del representante de la alta gerencia incluye el enlace con las

organizaciones externas que tengan relacion con el sistema de gestion de la calidad.

5.5.3 Comunicacion interna.

la Gerencia General de la empresa asegura que se establecen los procesos apropiados de
comunicacién dentro de la empresa y que ésta se efectué mediante medios electronicos e

impresos considerando la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

5.6 Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades

La Gerencia General de la empresa revisa mensualmente el sistema de gestion de la calidad

con el fin de asegurarse de su continua aptitud, adecuacion y eficacia.
Elaborado y revisado por : Aprobado por:
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Esta revision incluye la evaluacion de oportunidades de mejora y la necesidad de realizar
cambios en el sistema de gestion de la calidad de la empresa, incluyendo la politica y los
objetivos de la calidad.

Se mantienen registros de las revisiones por la direccion (ver procedimiento P-AS-002

“Control de los Registros”).
5.6.2 Informacion para la revision
La informacion de entrada para revision por la direccion incluye:

» Resultados de las auditorias, (ver procedimiento P-AS-003 “Auditorias Internas de la
Calidad”).

Retroalimentacion de los clientes, (ver procedimiento P-VM-001 “Satisfaccion del
Cliente”).

Desempefio de los procesos y uniformidad del producto, (ver procedimientos P-P1-001
“Identificacion y Trazabilidad de los Productos, P-PIl-002 “Planificacién de los
Procesos”, P-Pl-003 “Control de los Procesos”, P-Pl-004 “Manipulacion,

Almacenamiento, Embalaje, Manipulacién y Entrega”).

» Estado de las acciones preventivas y correctivas, (ver procedimiento P-AS-007

“Acciones Correctivas” y P-AS-010 “Acciones Preventivas”).

Elaborado y revisado por : Aprobado por:
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Acciones de seguimiento derivadas de revisiones previas del sistema de gestion de la

calidad, (ver procedimiento P-AS-009 “Mejora Continua de la Calidad”),
Cambios que podrian afectar el sistema de gestion de la calidad, y elaborar

Recomendaciones para la mejora (ver procedimiento P-AS-009 “Mejora Continua de
la Calidad”).

5.6.3 Resultados de la revision

Una vez que la Gerencia General de la empresa haya realizado la revisiéon del sistema de

gestion de la calidad y documenta y establece decisiones y acciones asociadas a:

La mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos, (ver

procedimiento P-AS-009 “Mejora Continua de la Calidad”).

La mejora del producto en relacion con los requisitos de los clientes (ver
procedimiento P-VM-001 “Satisfaccion del Cliente”, P-PI-001 “Identificacion y
Trazabilidad de los Productos, P-P1-002 “Planificacion de los Procesos”, P-PI-003
“Control de los Procesos”, P-PI-004 “Manipulacién, Almacenamiento, Embalaje,
Manipulacion y Entrega”, P-CC-001 “Inspeccion y Ensayo”, P-CC-002 “Control de
los Equipos de Inspeccidon, Medicién y Ensayo”, P-CC-003 “Estado de Medicion y
Ensayo”, P-CC-004 “Control de los Equipos No Conformes”, P-CC-005 “Calibracion

de los Instrumentos de Medicion”).

La necesidad de los recursos relacionados con la produccion del producto.

Elaborado y revisado por : Aprobado por:
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6.0 Gestion de los recursos

6.1 Provisioén de los recursos

La empresa determina y proporciona los recursos necesarios para:

* Implementar y mantener todos los procesos del sistema de gestion de la calidad y

mejorar continuamente su eficacia, y

» Aumentar la satisfaccion de los clientes (internos vy externos) cumpliendo con sus
requisitos.

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

El personal que realiza actividades que afectan la calidad del producto es competente sobre la
base de la educacion aplicable, formacion, habilidades practicas y experiencia apropiadas como
consta en archivo de expedientes de cada trabajador del Departamento de Personal (ver
procedimiento de P-AD-003 “Desarrollo de Talento Humano”).

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion

La empresa a través del procedimiento P-AD-003 “Desarrollo de Talento Humano” de

recursos humanos:

Elaborado y revisado por : Aprobado por:

, En Fecha En Fecha
COORDINADOR DE GESTION DE LA CALIDAD GERENTE GENERAL

F-AS-001




TRATAMAQ, C.A. ' GESTION DE LA CALIDAD

Departamento: Codigo:

GESTION DE LA CALIDAD M-GC-001

Titulo: REVISION Fecha Vigencia: | Pagina:
MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD ORIGINAL 15.08.05 23 de 41

* |dentifica la competencia necesaria para el personal que realice actividades que afecten

a la calidad del producto,
= Proporciona la formacion o toma otras acciones para satisfacer estas necesidades,
» Evalla la eficacia de las acciones tomadas,

» Asegura que el personal es conciente de la relevancia e importancia de sus actividades

y como contribuyen ellos a alcanzar los objetivos de la calidad, y

» Mantiene registros apropiados y actualizados sobre la educacion, formacion, habilidades,

y experiencias de todos los miembros de la organizacion.

6.3 Infraestructura

La empresa determina, proporciona, y mantiene la infraestructura necesaria y adecuada para

alcanzar la conformidad del producto con los requisitos.
La infraestructura incluye:
= Edificios, espacios de trabajo y servicios asociados,
» Equipos para los procesos, (tanto hardware como software), y

= Servicios de apoyo (como transporte y comunicacion)
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6.4 Ambiente de Trabajo

La empresa define, gestiona y determina a través de la Coordinacion de Gestiéon de la Calidad

las condiciones de ambiente de trabajo necesarias para alcanzar la conformidad con los

requisitos del producto. Se mide constantemente la satisfaccion de los miembros de la empresa

con respecto al area de trabajo y las actividades que estos realizan.
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7.0 Realizacion del producto

7.1 Planificacion de la realizacion del producto

La empresa planifica y desarrolla todos los procesos necesarios para la realizacion del producto

y esta es coherente con los requisitos de otros procesos del sistema de gestion de la calidad

(ver anexo A: Mapa de Procesos).

En la planificacion de la realizacion del producto, la empresa determina lo siguiente:

Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto (ver punto 5.4.1 Objetivos
de la calidad).

La necesidad de establecer procesos (ver anexo A: Mapa de Procesos),
procedimientos documentados (ver anexo E: “Lista de Referencia de Control de

Documentos”), y proporcionar recursos especificos para el producto.

Las actividades requeridas de verificacion, (ver anexo A: Mapa de Procesos),
validacién, seguimiento, inspeccidn y ensayos especificos para el producto (ver
procedimientos P-P1-001 “Identificacion y Trazabilidad de los Productos, P-PI-002
“Planificacion de los Procesos”, P-PI1-003 “Control de los Procesos”, P-P1-004
“Manipulacion, Almacenamiento, Embalaje, Manipulacion y Entrega”) asi como los
criterios de aceptacion del mismo (ver procedimientos P-CC-001 “Inspeccion y
Ensayo”, P-CC-002 “Control de los Equipos de Inspeccion, Mediciéon y Ensayo”, P-
CC-003 “Estado de Medicion y Ensayo”, P-CC-004 “Control de los Equipos No

Conformes”, P-CC-005 “Calibracion de los Instrumentos de Medicion”).
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» Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de

realizacion y el producto resultante cumple con los requisitos P-AS-002 “Control de los

Registros”.

El resultado de la planificacion se presenta en forma apropiada para la metodologia de

operacion de la organizacion, es decir los documentos arriba mencionados son revisados y

aprobados por las areas a las cuales compete.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

La empresa determina:

Los requisitos especificos del cliente (ver procedimiento P-VM-001 “Satisfaccion del

Cliente”) , incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a

la misma,

Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o
previsto cuando se conozca, (ver Anexo E: “Lista de Referencia de Control de

Documentos”),

Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto (ver
procedimientos de mercadeo y ventas P-VM-001 “Satisfaccion del Cliente”).

Cualquier otro requisito adicional determinado por la empresa.
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7.2.2 Revisién de los requisitos relacionados con el producto

La empresa revisa los requisitos relacionados con el productos, esta revision se realiza antes
de que la empresa se comprometa a proporcionar un producto ( por ejemplo envio de un
presupuesto, cotizacion, aceptacion de un contrato o pedido, aceptacion de cambios en los

contratos o pedidos).
La empresa asegura que:
» Los requisitos del productos sean determinados,
» Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los
expresados previamente (ver procedimientos de mercadeo y ventas P-VM-001
“Satisfaccion del Cliente”) y

= La empresa tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Se mantienen registros de los resultados de la revision y de las acciones originadas por la

misma como se indica en el control de los registros.

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los requisitos, la empresa
confirma los requisitos antes de la aceptacion. Cuando cambien los requisitos del producto la
empresa se asegura que la documentacion relevante se modificase y que el personal

apropiado esté conciente de los requisitos modificados.
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7.2.3 Comunicacion con el cliente

La empresa define e implementa disposiciones eficaces para la comunicacién con el cliente,

relativas a:

» Informacion sobre el producto (ver planes de pre-venta y mercadeo),
» Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones y

» La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas. (ver procesos de gestién de la
calidad).

(ver procedimiento P-VM-001 “Satisfaccion del Cliente”)
7.3 Diseio y desarrollo (justificacion de su exclusién)

Se excluye el requisito de disefo y desarrollo, esta actividad la realiza exclusivamente el cliente
y es suministrado a la empresa adjunto a la orden de compra.

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

La empresa asegura que el producto adquirido cumple con los requisitos de compra
especificados (ver procedimientos P-AD-001 “Compras”, P-PI-003 “Control de los
Procesos”, P-PI-004 “Manipulacién, Almacenamiento, Embalaje, P-CC-001 “Inspeccion y

Ensayo”, P-CC-004 “Control de los Equipos No Conformes”).
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El tipo y la extension del control aplicado al proveedor vy al producto adquirido depende del

efecto en la posterior realizacion del producto o en el producto final.

La empresa evalla y selecciona los proveedores en funcion de su capacidad para proporcionar

productos conformes con los requisitos de la empresa.
Se definen criterios para la seleccion, para la evaluacion y la reevaluacion.

Se mantienen registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accion necesaria

que se derive de la misma (ver procedimiento P-AS-002 “Control de los Registros”).

7.4.2 Informacion de las compras

La informacién de las compras describe el producto a comprar incluyendo cuando sea
apropiado:

» Requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos.
» Requisitos para la calificacion del personal.
» Requisitos del sistema de gestion de la calidad.

La empresa asegura la adecuacion de los requisitos de compra especificados antes de

comunicarselos al proveedor.
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7.4.3 Verificacion de los productos comprados

La empresa define e implementa las inspecciones u otras actividades necesarias para
asegurar que el producto comprado cumple con los requisitos de compra especificados (ver

procedimiento P-AD-001 “Compras”, P-AD-002 “Evaluacién y Seleccion del Proveedor”).

Cuando la empresa o su cliente, quieran llevar a cabo actividades de verificacion en las
instalaciones del proveedor, la empresa especifica la informacion de compra, las disposiciones

requeridas para la verificacion y el método de liberacion del producto.

7.5 Produccién y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

La empresa planifica y lleva a cabo la produccidon mediante los procedimientos P-PI-001
“Identificacion y Trazabilidad de los Productos, P-P1-002 “Planificacion de los Procesos”,
P-PI-003 “Control de los Procesos”, P-PI-004 “Manipulacion, Almacenamiento, Embalaje,
Manipulacion y Entrega” y P-P1-009 “Propiedad del Cliente”, bajo condiciones controladas.
Las condiciones controladas, incluyen cuando sea necesario:

* Ladisponibilidad de procedimientos en el area de trabajo.

» La utilizacion de equipos adecuados (ver procedimiento P-PI-007 “Mantenimiento”).

» Ladisponibilidad y utilizacion de equipos de seguimiento y medicion (ver procedimiento

P-CC-001 “Inspeccion y Ensayo” ).
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= La implementacion de actividades de seguimiento y mediciéon. (ver procedimiento P-
CC-003 “Estado de Medicion y Ensayo™).

» La implementacion de actividades de entrega y validacién del producto (ver
procedimientos P-PI-001 “Identificacion y Trazabilidad de los Productos, P-CC-004
“Control de los Equipos No Conformes”).

7.5.2 Validacion de los procesos de produccion
La empresa valida todo proceso de produccién en aquellos puntos en que los elementos de
salida resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento y medicion. Esto
incluye cualquier proceso cuya deficiencias se hagan aparentes Unicamente después de que el
producto.

La validacion establece la capacidad de estos procesos para lograr los resultados planificados

La empresa establece las disposiciones necesarias para estos procesos incluyendo, en la

medida en que aplique:

= Criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos (ver Anexo E “Listado

de Referencia de Control de los Documentos”).

= Aprobacién de equipos y calificacién del personal (ver Anexo E “Listado de Referencia

de Control de los Documentos” y los procesos de Calificacion del Personal ).

« E| uso de métodos y procedimientos especificos (ver Anexo E “Listado de Referencia

de Control de los Documentos”).
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» Los requisitos para los registros (ver procedimiento P-AS-002 “Control de los

Registros”).

» Revalidacion (ver procedimientos P-PI-001 “Identificacion y Trazabilidad de los
Productos, P-PI-002 “Planificacion de los Procesos”, P-Pl-003 “Control de los
Procesos”, P-PI-004 “Manipulaciéon, Almacenamiento, Embalaje, Manipulacién y
Entrega” y P-PI1-009 “Propiedad del Cliente” P-CC-001 “Inspeccion y Ensayo”, , P-
CC-003 “Estado de Medicion y Ensayo”).

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

La empresa identifica el producto por medios adecuados durante todas las etapas del proceso
de produccién, (ver procedimiento P-PI-001 “ldentificacion y Trazabilidad de los

Productos”).

La empresa identifica el estado del producto con relacion con los requisitos de seguimiento y
medicién (ver Anexo E “ Lista de Referencia de Control de los Documentos”), cuando la
trazabilidad sea un requisito, la empresa controla y registra la identificacién Unica del producto

(ver procedimiento P-AS-002 “Control de los Registros”).
7.5.4 Bienes del cliente

La empresa cuida los bienes del cliente mientras estén bajo el control de la ésta o estén

siendo usados por la misma. (ver procedimiento P-PI-009 “Propiedad del Cliente” ).
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La empresa identifica, verifica, protege y mantiene los bienes del cliente suministrados para su
utilizacién o incorporacion en el producto, cualquier bien del cliente que se dafe, pierda, o sea

encontrado inadecuado para el uso, es registrado y comunicado al cliente.

7.5.5 Preservacion del producto

La empresa preserva la conformidad del producto durante los procesos internos y la entrega
final al destino provisto (ver procedimiento P-PI-004 “Manipulacién, Almacenamiento,
Embalaje, Manipulacion y Entrega”), esto incluye la identificacion, manipulacién, el embalaje,
el almacenamiento, vy la proteccidn , la preservacién se aplica también a las partes vy

componentes del producto.
7.6 Control de los equipos de seguimiento y medicion

La empresa determina las actividades de medicién y seguimiento que se requieran vy los
equipos de seguimiento y medicidn necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad
con los requisitos especificados.

La empresa establece los procesos para asegurar que las actividades de seguimiento y
mediciébn puedan realizarse y se realizan de manera coherente con los requisitos de
seguimiento medicion (ver procedimientos P-CC-001 “Inspeccion y Ensayo”, P-CC-002
“Control de los Equipos de Inspeccion, mediciéon y Ensayo”, P-CC-003 “Estado de
Medicion y Ensayo”, P-CC-004 “Control de los Equipos No Conformes”, P-CC-005

“Calibracion de los Instrumentos de Medicion”).

Donde sea necesario asegurar la validez de los resultados, los equipos de medicién se:

Elaborado y revisado por : Aprobado por:

, En Fecha En Fecha
COORDINADOR DE GESTION DE LA CALIDAD GERENTE GENERAL.

F-AS-001



TRATAMAQ, C.A. GESTION DE LA CALIDAD

Departamento: Cadigo:

GESTION DE LA CALIDAD M-GC-001

Titulo: REVISION Fecha Vigencia: | Pagina:
MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD ORIGINAL 15.08.05 34 de 41

* Calibran o verifican a intervalos especificos o antes de su utilizacién contra patrones de
medicion trazables nacionales o internacionales; cuando no existan tales patrones, se

registra la base utilizada para la calibracion o verificacién.
= Ajustan o re-ajustan segun sea necesario.
= |dentifican para posibilitar la determinaciéon del estado de calibracion.
» Protegen contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medida.

= Protegen contra los dafnos y deterioro durante |a manipulacion, el mantenimiento y el

almacenamiento.

Ademas, la empresa evalla y registra la validez de los resultados de las mediciones anteriores

cuando se detecte que el equipo no esta conforme con los requisitos.

La empresa toma acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado.
Se mantienen registros de los resultados de la calibracion y de la verificacion (ver

procedimiento P-AS-002 “Control de los Registros” ) y ver control de los registros.

Se confirma la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su aplicacion prevista
cuando estos se, utilicen en las actividades de seguimiento y medicion de los requisitos
especificados. Esto se lleva a cabo antes de iniciar su utilizacion vy confirmarse de nuevo

cuando sea necesario.
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8.0 Medicion, analisis y mejora

8.1 Generalidades

La empresa planifica los procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios para:

Demostrar la conformidad del producto,
» Asegurar la conformidad del sistema de gestion de la calidad,
» Mejorar continuamente la eficiencia del sistema de gestion de la calidad.

*» Se incluye la determinacion de los métodos aplicables segun lo estipulado en los
procedimientos (P-AS-008 “Mejora Continua”, P-AS-005 “Técnicas Estadisticas”)

incluyendo técnicas estadisticas y el alcance de su utilizacion.

8.2 Seguimiento y medicién

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempeno del sistema de gestién de la calidad, la empresa,
hace un seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto a si la

empresa ha cumplido con sus requisitos. (ver procedimiento P-AD-003 “Satisfaccion del
Cliente”).
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8.2.2 Auditoria Interna

La empresa a través de la Coordinacion de Gestion de la Calidad, realiza a intervalos

planificados, auditorias internas para determinar si el sistema de gestion de la calidad.

Esta conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la Norma Internacional
ISO 9001:2000, y con los requisitos del sistema de gestion de la calidad establecido en la

empresa y se ha implementado y mantenido eficazmente.

La Coordinacion de Gestion de la Calidad, planifica el programa de auditorias teniendo en
cuenta la situacion y la importancia de los procesos y de las areas a auditar, asi como los
resultados de las auditorias anteriores. Se definen los criterios de las auditorias, el alcance de la

misma, su frecuencia y metodologia.

La seleccion de los auditores y la realizacion de las auditorias aseguran la objetividad e

imparcialidad del proceso de auditoria.
Los auditores no pueden auditar su propio trabajo.

Un procedimiento documentado contempla las responsabilidades y los requisitos para la
planificacion y realizacion de auditorias, para la presentacion de los resultados y el

mantenimiento de los registros (ver procedimiento: P-AS-003 “Auditorias Internas”).

Las actividades de seguimiento incluyen la verificacion de las acciones tomadas y el informe de
los resultados de auditorias con las sugerencias, segun sea el caso (ver procedimiento: P-
AS-003 “Auditorias Internas”).
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8.2.3 Medicion y seguimiento de los procesos

La empresa aplica métodos adecuados para el seguimiento y la medicidon de los procesos del
sistema de gestion de la calidad. (ver procedimientos P-PI-001 “Identificacion y Trazabilidad
de los Productos, P-PI-002 “Planificacion de los Procesos”, P-PI-003 “Control de los
Procesos”, P-PI-004 ‘“Manipulacion, Almacenamiento, Embalaje, Manipulacion vy
Entrega”) , estos métodos demuestran la capacidad de los procesos para alcanzar los

resultados planificados.

Cuando no se alcancen los resultados planificados, se lleva a cabo las correcciones vy
acciones correctivas convenientes, para asegurar la conformidad del producto y la no

recurrencia de la falla.
8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

La empresa efectia un seguimiento y mide las caracteristicas del producto para verificar que se
cumplen los requisitos del producto (ver procedimientos P-CC-001 “Inspeccion y Ensayo”,
P-CC-002 “Control de los Equipos de Inspeccion, medicion y Ensayo”, P-CC-003 “Estado
de Medicion y Ensayo”, P-CC-004 “Control de los Equipos No Conformes”, P-CC-005

“calibracion de los Instrumentos de Medicién”).

No se procede a la liberacion del producto o la prestacion del servicio hasta que se hayan
completado satisfactoriamente todos los arreglos planificados, amenos que la autoridad

competente, cuando corresponda, o el cliente indique lo contrario.
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8.3 Control del Producto no conforme

La empresa asegura que el producto no conforme cumpla con los requisitos, sea identificado y

controlado para prevenir su utilizacion y entrega no intencionada.

Los controles y las responsabilidades relacionadas con los mismos, asi como la autoridad para
tratar los productos no conformes estan definidos en el procedimiento (ver procedimiento P-
CC-004 “Control de los Equipos No Conformes”).

Si se trata el producto no conforme, se aplican una o mas de las siguientes medidas:

*» Tomar acciones para eliminar la conformidad detectada,

= Autorizar su utilizacion, liberacion o aceptacion bajo la concesion para una autoridad

competente, y cuando corresponda por €l cliente,
» Tomar acciones para prevenir su utilizacion o aplicacion.
Se mantienen registros de la naturaleza de ias no conformidades y de cualquier accion tomada
posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido. (ver procedimiento P-CC-

004 “Control de los Equipos No Conformes”).

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

demostrar su conformidad con los requisitos .

(ver procedimiento P-CC-004 “Control de los Equipos No Conformes”).
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Cuando un producto no conforme después de la entrega, o cuando haya comenzado a

utilizarse, la empresa toma las acciones apropiadas con relaciona las consecuencias inmediatas

o potenciales de la no-conformidad.
8.4 Analisis de datos

La empresa determina, recopila y analiza los datos apropiados para demostrar la adecuacion
y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y para evaluar donde se puede realizar la
mejora continua de la eficacia del sistema de gestién de la calidad (ver procedimiento de P-

AS-008 “Mejora Continua”, P-AS-005 “Técnicas Estadisticas”).

Se incluyen los datos generados por las actividades de seguimiento y medicién y por otras

fuentes significativas

Analisis de esos datos proporciona informacion sobre:

La satisfaccion del cliente (ver punto de satisfaccion del cliente),

» La conformidad con los requisitos de los productos (ver punto de requisitos del

producto),

» Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las

oportunidades para llevar a cabo las acciones preventivas,

* Los proveedores.

Elaborado y revisado por : Aprobado por:

, En Fecha En Fecha
COORDINADOR DE GESTION DE LA CALIDAD GERENTE GENERAL

F-AS-001




TRATAMAQ C.A. GESTION DE LA CALIDAD

Departamento: Codigo:

GESTION DE LA CALIDAD M-GC-001

Titulo: ] REVISION Fecha Vigencia: | Pagina:
MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD ORIGINAL 15.08.05 40 de 41
8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

La empresa mejora continuamente la eficiencia del sistema de gestion de la calidad, por medio
de la utilizacion de politicas de la calidad, objetivos de la calidad, resultados de las auditorias,
analisis de datos, acciones correctivas y preventivas y la revisiébn por la direcciéon. (ver
procedimientos, P-AS-009 “Mejora Continua de la Calidad”, P-AS-003 “Auditorias
Internas”, P-AS-005 “Técnicas Estadisticas”, P-PI-001 “ldentificacion y Trazabilidad de
los Productos, P-PI-002 ‘“Planificacion de los Procesos”, P-PI-003 “Control de los

Procesos”, P-PI-004 “Manipulaciéon, Almacenamiento, Embalaje, Manipulaciéon vy
Entrega”).

8.5.2 Acciones correctivas

La empresa toma las acciones para eliminar las causas de las no-conformidades, con el objeto
de prevenir su recurrencia. Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no-

conformidades encontradas.

Se establece un procedimiento (P-AS-007 “Acciones Correctivas”) para definir los requisitos

para:
» Revisar las no conformidades ( incluyendo las quejas de los clientes),

=  Determinar las causas de las no conformidades,
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vuelva a ocurrir,

Evaluar la necesidad de adoptar acciones que aseguren que la no conformidad no

» Determinar e implantar las acciones necesarias,

= Registrar los resultados de las acciones tomadas,

= Revisar las acciones correctivas tomadas.

8.5.3 Acciones preventivas

La empresa identifica las acciones preventivas para eliminar las causas de las no

conformidades potenciales y prevenir su aparicién. Las acciones preventivas tomadas son

apropiadas a los efectos de los problemas potenciales, se establece un procedimiento (P-AS-

010 “Acciones Preventivas”) para definir los requisitos para:

= Determinar las no conformidades y sus causas,

» Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades,

» Determinar e implementar las acciones necesarias,

= Registrar los resultados de las acciones tomadas, y

= Revisar las acciones preventivas tomadas.
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ANEXOS
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CONCLUSIONES

Las Normas I1SO 9000 han sido desarrolladas para asistir a las empresas de
todos los tipos y tamanos, con el fin de que implementen un sistema eficiente de
gestion de la calidad. De ninguna manera las Normas ISO 9000 explican como
cumplir con sus requisitos; solamente los estructura y define, por lo que resulta
valioso este tipo de estudios ya que pueden ser usados como referentes de

comparacion.

El propésito de la presente investigacion fue presentar la elaboracion del manual
de gestion de la calidad de una empresa del sector metalmecanico, segun los

requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2000.

La implementacion y subsecuente uso de este manual permitira instruir a todo el
personal de la empresa, acerca de la gestion de la calidad y sus beneficios,
ademas, de mostrar la interrelacion de los procesos ligados a los productos de
Tratamientos Metalicos TRATAMAQ, C.A. desde los procesos direccionales y

medulares hasta los habilitadores.

La implantacion de un sistema de gestion de la calidad, mejora la proyeccion de la
empresa, frente a los clientes externos y las partes interesadas. La gestion de la
calidad constituye un medio que garantiza hacer las cosas bien desde el principio,
disminuyendo los costos materiales y humanos, para de esta forma estimular el
aumento de los ingresos para los accionistas, clientes internos, partes interesadas

y por supuesto los clientes externos.
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RECOMENDACIONES

Para poder introducir los cambios necesarios, todo el personal de la
empresa debe estar al tanto y motivado acerca del concepto 1ISO 9000,
para ello debe haber programas de informacién y entrenamiento en los
cuales se debe explicar las intenciones por las cuales se esta
implementando la norma, la necesidad de cambios cuando éstos sean

necesarios y los beneficios que éste proceso traera a la empresa.

Para lograr el total cumplimiento de los requisitos exigidos por la Norma
ISO 9001:2000 en la empresa, es necesario que se cumplan cada una de
las normas y procedimientos documentados, ademas de asegurar una

eficiente distribucion de estos procedimientos en las areas de trabajo.

Es muy importante que la Gerencia General de la empresa se involucre

totalmente en el desarrollo del sistema de gestién de la calidad adoptado.

Estructurar el resto del sistema documental para garantizar metodologias
de trabajo uniformes en la planificacion, ejecucién y registros de las

actividades.

Designar a un responsable que se encargue del mantenimiento del sistema
documental, a fin de mantenerlo adecuado a las necesidades de la

empresa.
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GLOSARIO

Carbonitrurado
Existen varios tipos de tratamientos térmicos de endurecimiento superficial con la

utilizacion del nitrégeno y cianuro a los que por lo regular se les conoce como

carbonitrurado o cianurado.

Cliente

Organizaciéon o persona que recibe un producto.

Documento

Informacion y su medio de soporte.

Electroerosiéon
Se define el proceso de electroerosion como el hecho de arrancar material por
medio de una serie sucesiva de descargas eléctricas, separadas unas de otras un

cierto tiempo, que saltan entre dos polos (electrodo o herramienta de trabajo y

pieza a mecanizar).

Fresado

Actividad destinada a la produccion de superficies planas y angulares con

diferentes ranuras y muescas

Manual de la calidad

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

organizacion.

Mejora de la calidad

Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir

con los requisitos de la calidad.




Objetivo de la calidad

Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.

Politica de la calidad

Intenciones globales y orientacion de una organizaciéon relativas a la calidad tal

como se expresan formalmente por la alta direccion.

Procedimiento

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

Registro

Documento que representa resultados obtenidos o proporciona evidencia de las

actividades desempefiadas.

Sistema de gestion de la calidad

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

Temple (revenido)

Tratamiento térmico que consiste en el endurecimiento del metal.

Torneado

Actividad de gran precision para hacer herramientas, matrices o piezas para

maquinarias de precision.

Tratamiento Térmico

Incluye calentar y enfriar piezas de metal para alterar su estructura.
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DE DOCUMENTACION

MANTENIMIENTO Y MEJORA DEL SISTEMA



