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RESUMEN

Actualmente en Venezuela, cada vez mas organizaciones se preocupan por todo lo
relacionado con la calidad y su introduccion a todos los niveles, y para lograr
sobrevivir en un mercado que se hace cada vez mas competitivo, éstas deben
trabajar en funcién de lograr un elevado nivel de calidad en sus productos. En esta
investigacion se disefla un sistema para gestionar la calidad en una empresa
familiar, tomando como caso de estudio a la empresa Tecnoalumi, C.A., incluyendo
el Plan que permitira su posterior implementacion.

Este estudio estd basado en un proyecto factible apoyado en una investigacion
documental y de campo y fue realizado en dos fases, analisis de la situacion actual
y desarrollo de la propuesta. El analisis de la situacion actual permitio identificar las
debilidades de la empresa con respecto a la satisfaccién del cliente, los productos
no conformes generados, y la comparacion de su modelo de gestion con el que
plantea la Norma ISO 9001:2008; y con esto determinar los factores o elementos
claves del Sistema para gestionar la calidad en la empresa familiar Tecnoalumi C.A.,
los cuales se centran primordialmente en Documentacion, Planificacién, Procesos
de realizacién del producto, Recursos y Seguimiento, control y mejora.

El producto de esta investigacion beneficia a todas las pequefias empresas,
catalogadas como familiares, que deseen implementar mejoras en la calidad de sus
productos sin necesidad de estudiar un modelo o norma especifica u optar por una
certificacion.

Palabras Claves: Calidad, Procesos, Sistema de Gestidén, Mejora Continua.
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INTRODUCCION

Actualmente las organizaciones, cada vez mas, se preocupan por
generar productos destinados a satisfacer las necesidades o requisitos de
sus clientes, ésto dia a dia se ve afectado por la creciente competencia
global, la cual ha hecho que las expectativas de los clientes sean cada vez
mas estrictas, dandole un alto valor al atributo “Calidad”.

La calidad se ha convertido en uno de los principales temas que
preocupan a los directivos de las organizaciones, quienes cada dia estan
mas convencidos de la gran importancia que este atributo ha tomado, sobre
todo, desde que los paises mas desarrollados la convirtieron en su arma mas
poderosa en la competencia global, considerando su aplicacion de manera
integral, desde la Mercadotécnia hasta los servicios Post-Ventas.

Para que una empresa logre penetrar e inclusive mantenerse en un
mercado globalizado, conformado por clientes cada vez mas exigentes, es
necesario contar con sistemas de gestion que estén orientados a la calidad y
gue permitan mantener elevada la satisfaccién de los clientes, siendo éste el
reto al cual los directivos se enfrentan hoy en dia.

Para las empresas familiares, que poseen una estructura poco
profesional, este reto es alin mayor, éstas deben ser capaces de deshacerse
de ciertos elementos que las caracterizan y que le impiden implementar
eficazmente modelos de gestion modernos que introduzcan la calidad de
manera integral.

La implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad es una de
las acciones que las organizaciones emprenden en cuando a introducir la
calidad se refiere, para lo cual existen numerosas herramientas,



metodologias o filosofias. La presente investigacion tiene como propoésito
disefiar un modelo de sistema para gestionar la calidad en Tecnoalumi, C.A.,
una empresa familiar, que instaure una nueva estructura y vision de producir
y ofrecer productos de la mejor calidad, partiendo del cambio de mentalidad
gerencial que hasta ahora prevalece en este tipo de organizacion. En este
sentido, el trabajo se estructura de la manera siguiente:

Capitulo I: Planteamiento del problema, donde se describe la
problematica que presenta la empresa y lo que origina la necesidad de
disefiar un Sistema para gestionar la calidad.

Capitulo Il: Marco tedrico, contiene los antecedentes de la
investigacion y las bases tedricas que soportan la misma, como producto de
la revision de la literatura referida.

Capitulo Ill: Marco metodoldgico, donde se especifica el disefio de la
investigacion, las técnicas y herramientas a ser aplicadas, las fuentes de
datos y los recursos a utilizar.

Capitulo IV: Andlisis y presentacion de los datos, donde se realiza el
diagnéstico de la situacion actual a partir del analisis de las brechas
existentes entre el modelo de gestién de la empresa y lo planteado por la
Norma 1S09001:2008, la medicion de la satisfaccion del cliente, la
determinacion y registro de los productos no conformes, determinacion de los
principales elementos que influyen en los costos de calidad, un estudio de
comportamiento organizacional y analisis FODA.

Capitulo V: La propuesta, donde se presentan los elementos claves
del Sistema para gestionar la calidad en la empresa, el modelo disefiado y el

plan de implementacion.
CAPITULO |



EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

Actualmente en Venezuela, cada vez mAas organizaciones se
preocupan por todo lo relacionado con la calidad y su introduccion a todos
los niveles, y para lograr sobrevivir en un mercado que se hace cada vez
mas competitivo, éstas deben trabajar en funcion de lograr un elevado nivel
de calidad en sus productos.

La region de Guayana cuenta con un amplio complejo de grandes,
medianas y pequefias empresas que se desempefian en diversos sectores
industriales como el metalmecanico, hierro, aluminio y eléctrico; esto hace
muy fuerte la competencia para lograr la mejor posicién en el mercado, por lo
que representa una gran ventaja contar con un sistema que gestione la
calidad de los productos y que esté orientado a lograr la satisfaccién de los
clientes, sobre todo en las empresas familiares.

Tecnoalumi es una empresa familiar especialista en la fabricacién de
estructuras de aluminio y vidrio, con mas de 25 afios de experiencia, su
vision, aun cuando no ha sido formalmente desarrollada, es ser una empresa
lider en el sector del aluminio y el vidrio en Guayana.

Esta empresa posee una infraestructura instalada conformada por: Un
galpén como Taller, 20 trabajadores y diversas maquinarias para el manejo y
procesamiento del vidrio. Dentro de los productos que ofrece al mercado se
encuentran: ventanas correderas, ventanas panoramicas, puertas
correderas, marcos fijos, cerramientos comerciales, divisiones de aluminio



para oficinas, ventanas proyectantes, ventanas ecobel, puertas de bafio de
tipo panoramicas y sencillas; estructuras en vidrios templados con herrajes
de acero inoxidable.

Desde hace unos meses, Tecnoalumi ha estado generando productos
no conformes en el proceso de fabricacion de: ventanas, puertas, espejos,
divisiones de ambiente, marcos fijos y cerramientos. Los Directivos de la
empresa estan conscientes de las repercusiones en la satisfaccion de sus
clientes y en la productividad, sin embargo, no han logrado implementar
mejoras que permitan eliminar esta desviacion. De continuar esta situacion,
la empresa podria perder el prestigio y la posicion que ha ganado en la
region y con dificultad podra lograr la visién que se ha planteado.

Con base en lo antes expuesto, se considera necesario disefiar un
sistema para gestionar la calidad capaz de vencer las debilidades y
aprovechar las fortalezas que tienen las empresas catalogadas como
familiares, las cuales segun el articulo titulado ¢Pulperias o empresas
profesionales? de Patricia Monteferrante (2006), son, fortalezas:
compromiso, conocimiento del negocio, flexibilidad, rapidez en la toma de
decisiones, vision de largo plazo, confianza y orgullo; debilidades: Rigidez,
resistencia al cambio, nepotismo, desequilibrios retributivos, los conflictos
emocionales y la sucesion; y que les permita introducir la calidad de manera
integral.

Esta investigacion responde a los siguientes planteamientos:
¢, Como se gestiona la calidad en la empresa?.

¢,Como afecta a la empresa la recurrencia de productos no conformes que

Tipo de ventana corrediza donde la perfileria es muy delgada.



se generan?.
¢,Cuales son los principales elementos que impiden implementar mejoras en

la calidad de los productos?.

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Disefiar un sistema para gestionar la calidad en una empresa familiar.

Caso de estudio: Tecnoalumi.

Objetivos especificos

1. Diagnosticar la situacion actual de la empresa en cuanto a la gestiéon de la
calidad de los productos y los procesos.
2. Disefiar un sistema para gestionar la calidad en la empresa.

3. Planificar la implementacion del sistema para gestionar la calidad.

Alcance

Este estudio esta limitado a disefiar un sistema para gestionar la
calidad en la empresa Tecnoalumi y elaborar un Plan que permita su
posterior implementacion. Esta investigacion se llevara a cabo durante seis
(6) meses, tiempo estimado en funcion del alcance de cada obijetivo



especifico definido.

El sistema para gestionar la calidad esta disefiado con base en los
requisitos de la Norma Venezolana FONDONORMA ISO 9001:2008
“Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos”, asi como las filosofias de
expertos en calidad y de la informacion recopilada en la empresa objeto de
estudio, asi como en otras organizaciones con procesos certificados bajo la
norma antes mencionada.

Justificaciéon de la investigacion

Segun el articulo publicado en la Bussines Review (2005), existen dos
desafios claves a los que deben hacer frente las empresas familiares para
ser competitivas y seguir sobreviviendo en el mercado, uno de ellos tiene que
ver con el proceso de sucesion o transmision y el otro con su
profesionalizacion en cuanto a personas y métodos de gestion empresarial.
Para una empresa como Tecnoalumi, el principal desafio es adquirir un
modelo de gestion que le permita eliminar las desviaciones que le impiden no
solo satisfacer a sus clientes sino exceder sus expectativas.

La importancia de esta investigacion radica en que ofrecera un modelo
de sistema para gestionar la calidad de los productos que se ajuste a la
naturaleza de las pequefias empresas familiares; que le permita a
Tecnoalumi disminuir los productos no conformes que genera y acercarse
mucho mas a la satisfaccion de los requerimientos de sus clientes,
incorporando la calidad en todos sus niveles, lo que le dara gran ventaja
competitiva.

El producto de esta investigacion beneficia a todas las pequefias



empresas, catalogadas como familiares, que deseen implementar mejoras en
la calidad de sus productos sin necesidad de estudiar un modelo o norma
especifica u optar por una certificacion.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes son todas aquellas investigaciones que se han
hecho sobre el tema y que sirven para alcanzar, juzgar e interpretar los datos
e informacién obtenida en la investigacion. En tal sentido Tamayo y Tamayo,
(1.995) sefala “... En los antecedentes se trata de hacer una sintesis
conceptual de las investigaciones o trabajos realizados sobre el problema
formulado, con el fin de determinar el enfoque metodologico de la misma

investigacion...”. (p.73).

Arturo, R., en su investigacion titulada “Enfoque metodoldgico ALSL
para la implantacion de un sistema de gestion de la calidad” [Consulta:
2009, Octubre 20]. En este se plantea un modelo para la implementacion de
un Sistema de Gestion de la Calidad y afirma que esto requiere de la
formulacion de una estrategia. Este autor argumenta que en general, la
estrategia de una organizacion consiste en los movimientos y enfoques que
disefia la gerencia para conseguir que la empresa obtenga excelentes
resultados. Los directivos desarrollan estrategias que los guien, para saber
cémo dirige una organizacion su negocio y cémo lograra los objetivos que se
han propuesto. Sin una estrategia, no existe ninguna direccion establecida
que seguir, ningln mapa que consultar, ningun plan de accién coherente que

produzca los resultados deseados.



También declara que para obtener calidad en el sector de la
construccion, se necesita una revolucion en el pensamiento como entrada
y que el proceso a desarrollar para vincular la Entrada y Salida, no es mas

que el Proceso Estratégico de Calidad.

Este concepto de Revolucion en el pensamiento lo expone Ishikawa y

dice textualmente:

“El control de calidad japonés es una revolucién en el pensamiento de

la gerencia. Representa un nuevo concepto de la gerencia”.

El autor afirma que considerar los problemas de calidad como una
revolucién en el pensamiento, es un aspecto crucial, clave en un proceso
estratégico de calidad en el sector de la construccion y que la revolucion del
pensamiento significa un “cambio”, pero no cualquier cambio, sino un cambio
orientado a trabajar con calidad y que a su vez requiere de una direccion
participativa y un mayor liderazgo, donde la gerencia o alta direccion tiene

gue ser el principal promotor, el agente de cambio.

El aporte de este autor para el trabajo de grado radica en su
planteamiento que establece que para implementar un Sistema de Gestion
de la Calidad se debe revolucionar el pensamiento y que esto es
basicamente romper con esquemas que han demostrado no dar resultado en
el plano general, aunque en el individual el que dirige sienta que ha
satisfecho sus expectativas y que ha llegado a la cima de sus actuaciones. A
la vez, también el revolucionar el pensamiento es estar dispuesto a dejar de

actuar de manera clasica, a cambiar el comportamiento para luchar por la



calidad. Asi mismo plantea que luchar por la calidad no se hace solo en las
areas de contacto con el cliente como pueden ser la gerencia de Atencién al
Socio o la de Operacién y Mantenimiento, sino también en las areas de
apoyo, como en las Gerencias de Ingenieria y Planificacion, Administracion y
Recursos Humanos, Econdémica y Financiera, y en todas las areas

subordinadas directamente a la Gerencia General.

Jiménez, H. en su investigacion titulada “Implementaciéon de un
Sistema de Calidad en la pequefia y mediana Empresa” [Consulta: 2008,
Octubre 20], sefiala que para un exitoso analisis de los costos de calidad se
tiene que desarrollar un modelo para la coleccion de datos. El estudio lo
realiza en base a los costos de los procesos de produccion (costos de

operacion), el cual consistié en los siguientes 5 pasos:

1. ldentificacion de la funcion del proceso, para definir cudles datos
seran tomados como Costos de Calidad.

2. Establecer un equipo para la definicion del sistema de costos de
calidad.
Determinar el sistema de recoleccion de datos a evaluar.
Realizar una evaluacién para conocer cuéles eran los productos
aceptados y los productos rechazados o no conformes.

5. ldentificacion de acciones correctivas o puntos de mejora.

También sugiere la categorizacion de los costos de la calidad:
“Calidad de costos- Qué y Como”.
1. Costos de Prevencion. Costos atraidos para planear, implementar

y mantener un sistema de calidad que asegurara conformidad a

10



los requerimientos de calidad a niveles econémicos.

2. Costos de Valoracion. Costos atraidos para determinar el grado de
conformidad a los requerimientos de calidad.

3. Costos de Fallas Internas. Costos que surgen cuando productos,
componentes y materiales fallan al hallarse con las prioridades
del los requerimientos de calidad al transferir de un duefio a un
cliente.

4. Costos de Fallas Externas. Costos que surgen cuando productos
fallan al hallarse con los requerimientos de calidad después de

transferir de un duefio a un cliente.

El aporte de este documento esta dado por el marco de referencia que
ofrece para la determinacion de los costos de implementacion de un Sistema
de Gestion de la Calidad y los de no calidad, lo cual facilita la comprension
de lo que implica el contar o no contar con un sistema de gestion de la

calidad.

Sanchez, |., en su trabajo de grado“Metodologia para la evaluacién
y mejora de la aplicacion de los ocho principios de la gestién de la
calidad (serie de normas ISO 9000:2000)” [Consulta: 2009, Noviembre
22], plantea una guia de acciones de mejora de los ocho principios de
gestion de la calidad, lo cual proporciona un marco para el disefio de los
elementos de sistema para gestionar la calidad en la empresa, objetivo No. 2
de este trabajo.

Asi mismo, los siguientes autores y sus publicaciones, Brenes, E. y
Madrigal, K. “Reglas del juego claras: La clave del éxito para la

continuidad de la empresa familiar” [Consulta: 2008, Noviembre 13].
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Herman S. “Como profesionalizar tu empresa familiar” [Consulta: 2008,
Noviembre 13]; Olga Jaramillo, L. “Gestion del talento humano en la
micro, pequefia y mediana empresa vinculada al programa Expopyme
de la Universidad del Norte en los sectores de confecciones y
alimentos” [Consulta: 2008, Noviembre 13];  Steckerl, V. “Modelo
explicativo de una empresa familiar que relaciona valores del fundador,
cultura organizacional y orientacion al mercado” [Consulta: 2008,
Noviembre 13]. Estos articulos y estudios son de gran relevancia en esta
investigacion ya que proporcionan una base para estudiar y entender el
funcionamiento de las empresas familiares, o que permitird disefiar un
sistema para gestionar la calidad que se adapte con mayor facilidad a este

tipo de organizacion.

Fundamentos teoricos

Enfoque de sistemas

Arzola, R. (2004) explica que el enfoque sistémico es, sobre todo, una
combinacion de filosofia y de metodologia general, engranada a una funcién
de planeacion y disefio. El analisis de sistema se basa en la metodologia
interdisciplinaria que integra técnicas y conocimientos de diversos campos
fundamentalmente a la hora de planificar y disefiar sistemas complejos y
voluminosos que realizan funciones especificas. EI mismo se caracteriza por
ser:

¢ Interdisciplinario.

e Cualitativo y Cuantitativo a la vez.

e Organizado.

12



e Creativo.
e Teorico.
e Empirico.

e Pragmaético.

El enfoque de sistemas se centra constantemente en sus objetivos
totales. Por tal razén, es importante definir primero los objetivos del sistema y
examinarlos continuamente y, quizas, redefinirlos a medida que se avanza

en el disefo.

Podria ser aplicado en el estudio de las organizaciones, instituciones y
diversos entes planteando una vision inter, multi y transdisciplinaria que
ayudard a analizar y desarrollar a la empresa de manera integral permitiendo
identificar y comprender con mayor claridad y profundidad los problemas
organizacionales, sus multiples causas y consecuencias. Asi mismo, viendo
a la organizacibn como un ente integrado, conformada por partes que se
interrelacionan entre si a través de una estructura que se desenvuelve en un
entorno determinado, se estara en capacidad de poder detectar con la
amplitud requerida tanto la problematica, como los procesos de cambio que
de manera integral, es decir a nivel humano, de recursos y procesos, serian
necesarios de implantar en la misma, para tener un crecimiento y desarrollo
sostenible y en términos viables en un tiempo determinado.

Un principio de gestion de la calidad importante es el enfoque de
sistemas para la gestion, el cual establece que “identificar, entender y
gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la
eficacia y eficiencia de una organizacién en el logro de sus objetivos”
(COVENIN-ISO 9004:2000). Dentro de este contexto, un sistema de gestion

13



comprende un numero de procesos interrelacionados que raramente
ocurriran de forma aislada, la salida de un proceso normalmente forma parte

de las entradas de los procesos subsecuentes.

El enfoque de sistemas para la gestion concibe que las interacciones
entre los procesos de una organizacion pueden ser complejas, resultando en
una red de procesos interdependientes. La entrada y salida de estos
procesos frecuentemente pueden estar relacionadas tanto con los clientes
externos como con los internos, requiriendo la consideracion de la red de

procesos como un todo.

Entender y gestionar los procesos bajo esta premisa conduce a:

Estructurar un sistema para alcanzar los objetivos de la

organizacion de la forma mas eficaz y eficiente.

e Entender las interdependencias existentes entre los diferentes
procesos del sistema.

e Estructurar los enfoques que armonizan e integran los procesos.

e Proporcionar una mejor interpretacion de los papeles vy
responsabilidades necesarios para la consecucion de los objetivos
comunes, y asi reducir barreras interfuncionales.

e Entender las capacidades organizativas y establecer las
limitaciones de los recursos antes de actuar.

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

e Mejorar continuamente el sistema, a través de la medicion y la

evaluacion.

14



e La integracion y alineacion de los procesos que alcanzardn mejor
los resultados deseados.
e La capacidad para enfocar los esfuerzos en los procesos

principales.

Proporcionar confianza a las partes interesadas en la coherencia, eficacia y

eficiencia de la organizacion.

Principios de gestion de la calidad

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere
que ésta se dirija y controle en forma sisteméatica y transparente. Se puede
lograr el éxito implementando y manteniendo un sistema de gestion que esté
diseflado para mejorar continuamente su desempefio, mediante la

consideracion de las necesidades de todas las partes interesadas.

La gestion de una organizacibn comprende la gestion de la calidad
entre otras disciplinas de gestion.

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que
pueden ser utilizados por la alta direccion, con el fin de conducir a la

organizaciéon hacia una mejora en el desempefio.

1. Principio 1: Enfoque al Cliente. Las organizaciones dependen de
sus clientes, y por lo tanto deben comprender las necesidades
actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los
clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.
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Principio 2: Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de
propdsito y la orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y
mantener un ambiente interno en el cual el personal pueda llegar a
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.

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

organizacion.

Principio 4: Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado
se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los

recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Principio 5: Mejora. La mejora continua del desempefio global de

una organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Principio 6: Enfoque basado en hechos para la toma de
decision. Las decisiones se basan en el andlisis de los datos y la

informacion.

Principio 7: Gestion de las Relaciones. La correcta gestion de las
relaciones que la organizacion tiene para con la sociedad, los
socios estratégicos y los proveedores contribuyen al éxito sostenido

de la organizacion.
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Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de
las normas de sistemas de gestion de la calidad de la familia de Normas ISO
9000.

Fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad

Base racional para los sistemas de gestion de la calidad

Los Sistemas de Gestion de la Calidad pueden ayudar a las

organizaciones a aumentar la satisfaccion de sus clientes.

Los clientes necesitan productos con caracteristicas que satisfagan
sus necesidades y expectativas. Estas necesidades y expectativas se
expresan en la especificaciéon del producto y generalmente se denominan
requisitos del cliente. Los requisitos del cliente pueden estar especificados
por el cliente de forma contractual o pueden ser determinados por la propia
organizacion. En cualquier caso, es finalmente el cliente quien determina la
aceptabilidad del producto. Dado que las necesidades y expectativas de los
clientes son cambiantes y debido a las presiones competitivas y a los
avances técnicos, las organizaciones deben mejorar continuamente sus

productos y procesos.

El enfoque a través de un sistema de gestion de la calidad anima a las
organizaciones a analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que
contribuyen al logro de productos aceptables para el cliente y a mantener
estos procesos bajo control. Un sistema de gestiéon de la calidad puede

proporcionar el marco de referencia para la mejora continua con objeto de

17



incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente y de otras
partes interesadas. Proporciona confianza tanto a la organizacion como a
sus clientes, de su capacidad para proporcionar productos que satisfagan los

requisitos de forma coherente.

Requisitos para los sistemas de gestion de la calidad y requisitos

paralos productos

La familia de Normas ISO 9000 distingue entre requisitos para los

Sistemas de Gestidn de la Calidad y requisitos para los productos.

Los requisitos para los Sistemas de Gestion de la Calidad se
especifican en la Norma ISO 9001. Los requisitos para los Sistemas de
Gestion de la Calidad son genéricos y aplicables a organizaciones de
cualquier sector econdémico e industrial con independencia de la categoria
del producto ofrecido. La Norma ISO 9001 no establece requisitos para los

productos.

Los requisitos para los productos pueden ser especificados por los
clientes, por la organizacion anticipAndose a los requisitos del cliente, o por

disposiciones reglamentarias.

Los requisitos para los productos y, en algunos casos, los procesos
asociados pueden estar contenidos en, por ejemplo: especificaciones
técnicas, normas de producto, normas de proceso, acuerdos contractuales y

requisitos reglamentarios.
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Enfoque de sistemas de gestién de la calidad

Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestion de

la calidad comprende diferentes etapas tales como:

a) Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de
otras partes interesadas;

b) establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion;

c) determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el
logro de los objetivos de la calidad;

d) determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de
los objetivos de la calidad;

e) establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada
proceso;

f) aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de
cada proceso;

g) determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar
Sus causas;

h) establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema

de gestion de la calidad.

Este enfoque también puede aplicarse para mantener y mejorar un

sistema de gestidn de la calidad ya existente.

Una organizacion que adopte el enfoque anterior genera confianza en

la capacidad de sus procesos y en la calidad de sus productos, y proporciona
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una base para la mejora continua. Esto puede conducir a un aumento de la
satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas y al éxito de la

organizacion.

Enfoque basado en procesos

Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos
para transformar elementos de entrada en resultados puede considerarse

COMO un proceso.

Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que
identificar y gestionar numerosos procesos interrelacionados y que
interactdan. A menudo el resultado de un proceso constituye directamente el
elemento de entrada del siguiente proceso. La identificacion y gestion
sistematica de los procesos empleados en la organizacién y en particular las
interacciones entre tales procesos se conoce como "enfoque basado en
procesos".

La Figura N° 1 ilustra el Sistema de Gestion de la Calidad basado en

procesos descritos en la familia de Normas ISO 9000.

Figura N° 1 — Modelo de un Sistema de gestion de la calidad basado en procesos.
Fuente: Norma ISO 9000:2005.
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Esta ilustracion muestra que las partes interesadas juegan un papel
significativo para proporcionar elementos de entrada a la organizacion. El
seguimiento de la satisfaccion de las partes interesadas requiere la
evaluacion de la informacion relativa a su percepcion de hasta qué punto se
han cumplido sus necesidades y expectativas. EI modelo mostrado en la
Figura N° 1 no muestra los procesos a un nivel detallado.

Politica de la calidad y objetivos de la calidad

La politica de la calidad y los objetivos de la calidad se establecen
para proporcionar un punto de referencia para dirigir la organizacion. Ambos
determinan los resultados deseados y ayudan a la organizacién a aplicar sus
recursos para alcanzar dichos resultados. La politica de la calidad
proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de
la calidad. Los objetivos de la calidad tienen que ser coherentes con la
politica de la calidad y el compromiso de mejora continua, y su logro debe
poder medirse. El logro de los objetivos de la calidad puede tener un impacto
positivo sobre la calidad del producto, la eficacia operativa y el desempeiio
financiero y, en consecuencia, sobre la satisfaccion y la confianza de las

partes interesadas.

Papel de la alta direccién dentro del sistema de gestion de la

calidad.

A través de su liderazgo y sus acciones, la alta direccion puede crear

un ambiente en el que el personal se encuentre completamente involucrado y
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en el cual un sistema de gestidon de la calidad puede operar eficazmente. Los

principios de la gestiéon de la calidad pueden ser utilizados por la alta

direccion como base de su papel, que consiste en:

a)

b)

f)
9)
h)

Establecer y mantener la politica de la calidad y los objetivos de la
calidad de la organizacion;

promover la politica de la calidad y los objetivos de la calidad a
través de la organizacion para aumentar la toma de conciencia, la
motivacion y la participacion;

asegurarse del enfoque hacia los requisitos del cliente en toda la
organizacion;

asegurarse de que se implementan los procesos apropiados para
cumplir con los requisitos de los clientes y de otras partes
interesadas y para alcanzar los objetivos de la calidad,

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

asegurarse de la disponibilidad de los recursos necesarios;

revisar periddicamente el sistema de gestion de la calidad;

decidir sobre las acciones en relacién con la politica y con los

objetivos de la calidad.

i) decidir sobre las acciones para la mejora del sistema de gestidén de

la calidad.

Documentacion

Valor de la documentacién
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La documentacion permite la comunicacion del propésito y la

coherencia de la accion. Su utilizacion contribuye a:

a)

Lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la
mejora de la calidad;

proveer la formacién apropiada;

la redundancia y la trazabilidad;

proporcionar evidencia obijetiva, y

evaluar la eficacia y la adecuacion continua del sistema de

gestién de la calidad.

Los siguientes tipos de documentos son utilizados en los sistemas de

gestion de la calidad:

a)

b)

Documentos que proporcionan informacioén coherente, interna y
externamente, acerca del sistema de gestion de la calidad de la
organizacion; tales documentos se denominan manuales de la
calidad,

documentos que describen como se aplica el sistema de
gestion de la calidad a un producto, proyecto o contrato especifico;
tales documentos se denominan planes de la calidad;

documentos que establecen requisitos; tales documentos se
denominan especificaciones;

documentos que establecen recomendaciones 0 sugerencias;
tales documentos se denominan directrices;

documentos que proporcionan informacion sobre cémo efectuar

las actividades y los procesos de manera coherente; tales
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documentos pueden incluir procedimientos documentados,
instrucciones de trabajo y planos;

f) documentos que proporcionan evidencia objetiva de las
actividades realizadas o de los resultados obtenidos; tales

documentos se denominan registros.

Cada organizacion determina la extensién de la documentacién
requerida y los medios a utilizar. Esto depende de factores tales como el tipo
y el tamafo de la organizacion, la complejidad e interaccién 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.

Evaluacion de los sistemas de gestion de la calidad

Procesos de evaluacién dentro del Sistema de Gestion de la
Calidad

Cuando se evaluan Sistemas de Gestion de la Calidad, hay cuatro
preguntas basicas que deberian formularse en relacion con cada uno de los

procesos gue es sometido a la evaluacion:

a) ¢, Se ha identificado y definido apropiadamente el proceso?
b) ¢ Se han asignado las responsabilidades?
c) ¢ Se han implementado y mantenido los procedimientos?

d) ¢Es el proceso eficaz para lograr los resultados requeridos?
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El conjunto de las respuestas a las preguntas anteriores puede
determinar el resultado de la evaluacién. La evaluacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad puede variar en alcance y comprender una diversidad
de actividades, tales como auditorias y revisiones del Sistema de Gestion de

la Calidad y autoevaluaciones.

Auditorias del Sistema de Gestién de la Calidad

Las auditorias se utilizan para determinar el grado en que se han
alcanzado los requisitos del Sistema de Gestidn de la Calidad. Los hallazgos
de las auditorias se utilizan para evaluar la eficacia del sistema de gestion de

la calidad y para identificar oportunidades de mejora.

Las auditorias de primera parte son realizadas con fines internos por
la organizacién, o en su nombre, y pueden constituir la base para la auto-

declaracién de conformidad de una organizacion.

Las auditorias de segunda parte son realizadas por los clientes de una

organizacion o por otras personas en nombre del cliente.

Las auditorias de tercera parte son realizadas por organizaciones
externas independientes. Dichas organizaciones, usualmente acreditadas,
proporcionan la certificacion o registro de conformidad con los requisitos

contenidos en normas tales como la Norma ISO 9001.

Revision del Sistema de Gestion de la Calidad
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Uno de los papeles de la alta direccién es llevar a cabo de forma
regular evaluaciones sistematicas de la conveniencia, adecuacion, eficacia y
eficiencia del sistema de gestion de la calidad con respecto a los objetivos y
a la politica de la calidad. Esta revisién puede incluir considerar la necesidad
de adaptar la politica y objetivos de la calidad en respuesta a las cambiantes
necesidades y expectativas de las partes interesadas.

La revision incluye la determinacién de la necesidad de emprender
acciones. Entre otras fuentes de informacion, los informes de las auditorias
se utilizan para la revision del sistema de gestion de la calidad.

Autoevaluacion

La autoevaluacion de una organizacién es una revisibn completa y
sistematica de las actividades y resultados de la organizacion, con referencia

al sistema de gestion de la calidad o a un modelo de excelencia.

La autoevaluacion puede proporcionar una vision global del
desempefio de la organizacion y del grado de madurez del sistema de
gestion de la calidad. Asimismo, puede ayudar a identificar las areas de la
organizacion que precisan mejoras y a determinar las prioridades.

Mejora continua

El objetivo de la mejora continua del sistema de gestion de la calidad

es incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion de los clientes y
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de otras partes interesadas. Las siguientes son acciones destinadas a la

mejora:

a) El andlisis y la evaluacion de la situacion existente para identificar
areas para la mejora,

b) el establecimiento de los objetivos para la mejora;

c) la busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos;

d) la evaluacién de dichas soluciones y su seleccion;

e) la implementacién de la solucién seleccionada;

f) la medicion, verificacion, andlisis y evaluacion de los resultados de
la implementacion para determinar que se han alcanzado los
objetivos;

g) la formalizacién de los cambios.

Los resultados se revisan, cuando es necesario, para determinar
oportunidades adicionales de mejora. De esta manera, la mejora es una
actividad continua. La informacién proveniente de los clientes y otras partes
interesadas, las auditorias, y la revision del sistema de gestion de la calidad

pueden, asimismo, utilizarse para identificar oportunidades para la mejora.

Papel de las técnicas estadisticas

El uso de técnicas estadisticas puede ser de ayuda para comprender
la variabilidad y ayudar por lo tanto a las organizaciones a resolver
problemas y a mejorar su eficacia y eficiencia. Asi mismo estas técnicas
facilitan una mejor utilizacion de los datos disponibles para ayudar en la toma

de decisiones.
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La variabilidad puede observarse en el comportamiento y en los
resultados de muchas actividades, incluso bajo condiciones de aparente
estabilidad. Dicha variabilidad puede observarse en las caracteristicas
medibles de los productos y los procesos, y su existencia puede detectarse
en las diferentes etapas del ciclo de vida de los productos, desde la
investigacion de mercado hasta el servicio al cliente y su disposicion final.

Las técnicas estadisticas pueden ayudar a medir, describir, analizar,
interpretar y hacer modelos de dicha variabilidad, incluso con una cantidad
relativamente limitada de datos. El analisis estadistico de dichos datos puede
ayudar a proporcionar un mejor entendimiento de la naturaleza, alcance y
causas de la variabilidad, ayudando asi a resolver e incluso prevenir los
problemas que podrian derivarse de dicha variabilidad, y a promover la
mejora continua. En el Informe Técnico ISO/TR 10017 se proporciona
orientacion sobre las técnicas estadisticas en un sistema de gestion de la

calidad.

Sistemas de gestién de la calidad y otros sistemas de gestion

El Sistema de Gestion de la Calidad es aquella parte del sistema de
gestion de la organizacion enfocada en el logro de resultados, en relacién
con los objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas
y requisitos de las partes interesadas, segun corresponda. Los objetivos de
la calidad complementan otros objetivos de la organizacion, tales como
aquellos relacionados con el crecimiento, los recursos financieros, la

rentabilidad, el medio ambiente y la seguridad y salud ocupacional. Las
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diferentes partes del sistema de gestion de una organizaciéon pueden
integrarse conjuntamente con el sistema de gestion de la calidad, dentro de
un sistema de gestion unico, utilizando elementos comunes. Esto puede
facilitar la planificacion, la asignacion de recursos, el establecimiento de
objetivos complementarios y la evaluacion de la eficacia global de la
organizacién. El sistema de gestion de la organizacién puede evaluarse
comparandolo con los requisitos del sistema de gestidén de la organizacion. El
sistema de gestion puede asimismo auditarse contra los requisitos de
Normas Internacionales tales como ISO 9001 e ISO 14001. Estas auditorias

del sistema de gestién pueden llevarse a cabo de forma separada o conjunta.

Relacion entre los sistemas de gestion de la calidad y los

modelos de excelencia

Los enfoques de los Sistemas de Gestion de la Calidad dados en la
familia de Normas ISO 9000 y en los modelos de excelencia para las
organiza-

ciones estan basados en principios comunes. Ambos enfoques:

a) Permiten a la organizacion identificar sus fortalezas y sus
debilidades,

b) posibilitan la evaluacién frente a modelos genéricos,

C) proporcionan una base para la mejora continua, y

d) posibilitan el reconocimiento externo.
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La diferencia entre los enfoques de los sistemas de gestion de la
calidad de la familia de Normas ISO 9000 y los modelos de excelencia radica
en su campo de aplicacién. La familia de Normas ISO 9000 proporciona
requisitos para los sistemas de gestion de la calidad y orientacion para la
mejora del desempefio; la evaluaciéon de los sistemas de gestion de la
calidad determina el cumplimiento de dichos requisitos. Los modelos de
excelencia contienen criterios que permiten la evaluacion comparativa del
desemperio de la organizacion y que son aplicables a todas las actividades y
partes interesadas de la misma. Los criterios de evaluacion en los modelos
de excelencia proporcionan la base para que una organizacion pueda

comparar su desempefio con el de otras organizaciones.

Fases de laimplantaciéon de un Sistema de Gestion de la Calidad
Evaluacion y planificacion

Antes de comenzar debe realizarse una clara definicién del proyecto y
establecer el equipo de trabajo del mismo. Se nombrara un coordinador del
equipo y se decidird la necesidad o no de contar con un apoyo externo

durante el proyecto, es decir, el apoyo de un consultor externo.

Equipo del Proyecto:

Se nombrara dentro de este equipo a una persona como responsable:
el coordinador del Proyecto. El coordinador sera el responsable ultimo de

disefiar, desarrollar e implantar el sistema de calidad. El coordinador no tiene
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porque ser el propio encargado de calidad de la Empresa. Para que la
implantacion tenga éxito es necesario un apoyo continuo del equipo directivo
y para ello nada mejor que nombrar como coordinador a un miembro de
dicho equipo. El equipo directivo de la Empresa deberia hacer durante todo
el Proyecto un seguimiento exhaustivo del mismo, realizando reuniones
periddicas con el equipo y apoyandoles en todos los problemas que pudieran

surgir.

Entre las labores fundamentales del equipo estd el garantizar el
cumplimiento del calendario establecido durante la fase evaluacién y
planificacién, eleccién de grupos de trabajo en la fase de documentacion del
Proyecto y el control del mismo. La elaboracién de un presupuesto para el
Proyecto ademas del compromiso de cumplimiento con el mismo también es
un aspecto importante que no debe descuidarse. Por ultimo se encargaran
de identificar las necesidades de formacion de cara a la implantacion del
sistema y disefar el mejor sistema para garantizar que todos los miembros
de la Organizacion reciben a lo largo del Proyecto la necesaria informacién

segun niveles sobre el Sistema de Gestion de la Calidad.

La serie de normas ISO presentan una guia bastante clara para
implementar Un Sistema de Gestion de la Calidad, es bastante conveniente

que estas estén presentes en el proceso para verificar todas las exigencias.

En particular, la norma ISO 9004, sirve de guia en el desarrollo e
implementacion del Sistema, describiendo detalladamente los elementos y

aspectos a considerar.

Algunos de los aspectos mas importantes a considerar en el proyecto
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de implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad se exponen a

continuacion:

1.

Diagnastico y evaluacion de la situacion actual, identificando los
puntos débiles y aportando las propuestas de mejora.

Organizacion del equipo de implantacién, designando
responsables y planificando el aseguramiento de la calidad
mediante acciones sistematicas que proporcionen la confianza de
gue un producto, servicio o cualquier actividad o procedimiento
cumpla con los requisitos y exigencias de calidad. En este sentido
sera importante contar con el apoyo y liderazgo de la Direccion
gue apoye, impulse y supervise todo el Proyecto.

Informacidn, formacién y entrenamiento, a todos los niveles de
la Organizacion, directivos, mandos intermedios y operativos.

Definicion de elementos, criterios e indicadores de calidad.

Elaboracion del Manual de la Calidad, que actue como soporte
documental, en el que se incluyan la “cultura” y la politica
relacionadas con la implantacion de la calidad, la organizacién, las
acciones, los procedimientos, las especificaciones, los
documentos empleados, etc. En definitiva, establecer el “qué”,
“quién”, “cuando”, “como”, “cuanto” y “donde”, acerca de todas las
actividades incluidas en el Sistema de Gestion de la Calidad.

Auditorias internas y evaluacion de los resultados, para

supervisar el proyecto e identificar los aspectos a pulir o mejorar.

El proceso para desarrollar e implantar el Sistema de Gestion de la

Calidad debe llevarse a cabo de una forma estructurada y ordenada. El
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objetivo que se persigue es la mejora continua. En este sentido, el ciclo de
Deming o ciclo PHVA (Planificar, hacer, verificar y actuar) es asi mismo

aplicable a la mejora continua de un Sistema.

Un aspecto fundamental para lograr el éxito de un Sistema de Gestion
de la Calidad radica en la actitud positiva de las personas. Sin una adecuada
formacion y sobre todo motivacién del recurso humano, de nada servira la
aplicacion de Sistemas de Calidad, asi como, en general, cualquier tipo de

técnica o herramienta relacionada o no con la calidad.

La consecucion del Sistema de Gestion de la Calidad se debe
considerar no como una meta, sino como punto de partida para la mejora
continua de la calidad, avanzando en busca de la calidad total y la excelencia

como Empresa.

Etapas del proceso de implantacion del sistema de gestion de la

calidad

Las etapas que de una forma general se pueden considerar que

componen la implantacién de un Sistema de Gestion de la Calidad son:

Decision de implantar el Sistema de Gestion de la Calidad.
Analisis de la situacion actual.

Creacién de una comision para llevar adelante la implantacion.
Motivacion y formacion del personal.

Puesta en practica del plan de implementacion.

o gk w DD E

Andlisis y diagnéstico de los resultados. Rectificaciones para la

mejora continua.
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BASES TEORICAS
Autor Titulo Observaciones
. . Este libro proporciona una visién de conjunto de la nueva filosofia gerencial de la calidad total, cuyo objetivo
Francisco Calidad Total. Un _ . ey X . z
. - es el ofrecimiento al publico de productos y servicios, cada vez de una calidad mejorada. Esta base tetrica
Gomez enfoque practico y - L . . . N ; L
i T servira para el disefio del sistema para gestionar la calidad y para la planificacion de su implementacion,
Rondén objetivo - . N
Objetivos 2 y 3 de esta investigacion.
Esta obra expone los conceptos, herramientas de gestion y técnicas relacionadas con la calidad, su gestion,
optimizacién, implantacion, control y certificacion, de forma rigurosa y exhaustiva, lo cual servird de base para
el desarrollo de los objetivos 2 y 3 de esta investigacion.
Luis Gestion Integral de | Adicionalmente presenta informacion relacionada con los costos de calidad y de no calidad, lo cual sera de
Cuatrecasas la Calidad utilidad para cumplir con el objetivo 1 de esta investigacion.
También presenta herramientas para el diagnostico de la situacion actual, entre las que se encuentra la tabla
de perfiles de calidad con la cual se compararan las calidades resultantes de diferentes procesos de la
empresa con la requerida por los clientes, asi como el Despliegue funcional de la calidad (QFD).
Varios Modelos c_Je
excelencia
McKensey 7 S de McKensey
Norma ISO . . i . - . s
ISO 9001:2005 Estos, modelos, metodologias o herramientas serviran de base para el diagndéstico de la situacion actual de la
i empresa, asi como para el disefio del sistema para gestionar la calidad.
ISO Norma ISO 10015
Juran — Manual de la
Planton Calidad.
ISO/CD 1014 Guia
de factores . - . :
ISO . De este documento se recogeran las bases tedricas para determinar los costos de calidad.
econdmicos de la
calidad.
Vicente Carot | Control estadistico | Este libro proporciona informacion relevante para el establecimiento de las técnicas o herramientas
Alonso de la calidad estadisticas que permitiran el control de la calidad, lo cual es parte del Sistema que se disefiara.
Schermerhor . Este libro suministra informacion de interés, para el analisis de la comunicacion Organizacional, la delegacion
Comportamiento : . . L 2
m — Hunt — L de autoridad y liderazgo, los cuales son causas potenciales de las desviaciones que presenta la organizacion
Organizacional. P ) A ) . i
Osborn y que influiran de manera directa en la eficacia del sistema para gestionar la calidad.

Tabla N° 1 — Resumen de las bases teéricas.

Fuente: La investigadora.
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CAPITULO III

MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo se describen los métodos, procedimientos y
herramientas que se emplearan en el proceso de recoleccién, presentacion y
andlisis de los datos, con la finalidad de cumplir con los objetivos de esta

investigacion.

Tipo de investigacion

De acuerdo al objetivo de la investigacion, el cual esta dirigido al
disefio de un sistema para gestionar la calidad de los productos en una
empresa familiar, se ha determinado que el tipo de estudio esta basado en
un proyecto factible apoyado en una investigacion documental y de campo.

Un proyecto factible es un tipo de investigacion que intenta proponer
soluciones a una situacién determinada. Implica explorar, describir, explicar y
proponer alternativas de cambio, mas no necesariamente ejecutar la
propuesta. Segun el Manual de Trabajos de Grado de Especializacion,
Maestrias y Tesis Doctorales de la UPEL (2005):

“...consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo de una
propuesta de un modelo operativo viable para solucionar
problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones o
grupos sociales, puede referirse a la formulacion de politicas,
programas, tecnologias, métodos o procesos. El proyecto debe
tener apoyo en una investigacion de tipo documental, de campo o
ambas modalidades (p. 16)”.

36



El Manual de Trabajos de Grado, Maestrias y Tesis Doctorales de la

UPEL (2005), define Investigacion documental como:

El estudio de problemas con el fin de ampliar y profundizar el
conocimiento de su naturaleza, con el apoyo principalmente en
trabajos previos, informacion y datos divulgados por medios
impresos, audiovisuales o electronicos. La originalidad del estudio
se refleja en el enfoque, criterio, conceptualizaciones, reflexiones,
conclusiones, recomendaciones y, en general, el pensamiento del
autor (p. 15).

En cuanto a Investigacion de Campo, la UPEL (2005), la define como:

El andlisis sistematico de problemas en la realidad, con el
propdsito bien sea de describirlos, interpretarlos entender su
naturaleza y factores constituyentes, explicar sus causas y efectos
o predecir su ocurrencia, haciendo uso de métodos caracteristicos
de cualquiera de los paradigmas o enfoques de investigacion
conocidos o en desarrollo. Los datos de interés son recogidos en
forma directa de la realidad; en este sentido se trata de
investigaciones a partir de datos originales o primarios (p. 14).

El tipo de investigacion es un proyecto factible con apoyo en una
investigacion documental y de campo ya que éste esta dirigido al disefio de
un sistema para gestionar la calidad en una empresa familiar, que le permita
a la empresa Tecnoalumi disminuir la cantidad de productos no conformes
que esta generando y acercarse a la maxima satisfaccion de sus clientes. En
esta investigacion se formularan politicas, métodos y procesos con base en
la Norma ISO 9001- 2008. Adicionalmente para lograr esto, partiendo del tipo
de estudio documental y de campo, se estudiaran problemas; casos similares
expuestos en trabajos de grado, investigaciones y articulos, asi mismo se
hara un diagnéstico de la situacion actual de la empresa caso de estudio, a

través de la recoleccion de datos de interés en forma directa de la realidad,
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en este sentido, se revisara de manera exhaustiva y sistematica la
documentacion  existente  (recurriendo  adicionalmente a  fuentes
bibliograficas, Internet, entre otros) con el objeto de analizar y profundizar el

conocimiento de la situacion real con relaciéon al tema en estudio.

En este sentido, esta investigacion tiene el propdsito de constituirse en
una aplicacion préactica dirigida a la organizaciéon caso de estudio, cuyos
directivos tienen la expectativa de conocer los productos resultantes del
estudio y evaluar su posterior aplicacion para mejorar su desempefo y como

consecuencia aumentar la satisfaccion de sus clientes.

Disefo de la investigacion

Balestrini, M. (2002) (op. cit.) define al disefio de la investigacién como
“... el plan global que integra de un modo coherente y adecuadamente
correcto técnicas de recogida de datos a utilizar, andlisis previstos y
objetivos...” (p. 131). Adicionalmente Balestrini, M. (2005) (op. cit.) explica
que el disefio de la investigacion pueden clasificarse en disefios de campos y
bibliograficos; a su vez en el disefio de campo se incluyen los experimentales
y los no experimentales, donde forman parte los estudios relacionadas a

proyectos factibles.

El disefio no experimental es explicado por Palella S. y Martins F.

(2004) de la manera siguiente:

Es el que se realiza sin manipular en forma deliberada ninguna
variable. El investigador no varia intencionalmente las variables
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independientes. Se observan los hechos tal y como se presentan
en su contexto real y en un tiempo determinado o no, para luego
analizarlos. Por lo tanto, en este disefio no se construye una
situacion especifica sino que se observan las que ya existen, las
variables independientes ya han ocurrido y no se pueden ser
manipuladas, lo que impide influir sobre ellas para modificarlas (p.
81).

En relacion al disefio transeccional, Hernandez, Fernandez y Baptista
(2006) explican que “este nivel de investigacion se ocupa de recolectar datos
en un solo momento y en un tiempo Unico. Su finalidad es la describir las
variables y analizar su incidencia e interaccion en un momento dado, sin

manipularlas” (p. 88).

La presente investigacion es un disefio no experimental y descriptivo,
tomando en cuenta que para la propuesta del sistema para gestionar la
calidad en una empresa familiar se observaran las variables y sus relaciones
en un contexto natural, en un mismo instante de tiempo y tal como ellas se
presentan, describiendo la situacién actual de la organizacién objeto de
estudio. Es a su vez descriptiva en virtud de que se diagnosticara la situacion
actual de la empresa Tecnoalumi, en cuanto a la forma en que ésta gestiona

la calidad de sus productos.

Poblacion y muestra

Poblacién

Pérez , A. (2005) explica que “la poblaciéon es el conjunto finito o

infinito de unidades de analisis, individuos, objetos o elementos que se
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someten a estudio, pertenecen a la investigacion y son la base fundamental

para obtener la informacién”.

El tamafio de la poblacion objeto de estudio de la presente
investigacion es finita y estd representada por todos los procesos de la
empresa Tecnoalumi.

Muestra

Pérez, A. (2005) explica que la muestra “es una porcién, un
subconjunto de la poblacién que selecciona el investigador de las unidades
en estudio, con la finalidad de obtener informacion confiable y representativa”
(p. 75).

La presente investigacion no tiene muestra ya que la evaluacion se

hara considerando toda la poblacion.

Operacionalizacién de los objetivos de la investigacion

La operacionalizacion de los objetivos no es mas que una relacion de

los objetivos especificos con las variables de la investigacion.

Segun Balestrini M (2002): Los objetivos de la investigacion orientan la
linea de accion que se han de seguir en el despliegue de la investigacion
planteada; al precisar lo que se ha de estudiar en el marco del problema
objeto de estudio. Sithan el problema planteado dentro de determinados
limites (p. 67).
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Segun Sabino C. (2000) (op. cit) “la operacionalizacion de los objetivos
es el proceso de encontrar los indicadores que permiten conocer el

comportamiento de las variables” (p. 121).

En toda investigacion, es necesario identificar el sistema de variables
del estudio y definir para cada una sus dimensiones o propiedades, con
respecto a la definicion operacional de las variables, Balestrini M. (2002)
explica:

... Implica seleccionar los indicadores contenidos, de acuerdo al
significado que se le ha otorgado a través de sus dimensiones a la
variable en estudio. Supone la definiciébn operacional la referencia
empirica o0 indicadores. Esta etapa del proceso de
operacionalizacion de una variable, debe indicar de manera
precisa el qué, cuando y como de la variable y las dimensiones
gue la contienen. Se trata de encontrar los indicadores para cada
una de las dimensiones establecidas.” (p. 114).

Sobre la base de las definiciones anteriores, se presenta en la Tabla N°

1, las variables y las herramientas que forman parte de la operacionalizacion

de los objetivos de la investigacion.
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OBJETIVO GENERAL.: Disefiar un sistema para gestionar la calidad en una empresa familiar. Caso de estudio: Empresa Tecnoalumi.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Diagnosticar la situacion actual
de la empresa en cuanto al
modelo de gestion.

Disefiar un sistema para
gestionar la calidad en la
empresa.

Planificar la implementacién del
sistema para (gestionar la
calidad.

VARIABLES
Productos no conformes.
Costos.
Procesos.

Satisfaccion de los clientes.
Expectativas de los clientes.
Proveedores.

Politicas.

Métodos.

Procesos.
Politicas.
Indicadores.
Documentos.

Elementos negativos de las empresas
familiares.

Elementos positivos de las empresas
familiares.

Recursos.

Tabla N° 2— Operacionalizacion de los objetivos de la investigacion

Fuente: La investigadora.
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HERRAMIENTAS

Andlisis estadistico, partiendo de los procesos de fabricacion.
Encuestas de satisfaccion.

Enfoque de procesos, de acuerdo a lo establecido en la serie de
normas ISO 9000.

Norma ISO/CD 1014 Guia de factores econdmicos de la calidad.
Tabla de perfiles de calidad.

Despliegue funcional de la Calidad QFD

Diagrama de Pareto.

Norma ISO 9001:2008. / Norma ISO 9000:2005. / Norma ISO
10015/ Trilogia de Juram. / 7 S de Mckense. / Balance score
card.

Plan de la Calidad.



Técnicas e instrumentos

Pérez, A. (2005) expone que “la técnica es el método (la entrevista y la
observacion) y los instrumentos permiten al investigador obtener y recabar
datos acerca de las variables del estudio (el cuestionario, las fichas, el
cuaderno de campo, grabadoras, camaras fotograficas, filmadoras, entre
otros.)” (p. 77).

Como técnicas de recoleccién de datos se utilizard la observacion
directa y documental. Segun Méndez, C. (1999), la observacién directa “es el
proceso mediante el cual se perciben deliberadamente ciertos rasgos
existentes en la realidad por medio de un esquema conceptual previo y con
base en ciertos propdsitos definidos generalmente por una conjetura que se

quiere investigar“ (p. 99).

La observacion directa serd llevada a cabo durante los procesos de
realizacion del producto de la empresa Tecnoalumi y la observacion
documental consistira en la revisién de bibliografia, documentos internos y
otras referencias con el fin de proporcionar al investigador la mayor cantidad
de informacioén en el marco de la investigacién. Bavaresco (2006) sefiala con
relacion a la observacion documental o bibliografica “...es casi imposible que
un estudio escrito carezca del soporte documental, pues conviene siempre
revisar lo que ha ocurrido o acontecido en diferentes lugares y tiempo, tanto
con las mismas variables o con diferentes...” (p. 99).

La aplicacibn de las mencionadas técnicas permitira analizar y
organizar los datos necesarios para formar los argumentos sobre los cuales

se disefiard el Sistema para gestionar la calidad en una empresa familiar.
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Los instrumentos de recoleccion de datos, que se utilizaran en la
investigacion son: tablas, cuadros, encuestas y documentos varios,
elaborados en archivos electrénicos; asi como las fichas de trabajo, que
segun Tamayo y Tamayo, M. (1998) “son instrumentos que nos permiten
ordenar y clasificar los datos consultados y recogidos, incluyendo nuestras
observaciones y criticas” (p. 212).

Analisis e interpretacion de la informacion

Los datos que se obtendran durante esta investigacion se organizaran,
clasificaran, registraran y tabularan, utilizando las técnicas logicas del analisis
de contenido o cualitativo (analisis, sintesis, induccion y deduccion), a fin de
resumir las observaciones obtenidas de forma tal que proporcionen las
respuestas a las interrogantes de la investigacion.

Navarro y Nava, (1996), definen la técnica de analisis de contenido
como una “técnica de investigacion para la descripcion objetiva, sistematica y
cuantitativa del contenido manifiesto de la comunicacion.” (p. 72). Esto lo
ratifican Hernandez, Fernandez y Baptista, (1998), cuando sefialan que para
hacer el analisis de contenido se debe realizar la codificacion, la cual definen
como “el proceso a través del cual las caracteristicas relevantes del
contenido de un mensaje son transformadas o unidas que permitan su

descripcion o analisis preciso.” (p. 303).

La aplicacion de la técnica de analisis de contenido o cualitativo,
permitira al investigador percibir la realidad en estudio a través de la
clasificacion y organizacién de la informacion presente en: los procesos,

funciones, politicas y objetivos de la empresa Tecnoalumi, asi como en la
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bibliografia sobre las empresas familiares y la implementacion de Sistemas
de Gestion de la Calidad.

El andlisis de contenido o cualitativo se refiere al tratamiento otorgado a
la informacion recabada de las fuentes, lo cual permitird revisarla,
relacionarla e interpretarla adecuadamente para llegar a las conclusiones

pertinentes respecto al problema planteado.

Procedimiento de la investigacion

A continuacion se presenta el procedimiento que se seguird para la

realizacion de la investigacion:

1. Revision del estado del arte en lo
concerniente a los Sistemas de Gestion de la Calidad, herramientas
de calidad, asi como a las empresas familiares y sus Modelos de
Gestion.

2. Diagndstico de la situacion actual
de la empresa familiar Tecnoalumi, en cuanto a su modelo de
gestion. Determinacion de las brechas existentes entre el modelo de
gestion de la empresa y el planteado por la nhorma ISO 9001:2008.

3. Disefio y aplicacion de una
encuesta para determinar el grado de satisfaccion de los clientes.

4. Determinacion de los productos no
conformes que se generan en la empresa.

5. Determinacion de los principales
elementos que influyen en los costos de calidad.

6. Andlisis de las debilidades,
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10.

oportunidades, fortalezas y amenazas de la empresa, a fin de
determinar los elementos claves del sistema de gestion a disefiarse.

Determinacién y analisis del
comportamiento organizacional de la empresa, a fin de determinar
los elementos claves del sistema de gestion a disefiarse, asi como
los aspectos que puedan influir en la eficaz implementaciéon del
mismo.

Disefo del sistema para gestionar
la calidad en una empresa familiar.

Planificacién de la implementacion
del sistema para gestionar la calidad propuesto.

Elaboracion de conclusiones vy

recomendaciones.
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CAPITULO IV

ANALISIS Y PRESENTACION DE LOS DATOS

A continuacion se analizan e interpretan los datos obtenidos en la
presente investigacion, a través de la aplicacion de las técnicas e
instrumentos de recoleccion, procesamiento y analisis de datos expuestos en

el Capitulo Ill: Marco Metodoldgico.

Diagnostico de la situacién actual de la Empresa Tecnoalumi

Tecoalumi C.A. es una pequeiia empresa que forma parte de complejo
industrial de la regién de Guayana, esta se encarga de fabricar e instalar
estructuras de aluminio y vidrio. Tiene mas de 25 afios de experiencia y su
vision, aun cuando no ha sido formalmente desarrollada, es ser una
empresa lider en el ramo en el que se desempefa.

Esta empresa posee una infraestructura instalada conformada por: Un
galpén como taller, 20 trabajadores y diversas maquinarias y herramientas
para el manejo y procesamiento del vidrio. Dentro de los productos que
ofrece al mercado se encuentran: Ventanas correderas, ventanas
panoramicas, puertas correderas, marcos fijos, cerramientos comerciales,

divisiones de aluminio para oficinas, ventanas proyectantes, ventanas
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ecobel®, puertas de bafio de tipo panoramicas y sencillas; estructuras en

vidrios templados con herrajes de acero inoxidable.

Brechas existentes entre el modelo de gestion de la empresay el
planteado por la norma ISO 9001.

Para determinar las brecas existentes entre el Sistema de Gestion de
la empresa Tecnoalumi y la Norma ISO 9001:2008 se efectu6 una auditoria
de revisién, donde se empleé como herramienta principal una lista de
chequeo que permitio revisar cada aspecto establecido en la referida norma.
Como resultado de esta auditoria se determind que la empresa Tecnhoalumi
no posee un Sistema de Gestion documentado, aun cuando cumple con
algunos aspectos de la norma, muchos no pudieron ser demostrados por
falta de documentacién. Las brechas mas significativas encontradas entre
modelo de la empresa y el planteado por la Norma y que afectan de manera
directa a la calidad del producto final es la relacionada con el aspecto
7.3.Disefio y Desarrollo y el aspecto 7.5 Produccion y Prestacion del Servicio;
en la empresa no existen mecanismos definidos para planificar, verificar y
validar, asi como controlar los cambios en el disefio y desarrollo; asi mismo
no existe un método para planificar y llevar a cabo la produccion y la
prestacion del servicio bajo condiciones controladas ni hacer trazabilidad a
los productos, lo que ocasiona errores en los procesos de fabricacion vy
dificultad para determinar en que etapa se encuentra cada proyecto; también

Tipo de ventana corrediza donde la perfileria es muy delgada.
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ocasiona confusion entre los pedidos o proyectos en ejecucion en los cuales

en ciertos casos se cruzan datos como las medidas de los vidrios o perfiles.

A continuacion se presenta de forma resumida los resultados de la

auditoria de revision:

Requisito Resultado de la Revision

La empresa no tiene un Sistema de Gestion de la Calidad
_ implementado. Sin embargo posee procesos claramente
4. Sistema de - . .
- definidos y entendidos por el personal, también cuenta con
gestion de la _ _
calidad . los recursos que le permites gestionar tales procesos. No
existe seguimiento y mediciébn ni de los procesos de la
empresa como los contratados.

No existen documentos y registros para asegurar la eficaz
planificacion, operacion y control de los procesos. Como
consecuencia no existe un control de documentos ni de
registros.

Alun cuando el compromiso de la Alta Direccidbn no esta
demostrado tal como lo establece la Norma, la Alta
Direccion manifestd su intencién de establecer un Sistema
5. de Gestion de la Calidad .
Responsabilid En cuanto a los requisitos del cliente, estos son
ad de la geterminados y asentados en el documento “Orden de
Direccion . : . . ,
corte”. No se mide la satisfaccion del cliente. No existe
objetivos ni Politica de la Calidad.
Las autoridades y responsabilidades estan definidas y son
comunicadas a la organizacion, existen descripciones de
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6. Gestion de
los Recursos.

7. Realizacién
del producto.

cargo donde esto es establecido.

No existe Representante por la Direccion ni Revision de la
Direccion. Los procesos de comunicacion estan establecidos
mas no documentados.

Tecnoalumi C.A., determina y gestiona los recursos
necesarios para implementar, mantener y mejorar
continuamente Sistema de Gestidon. Estos recursos incluyen
los necesarios para el cumplimiento de los requisitos de los
clientes.

En la empresa no se mejoran las competencias del
personal. La educaciéon y las competencias del personal
estdn determinadas en la descripcion de cargo que
corresponde a cada trabajador y se comprueban con los
registros colocados en los expedientes de cada individuo.

En cuanto a la Infraestructura, la empresa establece,
proporciona y mantiene los equipos e infraestructura
necesarios para prestar el servicio, siendo los mas
relevantes:

1 Galpén de 950 m2, 1 Montacargas de 4 ton, 2 mesas de
corte basculante, 2 lineas de corte de aluminio, 1 lijadora de
vidrio, 2 mesas ensambladoras de aluminio, 1 Camion,
Herramientas variad para trabajar el vidrio.

La empresa Tecnoalumi C.A., determina y gestiona
continuamente las condiciones para un ambiente de trabajo
gue permita alcanzar la conformidad del servicio

prestado .

Tecnoalumi planifica y desarrolla los procesos de disefio y
fabricacion para la prestacion del servicio, esta planificacion,
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asi mismo se establecen las actividades requeridas de
verificacion, validacién, seguimiento, medicion, inspeccion y
ensayo - pruebas especificas para el producto y aceptacion
del mismo.

La empresa determina y revisa los requisitos especificados y
no especificados por el cliente y los registra en el documento
“Orden de corte”. No se evidencia validacion de parte del
cliente de estos requisitos.

La comunicacién con lo clientes es directa a través de
teléfono, fax y correo electrénico para dar y obtener
informacion sobre el servicio; reuniones con los clientes para
el seguimiento de los trabajos, consultas, responder
preguntas, observaciones y aclarar modificaciones,
incluyendo las quejas y los reclamos que ocurrieren
respecto al servicio prestado.

El Diseiio y Desarrollo se hace de una forma bastante
empirica, no se deja evidencia de ninguna de las fases del
disefio y desarrollo, no se hace revisién, verificacion ni
validacion del disefio y desarrollo. Los cambios en el disefio
y desarrollo son acordados de forma verbal con el cliente, no
se deja evidencia de estos cambios ni de su revision y
aprobacion.

En cuanto a las compras, no se evidencias los documentos
donde se especifiquen los requisitos de los productos a ser
adquiridos, tampoco se evallan ni reevallan a los
proveedores. No existen documentos donde se establezcan
los requisitos para la aprobacion aceptacion de los
productos comprados.

La produccién y prestacién del servicio se planifica en el
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documento “Orden de corte”, sin embargo no existe
documento donde se establezcan las condiciones
controladas para tal prestacion. La empresa no valida los
procesos los procesos de produccion y prestacion del
servicio ni hace identificacion y trazanbilidad de los
productos o servicios.

No existe documento donde se establezca el cuidados de
los bienes propiedad del cliente.

La empresa se encarga de la preservacion de los productos
fabricados, sin embargo no existe documento que
especifique este procedimiento.

No existe control de los equipos de seguimiento y medicion.

8. Medicibn En la empresa no existen procesos para la medicion,
analisis y andlisis y mejora. En este aspecto no se cumple con ningun
mejora. requisito de la norma.

Tabla N° 3 — Brechas existentes entre el modelo de gestion de la empresa
Tecnoalumi C.A. y la Norma ISO 9001:2008.

Fuente: La autora.

Satisfaccion de los clientes

Para determinar cuales son los aspectos que estan afectando a la
satisfaccion del cliente se disefid una encuesta, la cual se aplico a los 10
clientes principales de la empresa Tecnoalumi C.A, los resultados de la
aplicacion de esta encuesta, subdividida en dos niveles, una que evallia la

atencion al cliente en las instalaciones de la empresa y la otra que evalla la
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prestacion del servicio propiamente, arrojé que los clientes estan satisfechos

de forma global en un 63%.

Los aspectos evaluados que presentan mayor insatisfaccion por parte

de los clientes son:

Cumplimiento del tiempo de entrega estipulado, con un 65,5 % .
Preservacion del producto, con un 40,38%.
Respuesta ante reclamos, con un 30%.

Claridad y calidad de la informacién proporcionada con un 30%.

Los aspectos evaluados que presentan mayor satisfaccion por parte

de los clientes son:

Disposicién del personal de la Empresa en la atencién de la
necesidad del cliente, con un 75% de satisfaccion.

Claridad y calidad de la informacién proporcionada, con 75%.
Comunicacion con el cliente durante la prestacion del servicio, con
un 72,50%.

Respuesta ante reclamos, con un 72,50%.

Los clientes de Tecnoalumi C.A. le dan mas importancia a los

siguientes aspectos:

Respuesta ante reclamos, con 90%.

Cumplimiento de las especificaciones técnicas del producto o

servicio, con 90%.

Cumplimiento del tiempo de entrega estipulado, con 90%.

Disposicion del personal para la solucion de problemas durante la
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prestacion del servicio, con 80%.
o Disposicion del personal de la Empresa en la atencion de la
necesidad del cliente, con 80%.

Productos no conformes

En la empresa Tecnoalumi no se lleva un registro de los productos o
servicios no conformes que se generan. Para poder determinar los mismos,
su naturaleza, causa y efecto se disefid el formulario “Seguimiento del
Servicio 0 Producto No Conforme”, cddigo FOR-TEC-009, el cual se aplicé
durante un periodo de 6 meses. Como resultado de este procedimiento se

determind que:

Durante el periodo comprendido entre Enero de 2015 y Diciembre de
2015 se registraron nueve (09) productos no conformes, a través de los

cuales se evidencio lo siguiente:

El producto que mayormente tiene no conformidades es la Puerta de
bafio de vidrio templado, de los 9 productos no conformes registrados en el
afio, 4 estan relacionados con Puertas de bafio, lo que equivale a un
44,44%.

La principal causa de los productos no conformes registrados en el
periodo esta relacionada con error de medicion, de las 9 causas detectadas
que generaron productos conformes, el 55, 5 % que corresponde a 5 causas,

esta relacionada con este parametro.
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Como la principal consecuencia o efecto de los productos no
conformes se determiné con un 55,5% que es rehacer vidrios y templar
nuevamente. Adicionalmente, es importante resaltar que de los 9 productos

no conformes, 6 ocasionaron retraso en la entrega.

A continuacion se muestran un resumen de los resultados de la
evaluacion de los productos no conformes registrados en la empresa objeto
de estudio en el periodo comprendido entre enero de 2015 y Diciembre de
2015.

Naturaleza, causa y efectos de los productos no conformes | Porcentaje
Ventana 11,11%
Puerta de bafio de vidrio templado. 44,44 %
Tipo de Puerta batiente de vidrio templado. 11,11%
producto. Puerta corredera de vidrio templado. 11,11%
Paneles de cerramiento. 11,11%
Vidrios de puerta de gabinete 11,11%
Causa Mal interpretacion de medidas por parte 11,11%
del proveedor de templado.
Error de medicion 44,44 %
Error de parte del constructor 33,33%
Dafo de material. 11,11%
Consecuencia | Rehacer vidrios y volver a templar 44,44%
S Cambiar perfiles y sellar. 22,22%
Recortar vidrios 11,11%
Modificacion de parte de la constructora. 11,11%
Comprar material. 11,11%
NOTA: De los 9 productos no conformes 6 que corresponde al 66,6%
generaron retraso en la entrega del producto final.
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Tabla N° 4 — Tabla resumen de la naturaleza, causa y efectos de los productos no

conformes registrados en la empresa Tecnoalumi durante el periodo Enero —
Diciembre 2015.

Fuente: La autora.

Principales elementos que influyen en los costos de calidad.

Con fundamento en lo que plantea el autor Juran, los elementos que

influyen en los costos de calidad en la empresa Tecnoalumi son:

Costos de prevencién

o Gastos en documentacion de calidad.

e Formacion del personal.

o Calibracion de equipos de medicion.

e Mantenimiento preventivo de los equipos de aire acondicionado,

transporte y comunicacion.

Costos de evaluacion:

e Supervision de los trabajos.

Costos por fallas internas:
e Sustitucion de materiales.
e Rehacer trabajos.

o Elaborar reportes de servicios no conformes.
Costos por fallas externas.

e Tratamiento de las quejas.

e Clientes perdidos.
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Comportamiento Organizacional

Como parte del procedimiento definido en esta investigacion se
encuentra el analisis del Comportamiento Organizacional de la empresa
Tecnoalumi. A través de entrevistas se logré determinar que factores
asociados al individuo, los grupos y la organizacion, influyen en el
comportamiento organizacional de Tecnoalumi, en base al modelo béasico de
CO que plantea el autor Stephen P. Robbins, en su libro “Comportamiento
Organizacional” y como estos pueden afectar a la implementacion del

Sistema de Gestion asi como aportar a su disefio.

Luego de entrevistar al personal que labora la empresa Tecnoalumi,
asi como observar las instalaciones, puestos de trabajo y desenvolvimiento
del mismo, se analizaron y determinaron las caracteristicas principales de las
variables que componen el modelo seleccionado para el estudio del
comportamiento organizacional, las variables analizadas fueron las

siguientes:

Plano individual

« Caracteristicas biograficas.
e Personalidad y emociones.
o Valoresy actitudes.

o Capacidad.

« Motivacion.

Aprendizaje individual.
Plano del grupo

e Comunicacion
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e Toma de decisiones en grupo.
o Liderazgo y confianza.

o Estructura de los grupos.

« Conflicto.

e Podery politica.

e Equipos de trabajo.

Plano del sistema de la organizacion

e Cultura de la Organizacion.
e Estructura y disefo.
« Politicas y préacticas de Recursos Humanos.

« Disefio y tecnologia del trabajo.
Variables dependientes

« Ausentismo
e« Rotacioén
e Productos no conformes.

e Satisfaccion del cliente.

A continuacibn se presenta un esquema que resume las
caracteristicas principales de las variables estudiadas y su interaccion para
lograr los resultados que en este caso de estudio son la alta rotacion, los

productos no conformes, el ausentismo y la baja satisfaccion de los clientes.
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‘Ausentismo / Rotacién / Productos no conformes / Baja satisfaccion del cliente

LB

I-—I Politicas y préacticas de Recursos Humanos [ PLANO DE LA
¢ ORGANIZACION
Cﬁ"f"b[o VM | .l Cuituras Organizacional %] Estructura y disefio de la Organizacion Disefio y Tecnologia
estres T - ——— ; Del Trabajo
Especializacidn vertical: divisian jerargquica del trabajo que -

Poco clara, no existe misién, visién y valores. distribuye la autoridad formal, estableciéndose donde y ~ EMPpresa poco automatizada.

La orientacidn del personal es hacia el logro cémo se tomaran las decisiones. Puestos de trabajo basicos.

de las metas. Estructura simple.

Existe compromiso de los lideres. Cadenas de mando bien definidas.

Poca formalizacidn.

‘ Toma de decisiones en grupo }‘-’J Liderazgo Y confianza ‘ PLANO DE LOS GRUPOS

No hay delegacian de poder. Lider delproceso: Hombre de la tercera edad.
Etica profesional en los directivos y poca en Orientado hacia el logro. : :
IG& “-apb ajadares. e Lider transaccional. Equipos de trabajo

Mo se toman decisiones en grupo. Poco participativo / No hay negociacién de poder.

‘._l Comunicacién Estructura de los grupos

Existen dos grupos formales de mando ytareas

Dirigidos por un lider
Personas a gusto trabajando en
equipo.

En su mayaria verbal y descendente. Etapa de desarrollo: Desempefio. ; y —
Canales formales e informales. Maestros y ayudantes. Coexisten en una misma drea l Podery Paolitica |
Internet, Teléfano. de trabajo abierta. Hay colaboracion entre ambos. —

Rumores Ejercidos para el logro de las

; ; Focos: funcionales y disfuncionales.
Anivel de grupos Multicanal. Conflicto No hay huslgas. metas.

Solucidn: Despido y amonestaciones.

v
[ Valores y actitudes }—»@ ey IOy —— PLANO DEL INDIVIDUO

Individualismo ; e 30 afios)
Buena actitud hacia la empresa. Elograricas 8 Hombres /1 mujer

Mo se monitorea nies

: ; conocida por los lideres.
[ Personalidad y emociones e . Toma dc? dSUSllOﬂeS
ories 3 I inaviaua
Personal de taller externo y practico — . Motivacion | S T
: yp Humanos Mo hay toma de decisiones

convencional con alta rotacidn. Orientada hacia la filiacién. individual, todo se consulta con el
_?e ge_se nv u&}l\r En bie[r; eln el tra_rkj]ajdo. | i Capacidad Mo existe estrategia de motivacian. GeLente ¥ lesie ttDn'1da I[? decigic’.n

rabajan en funcién de la cantidad y no |a calidad. | }‘\l en base a |a autoridad y su buen
De emociones positivas y a veces negativas. - izaie indivi Juicia. .
Poco diSpuestopa asumir riesgos. 3 Personal joven y sano, ApranalzEe inalvidusl Poderes empleados por el lider:
Resistente a los cambios. con experiencia laboral Experiencia / aprendizaje social. De la infarmacidn, Coercitivo, de

pero poca capa citacion. las recompensas, racional.
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Andlisis de las debilidades oportunidades, fortalezas y amenazas

Como otra herramienta necesaria para determinar mas elementos
claves del Sistema de Gestion a disefiarse, asi como los aspectos que
pueden afectar su eficaz implementacion, se empleé la Matriz FODA. Esta
fue desarollada con un equipo de trabajo conformado por los altos directivos
de la empresa, luego de analizar los resultados de la medicion de la
satisfaccion de los clientes, los registros de los productos no conformes, los
costos en los que incurre la empresa por no calidad y el comportamiento
organizacional; a continuacibn se presenta el resultado de este

procedimiento:
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OPORTUNIDADES

AMENAZAS

e Crecimiento de la region (incremento de
las construcciones).

e Los Bancos estan aprobando créditos.

e Pocas empresas de la misma rama en el
sector, con la gran experiencia de la
empresa Tecnoalumi C.A.

e Empresas que brindan formacion vy
capacitacion en materia de sistema de
gestion.

e Alianza estratégica con gran empresa del
mismo ramo, en proceso de certificacion
bajo la norma ISO..

e Fidelidad de los proveedores.

¢ Inestabilidad
econdmica.

e Inflacion.

e Escases.

e Incumplimiento de parte de
los proveedores.
e Crecimiento
competencia.

e Pérdida de clientes por los
productos no conformes.

e Clientes mas exigentes por
el alto costo de la vida.

politica vy

de la

FORTALEZAS

USO DE LA FORTALEZAS PARA APROVECHAR LAS OPORTUNIDADES Y
EVITAR EL IMPACTO DE LAS AMENAZAS

Personal dispuesto a contribuir
organizacionales.

Infraestructura adecuada.

Gran experiencia en la fabricacion e instalacion de
estructuras de aluminio y vidrio.

Buena disposicion de los directivos hacia las mejoras de
los procesos.

Buen ambiente de trabajo.

Equipos de trabajo constituidos y en etapa de
desempeiio.

Posibilidades de acceder a créditos.

Procedimientos técnicos y operativos establecidos.

Cualidades del servicio que se consideran de alto nivel.

La orientacién del personal es hacia el logro de las
metas.

Existe compromiso de los lideres.

Personal joven de experiencias positivas y pocas veces
negativas.

No se dan conflictos.

Motivacion orientada a la afiliacion.

con las mejoras

Crear circulos de mejora continua.

Disefio e implementacién de un Sistema para gestionar la calidad.
Formar al personal en materia de sistemas de gestidn, a través de la empresa

con la que se tiene alianza estratégica.
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DEBILIDADES

MEJORA DE LAS DEBILIDADES VALIENDOSE DE LAS
OPORTUNIDADES Y ELUDIR LAS AMENAZAS

Deficiencias administrativas y de recursos.

Pequefia empresa familiar con estructura poco profesional.

Personal desmotivado.

Falta de procesos que aseguren la calidad de los productos.
La calidad del producto se verifica en la fase final de
fabricacion y no es un proceso continuo y sistematico.
o Falta de documentacion de los procesos definidos.

e Falta de capacitacion.
e No hay estrategias de Recursos Humanos,
estrategias de motivacion.

Reactividad en la gestion.

Falta de medicion de los resultados.

Gran cantidad de productos no conformes.

Alta Rotacion.

Comunicacion informal y descendente.

No hay delegacién de poder, no hay toma de decisiones en
grupo.

Cultura organizacional débil.

Muchos costos de no calidad.

Liderazgo poco participativo.

Sin la direccidn del lider no se ejecutan trabajos.

Se trabaja en funcion de la cantidad y no la calidad.

El personal esté poco dispuesto a asumir riesgos.

Individualismo.

Poca capacitacion.

no hay

Establecimiento un buen sistema de capacitacion, remuneracion y
recompensa en base a la evaluacién del desempefio del personal.

Documentacion de los procesos de la organizacion.

Establecimiento de un Sistema de Gestion que tenga base en la
documentacion, que planifique el disefio y desarrollo de los productos,
insertando la calidad desde los procesos y que permita hacer
seguimiento, mejora y control de los mismos.

Establecer e instaurar una cultura organizacional orientada hacia la
satisfaccion de los clientes.

Establecer una estructura organizativa formal y orientada a la
profesionalizacion y formalizacion dentro de la Empresa.

Tabla N° 5 — Matriz FODA aplicada a la empresa Tecnoalumi C.A.

Fuente: La autora.

63




CAPITULO IV

LA PROPUESTA

Sistema para gestionar la calidad en la empresa Tecnoalumi C.A.

Basados en el andlisis FODA realizado y con fundamento en los
resultados de la medicidon de la satisfaccion del cliente, productos no
conforme, del analisis del comportamiento organizacional y en la
determinacion de las brechas existente entre el sistema de gestién actual de
la empresa y lo planteado por la Norma ISO 9001:2008, a continuacion se
plantea un modelo de sistema de gestidon para gestionar la calidad en la

empresa Tecnhoalumi, centrandonos en las siguientes premisas:

e La direcciébn debe alcanzar la absoluta conviccibn que no hay
futuro para la organizacion si no se cumplen siempre los requisitos
de los clientes. Los empleados deben ver en el accionar cotidiano
de la direccion.

e Una vez tomada la decision, las acciones a desarrollar aparecen
claramente delineadas: Identificar con claridad y precision los
requisitos de los clientes: ¢qué quiere exactamente el cliente?, si
recibe menos de lo que necesita estara insatisfecho, pero si recibe
mas no estara dispuesto a pagar por ello. ¢Qué es aquello que el
cliente valora o valoraria especialmente en el producto o servicio?

e Encontrar la causa raiz de cada uno de los problemas que impiden

el cumplimiento de los requisitos y eliminarla.
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e Establecer registros y mediciones que indiquen el grado de
cumplimiento. ¢ Cual es el porcentaje de entregas realizadas con
atraso sobre el total de entregas?, ¢cudl es el porcentaje de
devoluciones?, ¢ Qué tema redne la mayor parte de las quejas de
los clientes?, ¢ Qué porcentaje de la produccién es reprocesado o
desechado?. Se necesitan estos datos para tomar las decisiones
adecuadas.

e Planificar para prevenir los problemas, prevenir es siempre mas
barato que corregir.

e Definir las acciones a llevar a cabo para mejorar el grado de
cumplimiento de los requisitos.

e Verificar que la planificacion ha dado los resultados previstos,

corregir, enfocar nuevas mejoras y volver a actuar.

Elementos claves del Sistema de Gestidon
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COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

Resistencia Rotacién

Lider poco al cambio del

\ parciipativo

No hay

Cultura conflictos

Organizacional
| debil

Se trabaja en
funcién de
cantidad no de
calidad

Estructura
simple y
definida

Orientacion|
al logro de
las metas

personal

Toma de
decisiones
centrada en

el lider /

Trabajadores
a gusto
trabajando en
equipo

Falta de
politicas de
Recursos

comunicacion
informales

Grupos en

Norma ISO 9001:2008
Clausula 4. Sistema de Gestion de la Calidad.
Clausula 7. Realizacion del producto
Clausula 8. Medicién, andlisis y mejora.

Satisfaction de los clientes
Tiempo de entrega.
Preservacion del producto
Respuesta ante reclamos

Productos no conformes
Naturaleza: Puertas de bano de vidiro
templado
Causa: Error de mediciéon

SISTEMA

DE
Costos de calidad

Supervision de los trabajos

Rehacer trabajos

Sustitucion de materiales

Tratamiento de quejas

GESTION
DE LA
CALIDAD

Comunicacion
verbal y
descendente

etapa de
formalizacion

Trabajadores
de

emociones
positivas

Motivacion
orientada a la
filiacion.

delegacion
de poder

FODA
Personal dispuesto a contribuir con las mejoras
organizacionales.
Infraestructura adecuada.
Gran experiencia en la fabricacion e instalacion.
Buen ambiente de trabajo.
Procedimientos técnicos y operativos establecidos.
Cualidades del servicios que se consideran de alto
nivel.
Buena disposicion de los directivos hacia las
mejoras de los procesos.

Figura N° 3- Elementos claves del Sistema de Gestidn

Fuente: Elaborado por la autora (2016).

PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION

e Politica y objetivos orientados a la
satisfaccion del cliente.

e Procesos y procedimientos documentados.
e Plan de la calidad.




INFRAESTRUCTURA Y AMBIENTE DE
TRABAJO

e Instalaciones y equipos adecuados.

RECURSOS e Condiciones de temperatura, ruido y humedad
Cultura Organizacional adecuadas.
Descripciones de cargo.
Formacion del personal.
Evaluaciones de desempefio .
Reclasificaciones.
Presupuesto

Comunicacion — Participacion — Compromiso de la Alta Direccion — Mejora Continua.

Figura N° 4- Modelo de Sistema para gestionar la Calidad en la empresa
Tecnoalumi C.A.

Fuente: Elaborado por la autora (2016).

Este modelo esta desarrollado en el Manual del Sistema de Gestion, el cual
fue elaborado con la participacion del personal de la empresa Tecnoalumi.

Planificaciéon del la Implementaciéon del Sistema de Gestidon

Fase I: Sensibilizacion y formacion.
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Esta etapa estd orientada a lograr un cambio en la cultura
organizacional de la empresa, orientado a todo el equipo de trabajo a la
satisfaccion del cliente, el mejoramiento continuo y a la calidad inmersa en
todos los procesos, esta implica:

e Cursos, charlas, talleres relacionados con el Sistema de Gestion
de la Calidad, técnicas de mejoramiento continuo, satisfaccion del
cliente, enfoque de procesos, indicadores de gestidn, acciones
correctivas y preventivas, productos no conformes.

e Charlas explicativas del Manual del Sistema de Gestion.

e Jornadas de conocimiento y entendimiento de la Politica de la
Calidad, Objetivos, Mapa de procesos, estructura organizativa,

Mision, Vision y Valores.

Fase Il: Implementacion del Sistema

Esta etapa consiste en implementar el Manual del Sistema de Gestidn
y los documentos de soporte y continuar con el desarrollo del resto de los
documentos de soporte del Sistema de Gestion que se requieran a nivel
operativo. En esta etapa se debe asegurar la participacién del personal y se
debe demostrar el compromiso de la alta direccion con el Sistema,
conformandose equipos de trabajo integrados tanto por personal directivo

como base.

Fase lll: Evaluacion y mejoramiento
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Esta etapa estd orientada al seguimiento, evaluacion y revision del
sistema implementado para evaluar su efectividad y definir las acciones a

tomar en funcion de su mejoramiento.

CONCLUSIONES

1. Actualmente en Venezuela, cada vez mas organizaciones se preocupan por

todo lo relacionado con la calidad y su introduccién a todos los niveles, y
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para lograr sobrevivir en un mercado que se hace cada vez mas competitivo,
éstas deben trabajar en funcion de lograr un elevado nivel de calidad en sus

productos.

Las empresas familiares, que poseen una estructura poco profesional,
éstas deben ser capaces de deshacerse de ciertos elementos que las
caracterizan y que le impiden implementar eficazmente modelos de

gestion modernos que introduzcan la calidad de manera integral.

El modelo de sistema para gestionar la calidad en una empresa similar
fue disefiado en base a la Norma ISO 9001:2008, partiendo del
analisis de las brechas existentes entre lo que plantea esta normay el
sistema de gestion actual de la empresa caso de estudio, Tecnoalumi
C.A., asi como el andlisis de otros factores de influencia como lo son
la satisfaccion de los clientes, los productos o servicios no conformes,

los costos de calidad y el comportamiento organizacional.

Como parte del Sistema se desarrollo un Manual del Sistema de
Gestion para la empresa Tecnoalumi C.A, a fin de asegurar el correcto

desarrollo de todos los aspectos planteados por el modelo.

Las brechas mas significativas encontradas entre modelo de la
empresa y el planteado por la Norma ISO 9001 y que afectan de
manera directa a la calidad del producto final es la relacionada con el
aspecto 7.3.Disefio y Desarrollo y el aspecto 7.5 Produccion y
Prestacion del Servicio; en la empresa no existen mecanismos
definidos para planificar, verificar y validar, asi como controlar los

cambios en el disefio y desarrollo; asi mismo no existe un método
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para planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacion del
servicio bajo condiciones controladas ni hacer trazabilidad a los
productos, lo que ocasiona errores en los procesos de fabricacion y
dificultad para determinar en que etapa se encuentra cada proyecto;
también ocasiona confusion entre los pedidos o0 proyectos en
ejecucion en los cuales en ciertos casos se cruzan datos como las

medidas de los vidrios o perfiles.

La satisfaccion de los clientes de la empresa Tecnoalumi C.A., es de
un 63%, siendo los aspectos: Cumplimiento del tiempo de entrega
estipulado, con un 655 % , Preservacion del producto, con un
40,38%, Respuesta ante reclamos, con un 30% y Claridad y calidad
de la informacién proporcionada con un 30% los que presentaron

mayor insatisfaccion.

El producto que mayormente tiene no conformidades es la Puerta de
bafio de vidrio templado, de los 9 productos no conformes registrados
en el afio, 4 estan relacionados con Puertas de bafio, lo que equivale
a un 44,44%. Asi mismo, la principal causa de los productos no
conformes registrados en el periodo esta relacionada con error de
medicion, de las 9 causas detectadas que generaron productos
conformes, el 55, 5 % que corresponde a 5 causas, esta relacionada
con este parametro.

En el &mbito del comportamiento organizacional de la empresa, se
determiné que la variables que influyen en el ausentismo, alta
rotacion, generacién de productos no conforme e insatisfaccion de los
clientes son: En el plano de la Organizacion: Cultura Organziacional

Poco clara — Poca formalizacién a nivel de estructura. En el plano del
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grupo: No hay delegacion de poder, poca ética profesional en los
empleados, el liderazgo es poco participativo, la comunicacion es
verbal y descendente. En el plano del individuo: Personal con alta
rotacion, trabajan en funcion de la cantidad y no de la calidad, el
personal esta poco dispuesto a asumir riesgos y manifiesta resistencia
al cambio, no existen estrategias de motivacién, personal con poca
capacitacion, las decisiones se centralizan en el gerente no hay toma

de decisiones individual.

9. El Modelo de Sistema ara gestionar la calidad en la empresa
Tecnolaumi C.A., debe estar constituido por los siguientes elementos:
Procesos y documentos / Planificacion del Sistema de Gestion /
Recursos / Infraestructura y ambiente de trabajo / Realizacion del

producto / Seguimiento, control y mejora.

10.La implementacién del Sistema de Gestion se deberad hacer en 3
fases: Fase I: Sensibilizacion y formacion. Fase Il: Implementacién del

Sistema y Fase lll: Evaluacion y Mejora.

RECOMENDACIONES

1. Para la implementacion de este Sistema de Gestion es primordial el
apoyo de la Alta Direcciébn de la empresa y la participacion del
Personal.

2. Para la implementacion de de este Sistema de Gestion se debe en
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primera instancia formar al personal en esta materia y designar a un
responsable del mantenimiento y mejora del Sistema.

3. Una vez implementado el Modelo, analizar la versidon 2015 de la
Norma ISO 9001 y evaluar la actualizacion del Sistema de Gestion de
la empresa Tecnoalumi C.A.

4. Se deben terminar de documentar las instrucciones de trabajo de las
actividades propias de los procesos medulares.

5. El Manual del Sistema de Gestion debe ser revisado al menos 1 vez al
afo para asegurar su adecuacion con el proceso y los cambios que se
hayan generado en este.
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IV. INTRODUCCION

El presente Manual describe el Sistema para gestionar la Calidad en la empresa Tecnoalumi
C.A, la politica y los objetivos de la calidad, los aspectos técnicos y administrativos que lo

definen y conceptualizan y la referencia documental de los elementos del mencionado sistema.

Este Manual ha sido elaborado para dotar al personal de la empresa Tecnoalumi C.A de una
herramienta para la gestion de sus procesos en funcion de la calidad, asi como para el
entrenamiento e induccion en las actividades técnicas y administrativas que se realizan en la

empresa.
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V. PROCESO

ALCANCE

El presente Manual del Sistema de Gestion aplica al proceso “Prestar servicio de fabricacion e
instalacion de estructuras de vidrio”, bajo la responsabilidad de la empresa Tecnoalumi C.A., asi
como a sus procesos de soporte “ Compras”, “Publicidad y Ventas” y “Administracion”.
DEFINICION DE TERMINOS CLAVE

Accidente:

Es todo suceso imprevisto no deseado que interrumpe o interfiere el desarrollo normal de una
actividad y origina una o mas de las siguientes consecuencias: lesiones personales, dafos
materiales y pérdidas economicas.

Accién correctiva:

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

Accion preventiva:

Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situacion
potencialmente indeseable.

Accidente de trabajo:

Accion violenta de una fuerza exterior determinada o sobrevenida en el curso del trabajo, por el
hecho, que resulta en lesion(es) funcional(es) o corporal(es), temporal(es) o permanente(s), o la
muerte. Esta definicion aplica también a toda lesion interna determinada por un esfuerzo
violento, sobrevenida en las mismas circunstancias.

Actividad:

Conjunto de tareas que ejecuta de forma secuencial una persona para obtener un determinado
producto.

Acto inseguro:

Es toda actividad voluntaria, por accion u omision, que conlleva la violacibn de un
procedimiento, norma, o practica segura que puede producir un accidente de trabajo o una

enfermedad profesional.
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Agente:

Cualquier fendbmeno, sustancia o elemento que, estando presente en el ambiente laboral, puede
provocar la aparicion de riesgos.

Actuacién humana:

Capacidades y limitaciones humanas que repercuten en la seguridad y eficiencia del trabajo.
Alcance de un procedimiento:

Es el campo de accidn sobre el cual el procedimiento tiene injerencia. El alcance muestra los
limites dentro de los cuales se aplica el procedimiento, donde inician y terminan las
actividades, las responsabilidades y las funciones involucradas. El alcance tiene que ver con
el nombre del procedimiento y se relaciona principalmente con personas, productos, procesos
y areas.

Alta direccion:

Persona o grupo de personas que dirigen y controlan el mas alto nivel de una organizacion.
Ambiente de trabajo:

Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.

Anexos:

Son fuentes de informacién que se consideran necesarias para cumplir adecuadamente con un
procedimiento o formulario. Los anexos se deben adjuntar fisicamente al procedimiento o
formulario correspondiente.

Aplicacion:

Accién tomada con respecto al servicio no conforme.

Aprobado:

Aceptado por la autoridad, por ser idoneo para un fin determinado.

Archivo activo:

Tipo de archivo en el que los documentos se mantienen disponibles en el area de trabajo para
cualquier requerimiento, para lo cual se define un tiempo de retencion.

Archivo inactivo:

Tipo de archivo en el que se disponen los documentos que ya no son requeridos de manera
inmediata (archivo muerto).

Aseguramiento de la calidad:

Parte de la gestion de la calidad enfocada a proporcionar confianza en que se cumpliran los

requisitos de la calidad.
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Auditor de la calidad:

Persona calificada para realizar auditorias de calidad.

Calibracion:

Conjunto de actividades u operaciones que establecen, bajo condiciones especificas, la relacion
entre los valores de una magnitud indicados por un instrumento o un sistema de medida o
valores representados por una medida materializada o por un material de referencia y los
valores correspondientes de esa magnitud realizados por patrones.

Calidad:

Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos. Este término
puede utilizarse acompafiado de adjetivos tales como pobre, buena o excelente.

Calificacion (de un auditor):

Combinacion de atributos personales y educacién, formacion, experiencia laboral y de auditoria,
asi como areas de competencia que es preciso demostrar para calificarse como auditor.
Capacidad:

Aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un producto o proveer un servicio
que cumple los requisitos para ese producto o servicio.

Capacitacion:

Es la preparacion (educacién, formacion, habilidades y experiencia) que debe tener un individuo
para ejecutar excelentemente su trabajo.

Caracteristica:

Rasgo diferenciador, que puede ser inherente o asignada, cualitativa o cuantitativa.
Caracteristica de la calidad:

Caracteristica inherente de un producto, proceso o sistema, relacionada con un requisito
Caracteristica de respuesta:

Relacién entre un estimulo y la respuesta correspondiente, para condiciones definidas.
Certificacion:

Procedimiento por el cual una tercera parte asegura por escrito que un producto, proceso o
persona esta conforme con los requisitos especificados. La certificacidon de un producto o
servicio supone la emision de un certificado o de una marca para demostrar que dicho producto
o0 servicio especifico cumple con los requisitos adecuados que garantizan su calidad.

Cliente:

Organizacién o persona que recibe un producto o servicio.
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Cliente de la auditoria:

Organizacién o persona que solicita la auditoria.

Competencia:

Aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y habilidades.

Condicion insegura:

Es cualquier situacién o caracteristica fisica o0 ambiental previsible que se desvia de aquella que
es aceptable, normal o correcta, capaz de producir un accidente de trabajo, una enfermedad
ocupacional o fatiga al trabajador.

Confiabilidad:

Caracteristicas de probabilidad, para cumplir una funcién requerida, en las condiciones
establecidas, durante un tiempo determinado.

Conformidad:

Cumplimiento de un requisito.

Conjunto:

Todo aquello que esta constituido por subconjuntos, partes, componentes u otros materiales
que una vez montados dan origen a un producto aeronautico.

Constante de un instrumento:

Coeficiente por el cual la indicacién directa de un instrumento de medicién debe ser multiplicada
para obtener el valor indicado de una magnitud a medir o el de una magnitud que va a ser
utilizada en el célculo del valor de la magnitud a medir.

Control de la calidad:

Parte de la gestidn de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la calidad.
Proceso de regulacién a través del cual se puede medir la calidad real, compararla con las
normas y actuar sobre la diferencia.

Control de riesgos:

Proceso de toma de decisiones para tratar de reducir al minimo los riesgos, implementando las
acciones correctivas, exigiendo su cumplimiento y evaluando periddicamente su eficiencia,
mediante la informacion obtenida en la evaluacién de riesgos.

Control metrolégico:

Conjunto de actividades de metrologia legal que contribuyen al aseguramiento metrologico.
Véase también control legal de instrumentos de medida, fiscalizacidon metrolégica, experticia

metroldgica.
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Coordinador del sistema de gestidon:Es la persona de la unidad organizativa, que adopta un

Sistema de Gestion, designada por el Gerente o Presidente de la empresa, para que, ademas
de sus funciones ordinarias, ejecute la funcion de mantener todo lo referente a la calidad en su
unidad respectiva.

Correccion:

Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada. Puede ser un reproceso o una
reclasificacion. Valor sumado algebraicamente al resultado no corregido de una medicion para
compensar por el error sistematico.

Defecto:

Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado.

Demora:

Tiempo de espera para la realizacién del servicio en comparaciéon con la fecha de entrega
programada.

Desincorporacion de documentos:

Se refiere a la exclusion de los documentos identificados como obsoletos, del sistema de
gestion de la calidad

Desviacion:

Diferencia entre un valor y su valor de referencia.

Diagrama de flujo (flujograma):

Es una grafica que muestra la secuencia ordenada de actividades a seguir en el procedimiento
y la interrelacion que hay entre los cargos involucrados. El diagrama de flujo tiene siempre una
entrada y una salida.

Discrepancia:

Evento o condicion no deseada que afecta el correcto funcionamiento de un equipo, sistema o
componente.

Disefio y desarrollo:

Conjunto de procesos que transforma los requisitos en caracteristicas especificadas o en la
especificacion de un producto, proceso o sistema.

Dispositivo de archivo:

Tipo de mobiliario utilizado para el archivo de documentos, como estantes, bibliotecas o

archivos verticales.
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Disposicion:

Tipo de desincorporacion a efectuarse cuando un documento sale del archivo activo.
Distribucion controlada:

Control sobre el documento en cuanto a su entrega y distribucién a efectos de mantener
informados a los interesados de los cambios a los que son sometidos los mismos.

Distribucion no controlada:

Distribucion que no sigue los controles de la distribucion de documentos del sistema de gestidn
de la calidad. En este caso, la entrega y distribucion del documento se refleja en el formulario
“Lista de Distribucion”, si es requerido a efectos de mantener el registro de su entrega, pero no
con el fin de informar de los cambios a los que son sometidos los documentos a las personas
que lo reciben.

Documento:

Informacion y su medio de soporte.

Documentos adicionales:

Aquellos documentos que forman parte del Sistema de Gestidén, que se identifican en las
unidades organizativas que lo adoptan y que no estan descritos en el procedimiento Control de
Documentos y Registros del Sistema de Gestion.

Documento controlado:

Documento que pertenece al sistema de gestidon de la calidad y sigue los controles definidos en
el procedimiento Control de Documentos y Registros del Sistema de Gestion, para los
documentos del sistema de gestion y los requisitos generales de los documentos del sistema de
gestion de la calidad.

Documento del Sistema de Gestién

Todo procedimiento, manual de la calidad, organigrama, manual de procedimientos, manual de
mantenimiento, catalogo ilustrado de partes, instruccion de trabajo, descripcion de cargos vy
funciones, registro de la calidad, documento legal (leyes, reglamentos, gacetas oficiales),
normas, planos, formularios y documentos del cliente que, de una forma u otra, son utilizados
en el Sistema de Gestion.

Documento externo:

Documento de origen externo que apoya el sistema de gestion de la calidad de la unidad
organizativa que adopte un sistema de gestidn, tales como: normas, decretos y leyes. Son

tratados como documentos no controlados y s6lo se controla su distribucion.
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Documento no controlado:

Documento que pertenece al sistema de gestion pero no sigue los controles definidos en el
procedimiento Control de Documentos y Registros del Sistema de Gestién, cédigo PRO-TEC-
003. Si aplica, se controla su distribucion.

Documento obsoleto:

Documento no vigente en el Sistema de Gestion.

Documento vigente:

Se refiere a la ultima version aprobada del documento.

Duracion:

Tiempo que dura la actividad del vuelo.

Efectividad:

Es una medida del grado de realizacién de las actividades programadas y los resultados
obtenidos en el tiempo programado.

Eficacia:

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

Eficiencia:

Relacién entre los resultados alcanzados y los recursos utilizados.

Embalaje:

Los recipientes y demas componentes o0 materiales necesarios para que el recipiente sea
idéneo a su funcidn de contencion.

Emisor:

El que detecta una no conformidad, existente o potencial, y emite el reporte.

Enfoque de proceso:

Cualquier actividad o conjunto de actividades que utiliza recursos para transformar entradas en
salidas.

Equipo:

Uno o varios conjuntos de componentes relacionados operacionalmente para el cumplimiento
integral de una funcion determinada.

Equipo de medicion:

Instrumento de medicion, software, patron de medicién, material de referencia o aparato auxiliar

o0 combinacion de ellos, necesarios para llevar a cabo un proceso de medicion.
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Error de medicién:

Resultado de una medicion menos el valor verdadero de la magnitud a medir.

Especificacion:

Documento que establece requisitos. Conjunto de requisitos que ha de cumplir un producto, un
proceso o un sistema.

Estructura de la organizacion:

Disposicién de responsabilidades, autoridades y relaciones entre el personal.

Evidencia de la auditoria:

Registros, declaraciones de hechos, o cualquier otra informacién pertinente para los criterios de
auditoria, que sea verificable.

Evidencia objetiva:

Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

Exactitud:

Cercania entre el resultado de una medicion y el valor verdadero de la magnitud medida.
Exactitud de un instrumento de medicién:

Aptitud de un instrumento de medicion para dar respuestas cercanas al valor verdadero.
Experticia metrolégica:

Conjunto de actuaciones que realiza un experto en metrologia con el objeto de examinar y
determinar la veracidad de los resultados metrolégicos basados en la Ley

de Metrologia y su reglamento.

Factor de correccién:

Factor numérico por el cual se multiplica el resultado no corregido de una medicién para
compensar por el error sistematico.

Fecha de emision:

Fecha de publicacién del documento y puesta en vigencia.

Flujograma (diagrama de flujo):

Es una grafica que muestra la secuencia ordenada de actividades a seguir en el procedimiento
y la interrelacion que hay entre los cargos involucrados. El flujograma tiene siempre una
entrada y una salida.

Formulario:

Documento utilizado para registrar los datos requeridos por el sistema de gestion de la calidad.
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Frecuencia de calibracion y verificacion:

Se refiere a los periodos o intervalos de tiempo en los cuales se realiza la calibraciéon y
verificacion de los patrones de trabajo, equipos criticos y los equipos de mantenimiento.
Gestion:

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Gestion de la calidad:

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

La direccién y control, en lo relativo a la calidad, generalmente incluye el establecimiento de la
politica de la calidad y de los objetivos de la calidad, la planificaciéon de la calidad, el control de
la calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad.

Grado:

Categoria o rango dado a diferentes requisitos de la calidad para productos o servicios,
procesos o sistemas que tienen la misma utilizacion funcional.

Graduacion de un instrumento de medicion:

Operacion de fijar la posicion de las marcas de la escala de un instrumento de medicién,
relativas al valor correspondiente de la magnitud a medir.

Hallazgos:

Resultados de la evaluacién de la evidencia de la auditoria o revision recopilada frente a los
criterios de la auditoria/revision.

Higiene industrial:

Es la ciencia y el arte dedicados al conocimiento, evaluacion y control de aquellos factores
ambientales o tensiones emanadas o provocadas por o con motivo del trabajo

Impacto ambiental:

Cualquier cambio en el medio ambiente, sea adverso o beneficioso, total o parcialmente
resultante de las actividades, productos o servicios de una organizacion.

Incertidumbre de medicién:

Parametro asociado con el resultado de una medida, que caracteriza la dispersion de los
valores que pudieran ser razonablemente atribuidos a la magnitud a medir.

Incidente:

Todo suceso relacionado con la utilizacion de un equipo que no llegue a ser un accidente y que

afecte o pueda afectar la seguridad de las operaciones.
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Indicador de gestion:

Parametro de medicion de la gestion de un proceso.

indice:

Parte fija o mévil de un dispositivo indicador cuya posicién, con referencia a las marcas de la
escala, es capaz de indicar el valor que se determina.

Indicacion:

Valor de una magnitud suministrado por un instrumento de medicion.

Inflamable:

Con respecto a un liquido o gas, significa susceptible de inflamarse rapidamente o explotar.
Informacién:

Datos que poseen significado.

Informacion del sistema de gestiéon de la calidad:

Son todos aquellos datos que poseen significado y que sirven de soporte al Sistema de Gestion
de la Calidad.

Informe de gestion:

Documento de publicacion periddica por el cual se hace del conocimiento de las instancias
superiores la actividad desarrollada, el comportamiento de indicadores y otros resultados de
gestion obtenidos por la unidad u organizacion durante un periodo de tiempo especifico.
Informe técnico:

Informe en el que se describe todo el procedimiento y los resultados obtenidos en la actividad
ejecutada. Contiene todos los elementos de un informe de investigacion, evaluacion vy
diagnostico, resultados de asesorias (indice, introduccion, desarrollo, conclusiones,
recomendaciones, referencias, anexos, etc.).

Infraestructura:

Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el funcionamiento de una
organizacion.

Inspeccion:

Evaluacion del cumplimiento de un requisito por medio de observacion y dictamen,
acompafado cuando sea apropiado por medicién, ensayo/prueba o comparacion con patrones.
Instrucciones:

Lineamientos que regulan y delimitan un trabajo.
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Instrucciones de trabajo:

Descripciones detalladas de como realizar y registrar las tareas.

Instrucciones especificas:

Indica las responsabilidades y los lineamientos especificos o reglas que deben observarse para
el cumplimiento de la instruccion de trabajo.

Instrucciones generales:

Son las condiciones en las que se basa la instruccion de trabajo, o aquellas instrucciones de
caracter obligatorio que deben cumplirse.

Instructivo de llenado:

Es la guia que se utiliza para llenar adecuada y correctamente un formulario.

Instrumento de medida (aparato de medida):

Dispositivo destinado a utilizarse para hacer mediciones, solo o asociado a uno o varios
dispositivos anexos, que sirvan tanto para visualizar como para registrar una indicacion.

Lider de grupo:

Representante del equipo de trabajo responsable por la coordinacion y ejecucién de las
actividades programadas.

Lista maestra de documentos:

Formulario que contiene los documentos que forman parte del sistema de gestion de la calidad.
Magnitud:

Propiedad fundamental, cualidad o atributo de un fenémeno fisico, de un cuerpo o de una
sustancia que es susceptible de ser distinguido cualitativamente y determinado
cuantitativamente.

Manual del Sistema de Gestion

Documento que especifica el sistema de gestion en una organizacion.

Manual de mantenimiento:

Manual que contiene procedimientos de mantenimiento de campo, limitaciones de
aeronavegabilidad, inspecciones e informacion general de un equipo aéreo y sus sistemas.
Manual de procedimientos:

Compendio de los procedimientos internos asociados a un proceso.
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Medio ambiente:

Entorno en el cual una organizacion opera, incluyendo el aire, el agua, la tierra, los recursos
naturales, la flora, la fauna, los seres humanos y sus interrelaciones. El entorno de este
contexto se extiende desde el interior de una organizacion hasta el sistema global.

Medios de archivo:

Mecanismos de archivo estipulados para conservar los documentos, tales como: carpeta de
palanca, carpeta de tres aros, carpeta colgante, disco duro, disquete y disco compacto (CD).
Medio electrénico:

Es el medio, mediante el cual, la informacion generada en el Sistema de Gestion, se registra en
forma electrénica (software, hardware, disquete, CD).

Medio impreso:

Son todos aquellos formularios que se utilizan para registrar en forma manual cualquier
informacion generada en el Sistema de Gestion de la Calidad de la Divisién de Apoyo Aéreo.
Mejora continua:

Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir con los requisitos. Proceso de
optimizacién continua del sistema de gestion ambiental para alcanzar mejoras en el desempefio
ambiental global, de acuerdo con la politica ambiental de la 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.

Mensurando:

Magnitud que esta sometida a medicion. El valor del mensurando es el valor verdadero o
esperado.

Método de medicion:

Secuencia légica de operaciones, generalmente descritas, usada en la ejecucién de las
mediciones. Los métodos de medicion pueden ser calificados de varias formas, tales como:
método de sustitucion, método diferencial o método de cero.

Metrologia:

Ciencia que se encarga de estudiar todos los aspectos relacionados con las mediciones. La

metrologia incluye todos los aspectos teéricos y practicos relacionados con las mediciones.
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Modificacion:

Cambio generado en el disefio.

No conformidad:

Incumplimiento de un requisito.

Norma:

Toda regla, regulacion, requisito, estandar o sistema caracteristico promulgado por la empresa
u otro ente rector.

Objetivo de la calidad:

Algo ambicionado o pretendido relacionado con la calidad.

Observacion:

Desviacién encontrada durante una auditoria y que no llega a ser una no conformidad.
Organizacion:

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

Orden de Trabajo:

Documento que establece los requisitos del servicio a prestar y la planificacion del mismo.
Parte interesada:

Persona o grupo de personas que tenga interés en el desempefio o éxito de una organizacién.
Patrén de medicion:

Medida materializada, instrumento de medida, material de referencia o sistema de medida
destinado a definir, realizar, conservar o reproducir una unidad, uno o mas valores de una
magnitud para que sirvan de referencia, con el propésito de transmitirlos a otros instrumentos
de medicidon mediante la comparacion.

Patrén de referencia:

Patrén, generalmente de la mayor calidad metrolégica disponible en un lugar u organizacion
dada, del cual se derivan las mediciones que se ejecuten.

Patrén de trabajo:

Equipo seleccionado por la organizacion, del universo de los equipos de medicidén, usado para

verificar a los equipos criticos y de mantenimiento.



i Caodigo: MAN-TEC-001
1J 1 ff ]J Pag.: 18 de 58
ey ¥ B Revision: 0

—
=

Manual del Sistema de Gestién

Patrén internacional:

Patron reconocido por un acuerdo internacional para servir como referencia para la asignacion
de valores a otros patrones de la magnitud considerada.

Patron nacional:

Patrén reconocido por una decisidn nacional, en un pais, para servir como referencia para la
asignacion de valores a otros patrones de la magnitud considerada.

Patrén primario:

Patron que es designado o ampliamente reconocido como poseedor de las mas altas
cualidades metrologicas y cuyo valor se acepta sin referirse a otros patrones de la misma
magnitud. Este concepto es valido tanto para las magnitudes basicas como para las derivadas.
Persona:

Todo ente capaz de adquirir derechos y contraer obligaciones; puede ser natural (ser humano) o
juridica (distintos tipos de sociedades o instituciones del Estado), cuya voluntad es
desempenada por un gerente o un representante legal.

Plan de capacitacion:

Es un plan de formacion y entrenamiento dirigido a todo el personal de la empresa y que se
elabora anualmente.

Plan de la calidad:

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

Planificacién de la calidad:

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

Politica de la calidad:

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

Presupuesto:

Documento que especifica los recursos a invertir para el cumplimiento de los objetivos y metas

a cumplir por la organizacion, de acuerdo con los criterios de su conduccién, dentro de los
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parametros establecidos por la alta direccion, en el periodo de un afio calendario.
Procedimiento:

Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. Los procedimientos pueden
estar documentados o no.

Procedimiento documentado:

Procedimiento que se ha establecido, documentado, implementado y mantenido.
Procedimiento de medicion:

Conjunto de operaciones, descrita de forma especifica, utilizadas en la ejecucion de mediciones
particulares, de acuerdo con un método establecido.

Proceso:

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

Proceso de calificacion:

Proceso para demostrar la capacidad para cumplir los requisitos especificados.

Proceso de medicion:

Conjunto de operaciones que permiten determinar el valor de una magnitud.

Producto o servicio:

Resultado de un proceso

Producto o servicio no conforme:

Producto o servicio que no es conforme con los requisitos del sistema de gestion de la calidad.
Programa de revision interna:

Conjunto de una o mas revisionesinternas a desarrollarse durante un periodo de tiempo
determinado y orientadas hacia un propdsito especifico.

Programa de calibracion:

Documento en el que se establecen los equipos, el tiempo de ejecucién y la fecha de
calibracién correspondiente a los patrones de trabajo.

Programa de mantenimiento:

Documento que especifica los trabajos y recursos asociados que deben aplicarse a los equipos
aéreos de la organizacién durante un periodo de tiempo determinado.

Proveedor:

Organizacién o persona que proporciona un producto.



i Caodigo: MAN-TEC-001
1J 1 ( f ]J Pag.: 20 de 58
ey ¥ B Revision: 0

—
=

Manual del Sistema de Gestién

Proyecto:

Proceso unico que consiste en un conjunto de actividades coordinadas y controladas con
fechas de inicio y de finalizacion, llevadas a cabo para lograr un objetivo conforme con
requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y recursos.

Prueba:

Ensayo de campo dirigido a evaluar y diagnosticar la condicion de equipos y sistemas.

Rango:

Valores limite inferiores y superiores del instrumento de medicion.

Rango de medicidn:

Conjunto de valores de la magnitud a medir para el cual el error de un instrumento de medicion
esta proyectado para que se mantenga dentro de los limites especificados.

Rango nominal (calibre):

Rango de indicaciones obtenibles con los controles de un instrumento de medicion colocados
en una posicion dada.

Receptor:

El que recibe y acepta la No Conformidad.

Reconstruccion:

Reparacion de un producto usado, que ha sido completamente desarmado e inspeccionado, en
la misma manera y con las mismas tolerancias de un producto nuevo, con partes nuevas o
usadas, de manera tal que todas las partes empleadas en él deberian estar de acuerdo con los
planos de produccion, tolerancias y limites de vida para partes nuevas.

Registro:

Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempefadas.

Reglas:

Conjunto de la documentacion técnico-legal que la autoridad aeronautica adopta, emite y/o
enmienda, de caracter mandatorio, que los usuarios deberan cumplir.

Reparacion:

Accion tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en aceptable para su utilizacion
prevista. Incluye las acciones reparadoras adoptadas sobre un producto previamente conforme

para devolverle su aptitud al uso, como en el mantenimiento.
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Repetibilidad:

Cercania entre los resultados de mediciones sucesivas del mismo mensurando llevadas a cabo
bajo las mismas condiciones de medicion.

Representante de la direccion: Persona de la unidad organizativa que adopta un sistema de
gestion, designada por la alta gerencia de la organizacion para que, ademas de sus funciones
ordinarias, tenga la responsabilidad y autoridad de establecer, implementar y mantener los
procesos para el sistema de gestién de la calidad.

Reproceso:

Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los requisitos. No afecta ni
cambia partes del producto no conforme.

Reproducibilidad:

Cercania entre los resultados de mediciones del mismo mensurando llevadas a cabo bajo
condiciones diferentes de medicion.

Requisito:

Necesidad o expectativa establecida generalmente implicita u obligatoria.

Requisitos o requerimientos del cliente:

Son todas aquellas especificaciones cuantitativas y cualitativas (indicando valores, metas y
valores maximos y minimos permitidos) que el cliente requiere en la solicitud correspondiente
(frecuencia, horario de recepcién, copias, etc.)

Responsable del proceso:

Persona responsable de la ejecucién o ejecutor de actividades o procesos.

Resultado de una medicion:

Valor atribuido a una magnitud a medir, obtenido por medicion.

Revision:

Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia del tema objeto de
la revision, para alcanzar unos objetivos establecidos.

Riesgo:

Probabilidad de ocurrencia de un accidente de trabajo o de una enfermedad profesional.
Satisfaccion del cliente:

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.



) Caodigo: MAN-TEC-001
J;lJ Va f N Pag.: 22 de 58
MBS ¥ T Revisiéon: 0

Manual del Sistema de Gestién

Sesgo:

Error sistematico de la indicacion de un instrumento de medicion.

Sistema:

Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.

Sistema de gestiéon:Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian para
establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos.

Sistema de gestion de la calidad:

Conjunto de procesos mutuamente relacionados o que actuan entre si, para establecer la
politica y los objetivos, dirigir y controlar una organizacién con respecto a la calidad.

Sistema de gestion de las mediciones:

Conjunto de elementos interrelacionados o que interactian , necesarios para lograr la
confirmaciéon metroldgica y el control continuo de los procesos de medicion.

Sistema de medicion:

Conjunto completo de instrumentos de medicion y otros equipos ensamblados para llevar a
cabo mediciones especificas.

Sistema Internacional de Unidades (Sl):

Sistema coherente de unidades adoptado y recomendado por la 112 Conferencia General de
Pesas y Medidas (CGPM) en 1960. ElI Sl se fundamenta, actualmente, en siete unidades
basicas: metro, kilogramo, segundo, ampére, kelvin, mol y candela.

Tiempo de retencion:

Tiempo en que los documentos permanecen en el archivo activo o archivo inactivo.

Tipo de disposicion:

Estilo segun el cual el documento es eliminado del sistema de gestion, una vez que la vigencia
de tiempo en el archivo inactivo: destruccion manual, maquina destructora de papel y otros.
Trabajo:

Prestacién de todo servicio por el cual se recibe una remuneracion.

Trabajador:

Toda persona natural que realiza un trabajo, de cualquier clase, por cuenta ajena y bajo la
dependencia de otro. La prestacion de sus servicios debe ser remunerada.

Trazabilidad:

Capacidad para seguir la historia, aplicacion o localizacion de todo aquello que esta bajo
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consideracion.

Unidad de medida:

Cantidad particular de una magnitud, definida y adoptada por convenio, con la que se

comparan otras magnitudes de la misma naturaleza para expresarlas cuantitativamente con
respecto a esta magnitud. Las unidades de medida tienen asignados por convenio sus nombres
y sus simbolos.

Validacion:

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

Valor de una magnitud:

Expresiéon de una magnitud bajo la forma de un nimero y de medida apropiada, generalmente
denotada como una unidad de medida multiplicada por un numero.

Valor transformado:

Valor de una sefal de medicion representando a una magnitud a medir.

Valor verdadero:

Valor que caracteriza una magnitud perfectamente definida en las condiciones que existen en el
momento en que este valor es observado.

Verificacion:

Confirmacién mediante la aportacién de evidencia objetiva de que se han cumplido los

requisitos especificados.
VI. ORGANIZACION

Tecoalumi C.A. es una pequefia empresa que forma parte de complejo industrial de la region de
Guayana, esta se encarga de fabricar e instalar estructuras de aluminio y vidrio. Tiene mas de
25 afos de experiencia y su vision, aun cuando no ha sido formalmente desarrollada, es ser

una empresa lider en el ramo en el que se desempena.

Esta empresa posee una infraestructura instalada conformada por: Un galpén como taller, 20
trabajadores y diversas maquinarias y herramientas para el manejo y procesamiento del vidrio.

Dentro de los productos que ofrece al mercado se encuentran: Ventanas correderas, ventanas
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panoramicas, puertas correderas, marcos fijos, cerramientos comerciales, divisiones de aluminio

para oficinas,
ventanas proyectantes, ventanas ecobel’, puertas de bafio de tipo panoramicas y sencillas;

estructuras en vidrios templados con herrajes de acero inoxidable.

Los procesos que gestiona la empresa Tecnoalumi C.A. se muestran en el mapa de procesos
“Prestar servicio de fabricacion e instalacion de estructuras de vidrio”, codigo MAP-TEC-003
(véase anexo 1).Asi mismo, posee una estructura organizativa que responde a la estructura
formal con especializacion vertical, la cual esta esquematizada también con el enfoque de

procesos (véase anexo 2).

VII. SISTEMA DE GESTION

REQUISITOS GENERALES

La empresa Tecnoalumi ha establecido, documentado e implementado un Sistema para
gestionar la calidad, que mantiene y mejora continuamente, mediante el uso de la politica de la
calidad, los objetivos de la calidad, el analisis de datos y las acciones correctivas y preventivas,

ademas:

a) Ha determinado e identificado la secuencia e interaccién de sus procesos a nivel general

mediante el mapa de procesos “ Prestar servicio de fabricacién e instalacion de
estructuras de vidrio” (véase anexo 1).

b) a determinado los criterios y métodos utilizados para asegurar que, tanto la prestacion
del servicio aéreo como el control de los procesos involucrados, sean eficaces, segun el
documento “Normas para la prestacion del servicio servicio de fabricacion e instalacion
de estructuras de vidrio”, cédigo NOR-TEC-001 (véase anexo 6) y documentos propios

del proceso.

! Tipo de ventana corrediza donde la perfileria es muy delgada.
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Se asegura de la disponibilidad de los recursos, humanos y materiales, asi como de la
informacién necesaria, para apoyar la prestacion del servicio y el seguimiento de los
procesos relacionados.
Establece mecanismos para la realizacion del seguimiento, las mediciones y el analisis
de los procesos del Sistema de Gestidon de la linea de produccion Prestar servicio de
fabricacion e instalacion de estructuras de vidrio, segun registros generados en los
procesos relacionados como “Orden de trabajo”, codigo FOR-TEC-003; “Presupuesto”,
codigo FOR-TEC-002; Informe de gestion codigo FOR-TEC-008, entre otros.
Genera, a partir de la evaluacion y el analisis del desempeno de los procesos del
Sistema de Gestion, acciones correctivas y preventivas con el fin de alcanzar los
resultados planificados y la mejora continua de sus procesos.
Establece circulos de calidad para el andlisis de las no conformidades u otras
situaciones y genera las acciones correctivas o preventivas segun el caso.
Cuando se requiere, la organizacién efectia contratos con empresas que prestan
servicios de esmerilado, templado o de canto pulido. Esta contratacion se realiza en el
marco de la legislacion vigente y, en la misma, se asegura el control de los procesos

asociados.

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

El Sistema para gestionar la Calidad en la empresa Tecnoalumi C.A. Se apoya en los siguientes

documentos:

Politica de la Calidad, codigo FOR-TEC-004 (véase anexo 3).

Objetivos de la Calidad, codigo FOR-TEC-008 (véase anexo 4).

Manual del Sistema para gestionar la Calidad, cédigo MAN-TEC-010.

Control de documentos y registros”, cédigo PRO-TEC-003 ( véase anexo 5).

Norma para la prestacion del servicio de fabricacion e instalacion de estructuras de
vidrio, codigo NOR-TEC-001 (véase anexo 6)

Seguimiento, control y mejora del Sistema de Gestidén, cédigo PRO-TEC-004 (véase

anexo 7).
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Estos documentos, asi como los registros que se generan en el Sistema de Gestion se

controlan a través del documento “ Control de documentos y registros del Sistema de Gestion

”, codigo PRO-TEC-003 ( véase anexo 5), el cual establece los criterios para :

a) Aprobar los documentos, en cuanto a su adecuacion, antes de su emision.

b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente.

c) Asegurar que se identifican los cambios y el estado de revision actual de los
documentos.

d) Asegurar que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de uso.

e) Asegurar que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables.

f) Asegurar que se identifican los documentos de origen externo y se controla su
distribucion.

g) Identificar, almacenar, proteger, recuperar, retener (tiempo), y disponer de los registros
del Sistema de Gestion.

h) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificacion

adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razoén.
VIIl. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION

COMPROMISO DE LA DIRECCION

El Gerente dela empresa Tecnoalumi C.A., es responsable de hacer cumplir todos los
requisitos establecidos en este manual y demas documentos del Sistema de Gestién. Es
responsable de participar en el establecimiento y aprobacién de la Politica de la Calidad, de la
formulacion y ejecucion del Plan de la Calidad, de la formulacion y ejecucion del presupuesto y
de informar continuamente al personal, la importancia de satisfacer los requisitos de los

clientes, del servicio, legales y reglamentarios y de realizar la revision del Sistema de Gestion.

PLANIFICACION

Objetivos de la Calidad

Los Objetivos de la Calidad de la empresa Tecnoalumi C.A. son coherentes con la Politica de la
Calidad. Estan plasmados en el documento “Objetivos de la Calidad”, cédigo FOR-TEC-008
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(véase anexo 4). El comportamiento de los indicadores asociados a estos objetivos se registra

en el informe de gestiéon mensual.

Planificacion del Sistema de Gestién de la Calidad

La empresa Tecnoalumi C.A establece un “Plan de la Calidad”, cédigo PLA-TEC-009 (véase
anexo 12) con el fin de dar cumplimiento a los requisitos generales del Sistema de Gestién y a
los Objetivos de la Calidad establecidos. Este Plan es revisado anualmente para asegurar su

integridad en cuanto a la planificacion e implementacion de cambios en el Sistema de Gestion.

Representante de la Direcciéon
La empresa Tecnoalumi C.A ha designado un Coordinador, con independencia de otras
responsabilidades, a quien se le ha otorgado la autoridad y responsabilidad para

asegurar el mantenimiento y mejoramiento del Sistema de Gestion, asi como también:

* Informar a la alta direccion de la empresa sobre el desempenio del Sistema de Gestion vy
de cualquier necesidad de mejora.
* Asegurar que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos

los niveles de la empresa.

Este Coordinador, en caso de ser necesario, se relaciona con organizaciones externas sobre

asuntos relacionados con el Sistema de Gestion.

COMUNICACION INTERNA

El proceso de comunicacién interna se asegura a través de medios impresos, electrénicos y
orales, de forma tal que la informacién sobre la eficacia del Sistema de Gestion llegue a los
niveles necesarios, para la toma de decisiones 6ptimas en cada etapa del proceso “Prestar
servicio de fabricacion e instalaciéon de estructuras de vidrio”, que permitan mantener la eficacia

del mismo.
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IX. RECURSOS

PRESUPUESTO

La empresa Tecnoalumi C.A., de acuerdo con los lineamientos establecidos y el contenido del
Plan de la Calidad, determina y gestiona los recursos necesarios para implementar, mantenery
mejorar continuamente la eficacia de su Sistema de Gestion. Estos recursos incluyen los
necesarios para el cumplimiento de los requisitos de los clientes del servicio, con el fin de

aumentar su satisfaccion.

Los recursos son formulados en el presupuesto anual y quedan registrados en el Plan de la
Calidad, tomando en consideracion la planificacion anual de actividades para la gestién de la
fabricacion e instalacion de estructuras de vidrio de acuerdo con los requerimientos de los

clientes.

RECURSOS HUMANOS

Cultura Organizacional

En la empresa Tecnoalumi C.A. la Mision, Vision, Politica de la calidad, Objetivos de la Calidad
y Valores constituyen su cultura organizacional y fundamentan la inspiracion y orientaciéon del
pensamiento y accion de todos sus trabajadores.
* Misién
La mision de la empresa Tecnoalumi C.A. es su razén de existir. Esta expresa qué es la

organizacién HOY (véase anexo 8).

Misién de la empresa Tecnoalumi C.A.
“Ofrecer servicios de fabricacion e instalaion de estructuras de vidrio que satisfagan las

necesidades de la region, de forma rentable, a precios competitivos y con excelente calidad”.

* Visién
La Vision es la imagen del futuro deseado que buscamos crear con nuestros esfuerzos y

acciones. Es la brujula que guia a lideres y colaboradores. Es aquello que permitira que
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todas las cosas que se hagan, tengan sentido y coherencia (véase anexo 9).

Vision de la empresa Tecnoalumi C.A.
“Ser una empresa lider en la fabricacion e instalacion de estructuras de vidrio, con un personal
altamente calificado y tecnologia de punta, que ofrece un servicio de calidad que satisface
las necesidades de los clientes, empleados, comunidad y accionistas; crece en forma

sostenida y con gran presencia en el mercado nacional”.

e« Valores

Los valores refuerzan las costumbres, habitos y creencias existentes en la em presa,

dando vida a la cultura organizacional, (véase anexo 10).

Valores de la empresa Tecnoalumi C.A.

Respeto: Reconocer el valor de los demas y tratarlo de acuerdo a su dignidad.

Compromiso: Esforzarse por contribuir con los objetivos de la empresa.

Honestidad: Comportarse y expresarse con coherencia y sinceridad, respetando las normas de
la empresa y de la sociedad.

Constancia: Conseguir los objetivos pese a las dificultades.

Participacion: Considerar la opinion de los demas.

Enfoque al Cliente

La empresa Tecnoalumi C.A. transmite a su personal la importancia de satisfacer al cliente,
asegurando que se determinen los requisitos relacionados con el servicio, con el fin de lograr
su satisfaccion. Para ello ha establecido mecanismos tales como reuniones, charlas,

informacién en carteleras, encuestas de satisfaccion del cliente y otros.

Politica de la calidad

La “Politica de la Calidad”, codigo POL-TEC-004 (véase anexo 3), de la empresa Tecnoalumi
C.A. es adecuada a los propdsitos de la misma. Es un compromiso para satisfacer los
requisitos del Sistema de Gestion y de la mejora continua de su eficacia, es un marco de
referencia para establecer y revisar los Objetivos de la Calidad, se comunica a todo el personal
para asegurar su entendimiento y es revisada continuamente para asegurar su permanente

adecuacion.
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La Politica de la Calidad ha sido definida, discutida y aprobada por la empresa, quien expresa,
a través de ella, total compromiso con la plena satisfaccion de sus clientes y el mejoramiento

continuo de la eficacia del Sistema de Gestion.

La Politica de la Calidad es difundida a todo el personal de la empresa a través de charlas, car-

teleras y vallas, entre otros elementos comunicacionales.

Descripciones de Cargo
El personal de la empresa Tecnoalumi C.A., tiene definida sus competencias, asi como la
educacion y la experiencia minima, en la “Descripcion de cargo”, codigo

FOR-TEC-011, que se encuentran archivadas en el expediente de cada trabajador .

La empresa se asegura que cada persona que la integra conozca la descripcidén del cargo que
desempena y la importancia de las actividades que realiza para la prestacion del servicio, asi

como su contribucion al logro de la politica y de los objetivos de la calidad.

Formacioén del personal

El mantenimiento y la mejora de las competencias de todo el personal de la empresa
Tecnoalumi C.A. se realiza mediante la educacién y la formacién apropiadas y el desarrollo
continuo de sus habilidades, lo cual se desprende de la evaluacién de desempefio y de las

proyecciones del cargo en cuanto a su desarrollo y evolucién dentro de la empresa.

La formacion del personal debe estar orientada a la busqueda de ampliar sus conocimientos y
competencias, de acuerdo a las necesidades de la empresa y orientado por el cumpliendo del

perfil requerido.

El adiestramiento del personal se hace de acuerdo a las siguientes estrategias:
e Capacitacion en el puesto de trabajo: instruccion que se recibe en el puesto mientras se
trabaja (rotacion de puestos de trabajo, suplencias, asignaciones).
e Capacitacion fuera del puesto de trabajo: cursos, charlas con instructores internos o

externos.



) Codigo: MAN-TEC-001
1J 1 ff ]J Pag.: 31 de 58
ey ¥ B Revision: 0

—
=

Manual del Sistema de Gestién

Evaluacion de desempeno

La evaluacién del desempeno del personal se realiza una vez al afo, esta esta a

cargo de los supervisores, quienes determinan las brechas del personal con respecto

a las habilidades y experiencia que deben tener para continuar creciendo dentro de la

organizacion.

La Evaluacién de Desempefio cumple con los siguientes propdsitos:

Medir con precision el desempefio laboral.

Justificar las recompensas otorgadas a los individuos, son lo cual se establece la
diferencia entre el elevado y bajo rendimiento.

Definir las estrategias de formacion que el evaluado necesita para mejorar su
desempefo en el puesto actual y para prepararse para futuras responsabilidades.

La evaluacién debe ser de 360 grados, evaluacion de parte de los jefes, companeros,
subordinados vy clientes.

La evaluacién del desempeno debe basarse en un analisis de los requerimiento del
cargo y como se reflejan en los estandares de desempefio.

Los evaluadores deben ser capacitados para que comprendan la légica del proceso.

Los evaluadores seleccionados deben poder observar a los evaluados de manera
continua y regular y no limitar la evaluacion al periodo de evaluacion establecido.

No sobrecargar a los evaluadores de evaluados, ya que la capacidad para identificar
diferencias de desempefio decae y ademas se fatigara cuando tenga que evaluar
muchas personas.

Las dimensiones y los estandares de desempefo debe definirse claramente vy

comunicarse a los trabajadores.

El sistema de evaluacién de desempefio no debe utilizarse para discriminar a los

empleados por su edad, género, caracter étnico, etc

Reclasificaciones

En la empresa Tecnoalumi C.A., el personal es reclasificado minimo cada 5 afios y en

concordancia con su evolucién en el desempefio de sus funciones y conocimientos adquiridos
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con respecto al cargo superior.

INFRAESTRUCTURA Y AMBIENTE DE TRABAJO
La empresa Tecnoalumi C.A. determina, proporciona y gestiona el mantenimiento de sus
equipos e infraestructura asociada, necesarios para prestar el servicio de fabricacion e

instalacion de estructuras de vidrio.

Infraestructura de la empresa
Esta empresa posee una infraestructura instalada conformada por:
* (01) Un galpon con una oficina y area de almacenamiento y taller.

(01) Un camiodn para el traslado del vidrio y estructuras.
* (01) Un monta cargas.
(04) Mesas de corte.
* (01) Una Perforadora de vidrio.
(01) Una Lijadora de vidrio.
(02) Dos computadoras.
* Red de comunicaciones e internet.

* Herramientas varias para la fabricacion e instalacion de las estructuras de vidrio.

Ambiente de Trabajo

La empresa Tecnoalumi C.A. determina y gestiona continuamente las condiciones para un
ambiente de trabajo que permita alcanzar la conformidad del servicio prestado. Este ambiente
se caracteriza por un liderazgo comprometido con la capacitacion permanente de su recurso
humano, el adecuado equipamiento de las areas de trabajo, la determinacién de los riesgos
ocupacionales y la promocion de la participacién en el mejoramiento continuo de los procesos y

en actividades sociales y deportivas.
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X. REALIZACION DEL SERVICIO

PLANIFICACION DEL SERVICIO

Generalidades

La empresa Tecnoalumim C.A., planifica y desarrolla los procesos para la fabricacion e
instalacion de estructuras de vidiro, esta planificacion se establece en la Gerencia, y se
configura en el Plan de la Calidad y en las 6rdenes de trabajo, siendo la misma coherente con

los requisitos de los otros procesos del Sistema de Gestion.
Para establecer esta planificacion se consideran los siguientes aspectos:

* Los Objetivos de la Calidad y los requisitos establecidos para la prestacién del servicio
de fabricacion e instalacion de estructuras de vidrio, segun el documento “Normas para
la Prestacion del Servicio de Fabricaciéon e Instalacion de Estructuras de Vidrio”, cédigo
NOR-TEC-001 (véase anexo 6), asi como:

* Los procesos, documentos y recursos necesarios para la ejecucion del proceso medular.

* Las actividades de verificacion, medicién, seguimiento, inspeccion y control, que
aseguren la prestacion del servicio, asi como los criterios para su aprobacion.

* Los registros necesarios para evidenciar objetivamente la calidad del servicio prestado y

el cumplimiento de los requisitos del cliente, segun la realimentacion del cliente.

Los resultados del proceso de planificacion incluyen el Plan de la Calidad, la Orden de Trabajo,
la planificacion del mantenimiento de los equipos, el informe de gestién y los registros

respectivos de la ejecucion de los procesos, entre otros.

Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio

El Departamento de Administracion y Gestidon considera los requisitos establecidos por los
clientes en el formulario “Presupuesto”, codigo PRE-TEC-002, anexo a la Norma para
prestacion del servicio de fabricacion e instalacion de estructuras de vidrio, los no establecidos

por los clientes pero necesarios para la prestacion del servicio, los requisitos legales y
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reglamentarios, asi como cualquier otro adicional, que sea necesario para la prestacién del

servicio de manera eficaz, que favorezca la satisfaccion de los clientes.

Revisién de los requisitos relacionados con el servicio

Los presupuestos emitidos para los servicios de fabricacion e instalacion a los clientes son
revisados y analizados por el Gerente General y tramitados por el Departamento de
Administracion y Gestion y el Departamento de Fabricacion, de acuerdo con el documento
“Normas para la Prestacion del Servicio de Fabricacion e Instalacion de Estructuras de Vidrio”,
cédigo NOR-TEC-001, (véase anexo 6).

Esta revisidon permite asegurar que:
* Los requisitos del servicio estan definidos.
» Se resuelven las diferencias entre los requisitos solicitados por los clientes y la
capacidad de la empresa para su cumplimiento.

* La empresa tiene la capacidad para prestar el servicio en los términos solicitados.

Cuando el presupuesto, no establece completamente los requisitos del servicio a prestar, la
empresa confirma con el cliente los datos necesarios antes de la aceptacion formal y

generacion de la Orden de Trabajo.

Todo cambio en los requisitos del servicio es documentado y registrado por el Departamento de
Adminstracion y Gestion, el cual se asegura de que tales cambios son realizados por el
personal responsable de su autorizacién y tramitacién, y comunicados al personal a cargo de

Su ejecucion.

Comunicacién con el cliente
La comunicacion con los clientes de la empresa Tecnoalumi C.A. es de vital importancia para la
prestacion del servicio con calidad. Tal relevancia conduce a determinar e implementar canales

eficaces para la comunicacién con los clientes, teniéndose entre los mas importantes:

» Comunicacion directa a través de teléfono, fax y correo electronico para dar y obtener

informacion sobre el servicio.
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* Reuniones con los clientes para el seguimiento de las ordenes de trabajo, consultas,

responder preguntas, observaciones y aclarar modificaciones, incluyendo las quejas y

los reclamos que ocurrieren respecto al servicio prestado.

De estas reuniones e intercambios de informacion, la empresa mantiene los registros

respectivos.

DISENO Y DESARROLLO
La empresa Tecnoalumi C.A. planifica y controla el disefio y desarrollo realizado para la
fabricacién e instalacién de la estructura de vidrio, para esto considera:

* Los requisitos funcionales y de desempefio,

* Los requisitos legales y reglamentarios aplicables,

* Lainformacién proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable.

* Informacion adicional sobre el producto.

* Las consultas, contratos o atencidon de pedidos, incluyendo las modificaciones.

* Laretroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

Los resultados de la planificacion del disefio y desarrollo es plasmada en la “Orden de trabajo”
cédigo FOR-TEC-003, anexo del documento “Normas para la Prestacion del Servicio de
Fabricacion e Instalacion de Estructuras de Vidrio”, cédigo NOR-TEC-001, (véase anexo 6).,
esta Orden de Trabajo es revisada y validada por los responsables de proceso y el cliente
segun aplique, asegurando que esta cumple con los requisitos del disefio y desarrollo del

producto.

Los cambios del disefio y desarrollo se identifican y registran en la “Orden de trabajo’,
adcionalmente se revisan, verifican y validan, segun sea apropiado, y aprobarse antes de su

implementacién. Estos cambios son registrados en la “Orden de Trabajo”.
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COMPRAS
Proceso de compras
La empresa Techoalumi C.A. realiza la gestién de compras desde el origen del requerimiento, a

través de la Orden de Compra, Stock de AlImacén y demas requerimientos puntuales.

Al efecto, se aplica el procedimiento “Solicitar bienes, materiales y servicios”, cédigo PRO-TEC-
001 (véase anexo 11), para asegurar que los bienes, materiales y servicios solicitados se
corresponden con los requisitos especificados, segun formulario “Solicitud de bienes vy

materiales”, cédigo FOR-TEC-005 (véase anexo 12).

La empresa Tecnoalumi C.A., evalia en la reunién de gestién la capacidad técnica de sus
proveedores, de cumplir con los requerimientos, los resultados de esta evaluacién son
registrados en la Minuta de la reunién, asi como también las acciones pertinentes producto de

esta evaluacion.

Informacion de compras
La empresa Tecnoalumi C.A., antes de realizar la compra, asegura la adecuacion de los

requisitos de compra de los materiales, bienes y servicios a adquirir con respecto a lo requerido

y establecido en la “Solicitud de bienes y materiales”, codigo FOR-TEC-005. Las discrepancias

o dudas a este respecto, son resueltas antes de la realizacién de la compra.

Verificacion de los productos comprados

La empresa Tecnoalumi C.A., en el procedimiento “Solicitar bienes, materiales y servicios”,
codigo PRO-TEC-001 (véase anexo 12), contempla la inspeccién y demas actividades que
aseguran que los bienes, materiales y servicios adquiridos cumplen con los requisitos de
compra especificados, asi como las disposiciones para la verificacion y la liberacién de bienes,

materiales y servicios en las instalaciones del proveedor, cuando se considere necesario.
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SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL PRODUCTO

La empresa Tecnoalumi C.A., planifica sus actividades de fabricacién e instalacion de
estructuras de vidrio funcion de lo establecido en los presupuestos generados a los clientes,
una vez estos aprobados, se establece la planificacion de los trabajos en la “Orden de Trabajo”,
codigo FOR-TEC-003, en funcién de la cual se ejecuta la fabricacion e instalacion. En esta
Orden de Trabajo se establecen los requisitos del producto en cuanto al servicio solicitado, esta
informaciéon sirve para verificar el cumplimiento, en todas sus etapas, de la prestacion del
servicio. En este mismo formulario se mantiene evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion a través de las firmas que autorizan tanto del presupuestos como la ejecucion de
los trabajos. En caso de no haber cumplido con los requisitos especificados, en su totalidad, se
genera un Servicio no Conforme haciendo uso del formulario “Seguimiento del servicio o
producto no conforme”, coédigo FO-TEC-009 asi como los lineamientos establecidos en el
documento “Seguimiento, control y mejora del Sistema de Gestion”, céodigo PRO-TEC-002,

(véase anexo 7)

Para la prestacion del servicio se coordina con el cliente la realizacion del mismo con el fin de
lograr el cumplimiento de sus requisitos segun se estipula la “Norma para la prestacién del

servicio de fabricacion e instalacion de estructuras de vidrio”, codigo NOR-TEC-001.

La empresa, se asegura de la disponibilidad y uso continuo de los dispositivos de seguimiento

y medicion en todas las etapas del proceso, los diferentes productos que se van generando a lo

largo de todo el proceso son verificados en cuanto a sus especificaciones con los equipos o
herramientas requeridos, debidamente calibradas. El seguimiento también se hace con el

cliente y la forma en que se van cumpliendo sus requisitos, a través de llamadas telefonicas.

Antes de su entrega al cliente el producto o servicio prestado es validado con respecto al

cumplimiento de los requisitos establecidos en la Orden de Trabajo.
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CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME

La empresa Tecnoalumi asegura que el servicio o producto no conforme con los requisitos, se
identifica y controla para prevenir su prestacion o uso no intencional. Los controles,
responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del servicio o producto no
conforme estan definidos en el procedimiento “Seguimiento, control y mejora del Sistema de
Gestion”, cédigo PRO-TEC-002, (véase anexo 7)

La empresa establece el tratamiento del servicio o producto no conforme tomando una o mas

de las siguientes acciones:

» Acciones para eliminar la no conformidad detectada.
» Autorizacion de la prestacion o aceptacion bajo concesién por una autoridad pertinente
y, cuando sea aplicable, por el cliente.

» Tomando acciones para impedir la prestacion del servicio originalmente previsto.

Se mantienen registros de la naturaleza de las no conformidades y de las acciones tomadas
posteriormente, incluyendo las concesiones que se han obtenido, segun el formulario “Registro
y seguimiento de no conformidades y acciones correctivas/preventivas”, codigo FOR-TEC-010,
anexo al documento “Seguimiento, control y mejora del Sistema de Gestion”, codigo PRO-TEC-

002, (véase anexo 7).

Las no conformidades detectadas durante la prestacion del servicio o realizacion del producto
son corregidas y sometidas a una nueva verificacién para demostrar la conformidad con los
requisitos.

Identificacién y trazabilidad
A la Orden de Trabajo, se le asigna un numero correlativo con la cual se identifica el servicio a
través de todo el proceso, con el fin de controlar y registrar el mismo en todas las etapas de su

ejecucion.
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Propiedad del cliente

La empresa Tecnoalumi C.A. cuida y preserva los bienes propiedad del cliente, si el cliente
entrega un bien, éste es identificado con el numero de Orden de Trabajo que tiene asignado el
servicio, haciendo uso del formulario “Propiedad del Cliente”, cédigo FOR-TEC-006, anexo a la
“‘Norma para la prestacién del servicio de fabricacion e instalacion de estructuras de vidrio”,

coédigo NOR-TEC-001, (véase anexo 6). y preservado para evitar danos.

En caso de dafo o pérdida la empresa Tecnoalumi C.A., se hace responsable, registra y

comunica al cliente todo lo referente al caso.

Preservacion del producto

La empresa Tecnoalumi. C.A., embala todas las partes del producto antes y durante su
fabricacion e instalacion, segun aplique, asi mismo en caso de ocurrir algin dano en la
estructura de vidrio instalada, esta se hace responsable de su correccion, garantizando asi la

correcta preservacion del producto antes de su entrega.

Control de los dispositivos de seguimiento y de medicién
La empresa Tecnoalumi C.A., calibra sus equipos de medicién 1 vez al afo y mantiene los

registros de la misma en el expediente de cada equipo o herramienta.

La empresa se asegura la validez de los resultados de los dispositivos de medicién, en cuanto
a:

* Lo concerniente a la calibracion o verificacion, a intervalos especificados o antes de su
utilizacion, comparado con patrones de medicion nacionales o internacionales y el
registro de la base utilizada para la calibracién o la verificacién en el caso de que no
existan tales patrones.

» El ajuste o reajuste de los equipos e instrumentos de medicion segun sea necesario.

* La identificacion de los equipos e instrumentos de medicion determinando el estado de
calibracion.

* Proteccién contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion.
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* Proteccién contra los dafios y deterioro durante la manipulacién, mantenimiento y

almacenamiento.

Todo esto segun lo establecido en el procedimiento “Controlar Equipos y Herramientas”,
cédigo PRO-TEC-002, (véase anexo 13).

La empresa evalua y registra la validez de los resultados de las mediciones anteriores, cuando
detecta que el equipo no esta conforme con los requisitos, toma las acciones apropiadas sobre
el equipo y sobre cualquier producto afectado. Se mantienen registros de los resultados de la

calibracién y la verificacion de los equipos de medicion en los expedientes de estos equipos.
XI. SEGUIMIENTO, CONTROL Y MEJORA DE LA GESTION

Generalidades
El Seguimiento, control y mejora del Sistema de Gestidn es planificado y registrado en el “Plan
de la Calidad”, cédigo PLA-TEC-009, (véase anexo 12), en funcién de:

» Demostrar la conformidad del servicio aéreo con respecto a los requisitos del cliente,
* Asegurarse de la conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad.

* Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

Satisfaccién del cliente

La empresa Tecnoalumi C.A., mide el grado de satisfaccion de los clientes con respecto al
cumplimiento de sus requisitos. EI mecanismo usado para obtener y utilizar la informacion es la
aplicacion de la “Encuesta de Satisfaccion del Cliente”, codigo FOR-TEC-001, anexa al
documento “Seguimiento, control y mejora del Sistema de Gestion”, codigo PRO-TEC-004
(véase anexo 7). La medicidn de la satisfaccion del cliente se realiza dos veces al afio, en Julio

y Diciembre y los resultados son revisados en la reunion de gestiéon mas préxima a realizarse.
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Revisiones internas
La empresa Tecnoalumi lleva a cabo revisiones internas, por lo menos una vez al afo, al

Sistema de Gestion adoptado, a fin de determinar si:

* Son conformes con las disposiciones planificadas.

* Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Para esto, contrata el servicio de un profesional con experiencia en Sistema de Gestion de la

Calidad y auditorias de gestion.

Los resultados de las revisiones son discutidos y tratados en la reunion de gestion mas proxima
a realizarse y todos los responsables de los procesos se aseguran de que se toman acciones,

sin demora injustificada, para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.

El Coordinador del Sistema de Gestion de la empresa es el responsable de hacer las

actividades de seguimiento, las cuales incluyen la verificacion de las acciones tomadas.

Seguimiento y control de los procesos
En la empresa Tecnoalumi C.A. se elabora un informe de gestion mensual o trimestral, en el
cual se muestra el desempefio de los procesos a través del grafico de los indicadores de

gestion y su capacidad de cumplir con lo planificado.

Del andlisis del comportamiento de los indicadores se determina la aplicacion de correcciones y
acciones correctivas, segun sea conveniente, para asegurar la conformidad de la prestacion del
servicio y la eficacia del Sistema de Gestion. Este informe se realiza en el formulario “Informe
de gestion, cédigo FOR-TEC-008, anexo al procedimiento “Seguimiento, Control y Mejora del
Sistema de Gestion, PRO-TEC-004, (véase anexo 7).

Anidlisis de datos
La informacion de los procesos de la empresa Tecnoalumi C.A. y sus resultados se determina,

recopila y analiza mensualmente o trimestralmente en el informe de gestion, el cual permite
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analizar el Sistema de Gestidn, para demostrar la idoneidad y eficacia, asi como para evaluar
donde puede realizarse la mejora continua. Esto incluye los datos generados del resultado del
seguimiento y medicién de los procesos de gestién de la fabricacion y la instalacién y de

cualquier otra fuente pertinente.
Este analisis proporciona informacion sobre:

» La satisfaccion de los clientes.
* La conformidad con los requisitos del producto o servicio.
* Las caracteristicas de los procesos y de la prestacion del servicio, incluyendo las

oportunidades para llevar a cabo acciones correctivas y preventivas.

* Los proveedores.

Acciones Correctivas, Acciones Preventivas y Mejora continua.
La empresa Tecnoalumi C.A. mejora continuamente la eficacia de su Sistema de Gestion,
mediante los resultados de las auditorias, el analisis de los datos, las acciones correctivas y

preventivas y la revision por la direccion.

Anualmente, la empresa elabora el “Plan de la Calidad”, cédigo PLA-TEC-009, (véase anexo
12), donde establecen las acciones de mejora continua. Estas acciones son registradas en el
formulario “Registro y seguimiento de no conformidades, acciones correctivas y preventivas”,
cédigo FOR-TEC-010 y su seguimiento se hace a través de lo plasmado en el informe de

gestion, mensual o trimestral.

La empresa Tecnoalumi C.A. implementa la metodologia de circulos de calidad para el
tratamiento de las no conformidades del Sistema de Gestién, asi como para la generacién de

acciones preventivas o de mejoras.

Acciones correctivas y preventivas.
La empresa Tecnoalumi C.A., a través del procedimiento “Seguimiento, control y mejora del

Sistema de Gestién”, codigo PRO-TEC-004 (véase anexo 7), determina los lineamientos y
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acciones tendientes a identificar y eliminar las causas de las no conformidades con objeto de
prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no

conformidades encontradas.

Asi mismo establece los lineamientos para identificar y eliminar las causas de las no
conformidades potenciales con objeto de prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas son

apropiadas a los efectos de las no conformidades potenciales encontradas.

REVISION POR LA DIRECCION

Generalidades

La empresa Tecnoalumi C.A. realiza revisiones periddicas al Sistema de Gestién en la Reunién
de Gestidén mensual o trimestral, en la cual se asegura que su funcionamiento sea conveniente,
adecuado, eficaz y evalua el sistema para determinar si existen oportunidades de mejora o

necesidades de cambios, incluyendo la Politica y los Objetivos de la Calidad.
En esta revisidon como minimo se incluyen, los aspectos siguientes:

a) Validacién de la minuta de la dltima reunién.

b) Resultados de las revisiones interna realizadas.

c) Retroalimentacion del cliente, con relacion al servicio (encuestas de satisfaccion del
cliente, quejas, etc.).

d) Evaluacion del desemperio de los procesos y de la conformidad del servicio, indicadores
de gestion.

e) Estado de las acciones correctivas y preventivas implementadas.

f) Estado de las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas.

g) Cambios que podrian afectar el Sistema de Gestién, incluyendo la Politica de la Calidad.

Todas las decisiones y acciones que sean producto de las revisiones por la direccion son
registradas en el formulario “Minuta de Reunién”, cédigo FOR-TEC-012, anexo al documento

“Seguimiento, control y mejora del Sistema de Gestion”, cédigo PRO-TEC-004 (véase anexo 7)
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Resultados de la revision

Los resultados de las revisiones realizadas al Sistema de Gestidén de la Empresa Tecnoalumi

C.A. incluyen las decisiones y acciones relacionadas con: la mejora de la eficacia del Sistema

de Gestion y los procesos relacionados con la fabricacidn e instalacion, la mejora del servicio

en relacion con los requisitos establecidos por el cliente y las necesidades de recursos.

10.
11.
12.
13.

Xll. ANEXOS

Mapa de procesos “Prestar servicios de fabricacion e instalacién de estructuras de
vidrio”, codigo MAP-TEC-003.

Organigrama por procesos y funcional de la Empresa Tecnoalumi C.A., cédigo ORG-
TEC-001 y ORG-TEC-002.

Politica de la calidad proceso “Prestar servicios de fabricacion e instalacion de
estructuras de vidrio”, cédigo POL-TEC-004.

Objetivos de la calidad proceso “Prestar servicios de fabricacién e instalacion de
estructuras de vidrio”, codigo OBJ-TEC-008.

Procedimiento “Control de Documentos y Registros”, cédigo PRO-TEC-003.

Normas para la prestacion del servicio de fabricacién e instalacion de estructuras de
vidrio”, cédigo NOR-TEC-001.

Procedimiento “Seguimiento, control y mejora del Sistema de Gestién”, cdédigo PRO-
TEC-004.

Mision de la empresa Tecnoalumi C.A., codigo MIS-TEC-005.

Visién de la empresa Tecnoalumi C.A., cédigo VIS-TEC-006.

Valores de la empresa Tecnoalumi C.A., cédigo VAL-TEC-007.

Procedimiento “Solicitar bienes, materiales y servicios”, codigo PRO-TEC-001.

Plan de la Calidad, cédigo PLA-TEC-009.

Procedimiento “Controlar Equipos y Herramientas ”, cédigo PRO-TEC-002.



: ; Cédigo: MAN-TEC-001
! ‘:jjq ™ Pag.: 45 de 58

0 Revision: 0

Manual del Sistema de Gestién

ANEXO 1. Mapa de procesos

Facha de elaboracién | Fecha de aprebacion
| ] q 06/09/2015
i ‘ajﬂ’mi MAPA DE PROCESOS Revisién No. 0 MAP - TEC - 003
ENTRADAS PROCESOS SALIDAS
Procesos gerenciales
Clientes Planificar y desplegar la ” Controlary mejorar la Clientes
gestion gestion

|

Leyesy Procesos medulares

regalementos .
- i Producto
“ Montaje e Instalacion

=

Politicas Fabricacion
industriales

Requisitos y
expectativas

de los

clientes Procesos de apoyo
Publicidad -
Ventas
Recursos
Compras humanos

Administracion

Elaborado por: Fhiona Segovia |Conformado por: Aprobado por:
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| Alumi

Fecha de elaboracién
06/09/2015

ORGANIGRAMA

Fecha de aprobacicn

Revisién No. 0

POR PROCESOS

ORG-TEC-001

Gerencia de Tecnoalumi
CA.

]

Administracion y Gestion

Montaje e
instalacion

Publicidad y

Fabricacion Ventas

Compras

Elaborado por: Fhiona Segovia

Conformado por:

Aprobado por:

Fecha de elaboracién | Fecha de aprobacién
| "ﬁj" T‘_ﬂj ORGANIGRAMA 06/09/2015
= i L] POR FUNCIONES Revisidgn No. 0 ORG-TEC-002
Presidente
| |- Secretaria
- Administrador
- Coordinador del Sistema de Gestion
Gerente
General
[ |
Asistente
Administrativo S L Tl
|
[ I |
Cristalero IR L Instalador
aluminio
[ I |
I
Ayudante
Elaborado por: Fhiona Segovia |Conformado por: Aprobade por:
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ANEXO 3. Politica de la Calidad

" POLITICA DE LA, [/ s tormeen] fechuamprmbucitn
3 = LLE AR CALIDAD Revision No. 0 POL - TEC - 004

Ofrecer servicios de fabricacion de
estructuras de aluminio y vidrio, con
oportunidad y seguridad, con un
personal altamente capacitado y
comprometido con la mejora continua
de los procesos y la satisfaccion de
nuestros clientes 'y demas partes
interesadas.

‘ Elaborado por: Fhiona Segovia ‘Conformado por: Aprobado por:
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ANEXO 4. Objetivos de la Calidad.
ha de elaboracién | Fechad bacié
] ﬂjw j‘ OBJETIVOS DE LA Fecha ngggafz%rla;mn 2Cha de apropacion
\_3 AL CALIDAD Revisién No. 0 0BJ- TEC - 008
T Indicador
IEIvG Nombre Formula
Aumentar la cs = Contidad ds seTvicios no conformes i
conformidad del [Servicios conformes ~ " Cantidad de servicios prestados
servicio.
Mantener la

seguridad en los
procesos de

Accidentalidad

Numero de accidentes.

fabricacion.

Capacitar al Cumplimiento del Plan de crpp o COntde actividades deformacibn sjecuadas

personal formacion del personal Sant ds acrindades plani ficadas
Cumplimiento del plan de CPM = Contidad ds octividadses gjscutodes e

mejora

Cantidad de actividades planificadas

Aumentar la
satisfaccion de
los clientes

Satisfaccion de los clientes

2., \Grodo de satisfoccion) 1

=

Limn(D)

Elaborado por: Fhiona Segovia

Conformado por:

Aprobado por:
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ANEXO 5. Procedimiento “Control de documentos y registros”
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PROCEDIMIENTO CONTROL DE
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06 de octubre de 2015
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Il. HOJA DE APROBACIONES

Procedimiento “Control de documentos y registros”

Nombre Cargo Firma Fecha
Elaborado por Fhiona Segovia Ingeniero Industrial 15/10/15
Luis Hernan Loyola Gerente General de
Aprobado por Larrea Tecnoalumi C.A. 20110015
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VL.

lll. CONTENIDO

PORTADA

OBJETIVO

ALCANCE

DEFINICION DE TERMINOS CLAVES
INSTRUCCIONES

Instrucciones generales

Instrucciones especificas

ANEXOS

. OBJETIVO

Establecer los controles necesarios para la elaboracion, aprobacion, revision, actualizacion,

identificacion, distribucion, legibilidad y manejo de los documentos y registros segun aplique,

que forman parte del Sistema de Gestién de la empresa Tecnoalumi C.A.

Il. ALCANCE

Este procedimiento aplica para los documentos que se elabora 0 mantienen en la empresa

Tecnoalumi C.A.

ll. DEFINICION DE TERMINOS CLAVES.

Los términos claves que aplican a este procedimiento se pueden consultar en el Manual del

Sistema de Gestion de la empresa Tecnoalumi. C.A.
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IV. INSTRUCCIONES

Instrucciones generales

El cumplimiento de los lineamientos establecidos en este documento es
responsabilidad de los usuarios y de la Alta Direccién de la empresa Tecnoalumi C.A.
La documentacion del sistema de gestion puede presentarse en cualquier tipo de
medios, tales como papel o medios electrénicos.
Los documentos generados por los sistemas automatizados, solamente pueden ser
modificados por el departamento responsable de su administracion, planificacién,
operacion y mantenimiento, estos son codificados y controlados por el propio
sistema, de manera que este garantiza su vigencia.
Es responsabilidad de los departamentos, realizar la documentacion de sus procesos,
segun lo establecido en este procedimiento.
Es responsabilidad del Coordinador del Sistema de Gestion la elaboracion e
implementacion de este documento.
Todo documento del Sistema de Gestién debe:

e Ser aprobado antes de su utilizacion.

e Revisado y actualizado cuando sea necesario.

e Tener identificado los cambios y su estado de revision.

o Estar disponible para su utilziacion.

e Ser legibles e identificables (incluyendo los de origen externo).

o Ser distribuido de forma controlada.

o Estar debidamente almacenado y protegido.

¢ Retenido y recuperabe.

e Ser desincorporado una vez que se convierte en obsoleto, y en caso de

necesitarse en el Sistema, debe ser identificado claramente para evitar su

uso no intencionado.
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Instrucciones especificas

1. Documentos del Sistema de Gestion.

1.1 Clasificacion de los documentos

Los tipos de documentos que comprenden el Sistema de Gestidn son los siguientes:

Manual de la Calidad Documentos de Origen Externo
Politica de la Calidad Instrucciones de Trabajo
Obijetivos de la Calidad Formularios

Mapa de Procesos Registros

Procedimientos Documentos Adicionales

1.2 De la estructura de los documentos

1.2.1 Todos los documentos del Sistema de Gestion se elaboran haciendo uso de las
plantillas establecidas (véase anexo 1), segun aplique. Estos deben estar identificados con
un nombre o titulo y cddigo, deben tener fecha de aprobaciéon y numero de revision como
minimo. El tipo y tamafio de la letra debe ser: Arial 12, los titulos con numeracion y en
negritas segun aplique y la alineacion del texto “justificado”. Para el caso de los formularios,
matrices, planes, entre otros que requieran un menor numero de letra por su configuracion,

esta no puede ser menor de 8.

1.2.2 Todo formulario debe estar asociado a un documento del Sistema de Gestién donde se

describa la actividad o tarea en la cual es utilizado.

1.3 Contenido de los documentos

Documento Contenido
Manual: MAN Logo / Cédigo / Revisién / Fecha de aprobacion / Titulo

Portada / Hoja de aprobaciones / Tabla de contenido / Introduccion /
Proceso / Organizacién / Sistema de Gestion / Planificacion del

Sistema de Gestién / Recursos / Realizaciéon del producto /
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Seguimiento, control y mejora de la gestion / Anexos.

Procedimiento: PRO | Logo / Cdédigo / Revision / Fecha de aprobacion / Titulo Portada /
Objetivo / Alcance / Definicion de términos claves / Instrucciones

generales / Instrucciones especificas / Anexos.

Instrucciones de Logo / Cédigo / Revisién / Fecha de aprobacion / Titulo
Trabajo: INS Portada / Objetivo / Alcance / Definicién de términos claves /

Instrucciones (Paso a paso).

e Instrucciones generales: Se indican las instrucciones de caracter obligatorio, las
responsabilidades, lineamientos, referencias normativas y reglas que se aplican para
el cumplimiento del procedimiento a nivel general y se identifican de la siguiente
manera:

¢ Instrucciones especificas: En las instrucciones especificas se indican los pasos a
seguir en el desarrollo del procedimiento y son subdivididas por aspectos o temas
gue se considere conveniente de acuerdo con la naturaleza del procedimiento que se
documenta.

Ejemplo:

Instrucciones Especificas
1 Para el primer nivel

1.1 Para el segundo nivel
1.1.1 Para el tercer nivel
2 Para el primer nivel

2.1 Para el segundo nivel, y asi sucesivamente siguiendo este

Formularios: FOR Logo / Cédigo / Revision / Fecha de aprobacion / Titulo / Instructivo

de llenado.

1.4 ldentificacion de los documentos
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Nombre: Hace mencion a la actividad que se va a desarrollar.

Cadigo: Las tres primeras letras corresponden al tipo de documento:

Manual: MAN Instrucciones de Trabajo : INS
Politica de la Calidad: POL Formularios: FOR:

Obijetivos de la Calidad: OBJ Procedimientos: PRO

Mapa de Procesos: MAP Plan de la Calidad: PLC
Valores: VAL Matriz: MAT

Mision: MIS Plano: PLA

Vision: VIS Mapa: MAP

Seguido, las siglas de la empresa “TEC” y finalmente el nUmero correlativo “000”.
Ejemplo: MAN-TEC-001

Fecha de aprobacion: Es la fecha en la cual es aprobado el documento y entra en vigencia.
Revisién: Corresponde al numero de revision del documento, si se esta implementando por
primera vez, la revision es “0”, si se estd haciendo la primera revision es “1” y asi

sucesivamente.

1.5 Aprobacion y distribucion de los documentos
1.5.1 Los Departamentos son responsables de garantizar que sus documentos estén
debidamente aprobados segun los lineamientos establecidos en este procedimiento.
1.5.2 Todo documento aprobado es incluido en la “Lista Maestra de Documentos Y Registros,
codigo FOR-TEC-013” (véase anexo 2).
1.5.3 Todo documento aprobado es distribuido de forma controlada, dejandose constancia de
su entrega en la Lista de Distribucion de Documentos, cédigo FOR-TEC-015 (véase anexo
3).
1.5.4 Todo documento debe ser aprobado siguiento dos niveles:

o Elaborado por: Nombre, Cargo y Firma del (los) Representante (s) de la

Direccion (s) como responsable (s) de la elaboracion del Documento .
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e Aprobado por: Nombre (s), Cargo (s) y Firma (s) de la (s) persona (s) que
dirige el Sistema de Gestidn como garante de su apego a los procesos de los

cuales se deriva y de su idoneidad.

1.6 Revisién y actualizacién de los documentos:

1.6.1 Los documentos del Sistema de Gestion son revisados y actualizados cuando se
considera conveniente para asegurar su adecuacion.

1.6.2 Luego de esta revision los documentos son nuevamente aprobados antes de su
emision, siguiendo los lineamientos descritos en este procedimiento.

1.6.3 Una vez revisados y adecuados los documentos, se registra la revisién junto a los
cambios realizados en el formulario “Lista de Revision de Documentos, FOR-TEC -014",

(Véase anexo 4).

1.7 Documentos obsoletos

1.7.1 Cuando un documento pierde vigencia, los departamentos que administran los
documentos son responsables de identificarlos como obsoletos y desincorporarlos. Cuando
se requiere preservarlo por cualquier razén, se identifica para prevenir su uso.

1.7.2 Al identificar como obsoleto un documento, el departamento responsable de su
administracion ubica las copias controladas que fueron distribuidas del mismo segun el
formulario “Lista de Distribucién de Documentos, cédigo FOR-TEC- 015", (véase anexo 3) y

las desincorporan.

1.8 Archivo de documentos
1.8.1 El sistema de archivo de los documentos, se establece segun los requerimientos de
cada Departamento, se debe establecer el tiempo minimo de retencién en archivo activo e

inactivo, asi como su medio de archivo.

2. Registro del Sistema de Gestion
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2.1 Los registros del Sistema de Gestidon de la Calidad se mantienen y permanecen
legibles; las unidades organizativas aseguran la preservacion de la informacién en ellos
descrita.

2.2 Los registros son facilmente identificables y recuperables por el nombre, cédigo (si lo
posee) y su ubicacion / archivo.

2.3 Los registros son controlados de la siguiente manera:

2.3.1 Su identificacion, revision y estado, entre otros, es especificado en el formulario “Lista
Maestra de Documentos, cdédigo FOR-TEC-013 (ver anexo 2).

2.3.2 Su almacenamiento, tiempo de retencion en archivo activo o inactivo, disposicién,
ubicacién y archivo estan definidos en el formulario “Lista Maestra de documentos, cddigo
FOR-TEC-013".

2.3.3 Los registros tanto fisicos como electrénicos estan protegidos para evitar su deterioro

o pérdida.
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ANEXOS
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ANEXO 1. Plantillas

Procedimiento / Manual / Instruccién de Trabajo

——
o coup e
. | 2l Pig 148 51
11 —— - Revislen: 0
| ALY
S

Cona el ds docum wcos y regises
Il. HOJA DE APROBACIONES

PROCEDIMIENTO CONTROL DE
DOCUMENTOS Y REGISTROS

Procedimiento “Control de documentos y registros”

HNormbre Cargo Fima Fecha
Eabcrads por Fhiona Segovia Ingeriero Incustid 151013
Bprcbado por Luis Hernidn Loyola srente General de 201005

06 de octubre de 2015

Objetivos / Politica / Mision / Visidn / Valores / Organigrama / Mapas / Diagramas

X alumi

Fecha de claboracion | Fecha de aprobacion
VISION

Revision No. 0

VIS - TEC - 006

Elaborado por:

Conformado por:

Aprobado por:
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ANEXO 2. Formulario” Lista maestra de documentos, cédigo FOR-TEC-013”

Codigo: FOR-TEC-013
P o Fech b.: 06/10/2015
AL LISTAMAESTRADE DOCUMENTOS Y REGISTROS P:; j Z’;";
Revision: 0
Fecha:

Codigo de la Unidad:

TIEMPO DE
CODIGO DEL TIPO DE FECHA . UBICACION/ARCH| RETENCION EN
pocumMENTO | NOMBRE DEL DOCUMENTO | hocymeNTO SHIRAL APROBACION REVISIOE VO ARCHIVO ACTIVO
(MIN)
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ANEXO 3. Formulario “Lista de distribucién de documentos, cédigo FOR-TEC-015".

Cédigo: FOR-TEC-015
T , Fech. b.: 06/10/2015
L LISTADE DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS echaapro
- Pag.:1de 2
Revision: 0

a

Fecha:
Codigo de la Unidad:

FECHA DE
CODIGO DEL TIPO DE FECHA . NOMBRE DEL
pocUMENTO | NOMBRE DEL DOCUMENTO | hocymENTO SHBEY APROBACION REVSIOR RECEPTOR T
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ANEXO 4. Formulario “Lista de revisién de documentos, cédigo FOR-TEC-014"

Codigo:FOR-TEC-014
- . Fecha aprob.: 06/10/2015
ah i LISTADE REVISION DE DOCUMENTOS >eha ap

s Pag.:1de 2

Revision: 0
Fecha:
Codigo de la Unidad:

REVISION
gggﬁ%ﬁ% NOMBRE DEL DOCUMENTO DESCRIPCION DE LA MODIFICACION
ANTERIOR ACTUAL
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ANEXO 6. Norma para la prestacion del
servicio de fabricacion e instalacion de estructuras de vidrio.
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Normas para la prestacion del servicio de fabricacion e instalacion de estructuras de vidrio.

Il. HOJA DE APROBACIONES

Normas para la prestacién del servicio de fabricacion e
instalacion de estructuras de vidrio

Nombre Cargo Firma Fecha
Elaborado por Fhiona Segovia Ingeniero Industrial 15/10/15
Luis Hernan Loyola Gerente General de
Aprobado por Larrea Tecnoalumi C.A. 20/1015
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lll. CONTENIDO

l. PORTADA

Il. OBJETIVO

II. ALCANCE

V. DEFINICION DE TERMINOS CLAVES
V. INSTRUCCIONES

Instrucciones generales

Instrucciones especificas

VI.  ANEXOS

. OBJETIVO

Establecer las normas y lineamientos que rigen la prestacion del servicio de fabricacion

e instalacion de estructuras de vidrio y aluminio.

Il. ALCANCE
Estas normas aplican a todas las actividades relacionadas con la prestacién del
servicio de fabricacién e instalacion de estructuras de vidrio y aluminio que se lleva a

cabo en la empresa Tecnoalumi C.A.

ll. DEFINICION DE TERMINOS CLAVES.
Los términos claves que aplican a esta norma se pueden consultar en el Manual del Sistema

de Gestién de la empresa Tecnoalumi. C.A.
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IV. INSTRUCCIONES
Condiciones generales

» Toda fabricacion e instalacion de estructuras de vidrio se hace de acuerdo a las
instrucciones de trabajo definidas para cada actividad.

* La prestacién del servicio de fabricacién e instalacién de estructuras de vidrio se hace
con materiales, equipos y herramientas proporcionados por la empresa Tecnoalumi
C.A,, o por el cliente en los casos que aplique.

+ Toda fabricacion e instalacién de estructuras de vidrio se hace con personal de la
empresa Tecnoalumi C.A., o personal contratado temporalmente.

* Todo servicio de fabricacién e instalacién de estructuras de vidrio es aprobado por el
Gerente General de la empresa Tecnoalumi C.A, quien tiene la potestad de decidir la
prioridad de la prestacion del servicio, considerando los requisitos del cliente,
disponibilidad de recursos y cualquier otro factor relevante.

* Los Jefes de Departamento y Jefes de area son los responsables de la ejecucion del
servicio de fabricacion e instalacion de estructuras de vidrio, de acuerdo a lo
establecido en la “Orden de trabajo, cédigo FOR -TEC-002”

Condiciones especificas
1. Solicitud del servicio
1.2 Toda persona que desee un servicio de fabricacion e instalacion de estructuras de vidrio

debe solicitar un presupuesto en las oficinas de la empresa Tecnoalumi C.A.

2. Elaboracion y entrega del presupuesto

2.1 El Asistente Administrativo recibe al cliente, consulta lo necesario con el jefe de area del
Departamento de fabricacién e instalaciéon y anota sus requerimientos en el formulario
“Presupuesto, cdédigo FOR-TEC-002".
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2.2 El Gerente General es el encargado de aprobar todo presupuesto que se genere en la
empresa.

2.3 Si el servicio se puede definir al momento, se elabora el presupuesto definitivo y se
hace aprobar por el Gerente General. Si el servicio no se puede definir en el momento, se
coordina una visita técnica por parte del jefe de area del Departamento de fabricacion e
instalacion para que defina el servicio con el cliente y se tomen las medidas y establezcan
la condiciones necesarias, para posteriormente hacer el presupuesto.

2.4 La fecha estimada de entrega o instalacion establecida en el presupuesto es fijada
considerando la “Programacién de Trabajo” ,sin embargo la fecha real de instalacion o
entrega del producto es establecida de forma definitiva en la Orden de Trabajo.

2.5 Todo presupuesto que se genere, para ser procesado debe estar aprobado por ambas
partes, cliente — empresa.

2.6 Cuando el presupuesto no es definido al momento en las oficinas de la empresa, se
tienen 5 dias habiles para realizar la visita técnica y entregar el presupuesto definitivo.

2.6 Todo presupuesto esta identificado con un numero correlativo Unico, el cual es
controlado por el Departamento de Administracion y Gestion.

3. Procesamiento del presupuesto y generacién de la Orden de Trabajo

3.1 Una vez aprobado el presupuesto, este es entregado al Departamento de fabricacion e
instalacién, quien genera la “Orden de Trabajo, cédigo FOR-TEC-003” y asigna correlativo
para su identificacion y trazabilidad.

3.2 El Departamento de fabricacion e instalacion realiza la planificacion del trabajo en el
formulario “Orden de Trabajo, cédigo FOR-TEC-003".

3.3 El Departamento de fabricacion e instalacion termina de ajustar los detalles con el
cliente para iniciar el proceso de fabricacion e instalaciéon. Siendo uno de estos, la
rectificacion de medidas si es necesario y verificacion y validacion del disefio final.

3.4 La informacion establecida en la Orden de Trabajo y la confirmaciéon del dia, hora de
rectificacion de medidas y de la instalaciéon es vaciada en la “Programaciéon de Trabajo,
FOR-TEC-017"
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4. Prestacion del servicio de fabricacion e instalacion de estructuras de vidrio

4.1 Con base a lo establecido en la “Orden de Trabajo” el Departamento de fabricacion e
instalacion, se comunica con el cliente y confirma el dia y hora de la instalacién o entrega
del producto.

4.2 El personal de la empresa Tecnoalumi C.A. Debe presentarse en el lugar de la
instalacion, 20 minutos antes de la hora prevista, equipado con todos los insumos
necesarios para la instalacion.

4.3 Cuando la instalacion es suspendida a causa del cliente, la reprogramacion esta sujeta
a disponibilidad de la empresa, tomando en consideracién la Programacion de Trabajo y
disponibilidad de recursos. Asi mismo, el cliente debera asumir el incremento en el precio
que se genere.

4.4 | a instalacién se realizard de acuerdo a lo establecido en la “Orden de Trabajo” y
cualquier modificacidon que se genere en el proceso debera ser autorizada por el Gerente
General de la empresa.

4.5 El personal de la empresa que realiza la instalacion se asegura de la correcta
preservaciéon de los bienes del cliente y que caso de que ocurra algun dafio a los mismos,
es notificado al Departamento de fabricacion e instalacion, el cual decide las acciones a
tomar.

4.6 La empresa no se hace responsable de los dafos ocasionados por terceros en la
estructura instalada o en proceso de instalacion.

4.7 El cliente debe asegurarse de que se hayan realizado todas los trabajos previos,
necesarios para la instalacion de la estructura de vidrio. La no observancia de esta
disposicion puede ocasionar la suspension de la instalacion y reprogramacion de la misma

considerando la Programacion de Trabajo y disponibilidad de recursos.
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5. Modificaciéon de una Orden de Trabajo

5.1 Toda modificacion del servicio que se genere después de la aprobacion del presupuesto
u Orden de Trabajo es procesada por el Departamento de fabricaciéon e instalacion y
aprobada por el Gerente General de la empresa.

5.2 Si la modificacién se da después de la generacién de la Orden de Trabajo, se levanta
un nuevo presupuesto y una nueva orden de trabajo, los cuales no tendran correlativo,
éstos estaran asociada al Presupuesto y Orden de Trabajo inicial.

5.3 Si la modificacion se da después de la generacion de la Orden de Trabajo, el
Departamento de fabricacién e instalacion procede de acuerdo a lo establecido en los
puntos 2.2, 2.3y 2,4 de esta norma.

5.4 Toda modificacion de una Orden de Trabajo o Presupuesto, traera consigo una
modificacion en la fecha de entrega del producto y en su costo, lo cual debera ser asumido

por el cliente.

6. Entrega final del servicio o producto

6.1 Todo servicio prestado una vez finalizado es conformado por el jefe de area del
Departamento de fabricacidon e instalacion quien verifica que se hayan cumplido los
requisitos del cliente, establecidos en la “Orden de Trabajo”.

6.2 La entrega de la estructura de vidro fabricada o instalada debe hacerse a través del
formulario “Nota de entrega, cédigo FOR-TEC-004".

6.3 Si la estructura de vidrio instalada o fabricada no cumple con los requisitos del cliente,
la empresa procede de acuerdo a lo establecido en el procedimiento “Seguimiento, control

y mejora del Sistema de gestion, codigo PRO-TEC-004".
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ANEXO 1. Formulario “Presupuesto,
cédigo FOR-TEC-002”

Cédigo: FOR-TEC-002
— .| P - Fecha de aprob: 06/10/2015
< = LU g all PRESUPUESTO Rovioom o

Pagina1de 3
[PR No. |

Fecha: | |OT No. |

DATOS DEL CLIENTE
Nombre y Apellido: Teléfono:
Empresa: Teléfono: E-mail:

Lugar donde se realizara el trabajo:

DATOS DEL TRABAJO

Tipo de trabajo: [ ] Disefio [ | Fabricacion [ ] Instalacion [ | Suministro [ ] Modif. OT No:
Descripcion del Trabajo:

Medidas originales
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=i

= PRESUPUESTO

= Cédigo: FOR-TEC-002
1 Fecha de aprob: 06/10/2015

Revision: 0

Pagina 2de 3

Aspectos relevantes / Trabajos requeridos

Fecha de entrega

estimada: ‘ ‘ Presupuesto:

CONDICIONES GENERALES:

1. Todo presupuesto entregado tiene una validez de 15 dias continuos después de recibido por el cliente.

2. Forma de pago: 70% del monto total para iniciar los trabajos y el 30% restante una vez finalizados.

3. Si la instalacion ha tenido retrasos por causa del cliente, la Empresa puede solicitar la cancelacion total
del trabajo una vez llegada la fecha de entrega establecida en el contrato o avances del 30% restante antes
de terminar la fabricacion o instalacion.

4. E| lapso de tiempo para el suministro, fabricaciéon o instalacioén, inicia a partir del momento en que se paga
la inicial y se acepta y firma el contrato.

5. Todo detalle de construccion en la edificacidon base, que afecte a la fabricacién o instalacion, debe ser
corregido por el cliente y no se instalara hasta tanto no sea solventado.

6. Los trabajos de aluminio y vidrio deben ser los ultimos en una construccién, de no ser asila empresa no
se hace responsable por los dafios causados por otros contratistas o trabajadores, cualquier reparacién por
este concepto debe ser costeada por el cliente y es adicional al monto establecido en este presupuesto.

7. Toda modificacion sobre el trabajo originalmente contratado y definido en este presupuesto, una vez
iniciado, generara costos adicionales y modificara la fecha de entrega, la cual empezara a contarse, una vez
cancelada la inicial de la modificacion y aceptado y firmado el nuevo presupuesto.

Elaborado por: Aceptado por:

Nombre y Firma : Nombre y Firma :

Fecha: Fecha:
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ANEXO 3. Formulario “Orden de Trabajo,
cédigo FOR-TEC-003”

Cédigo: FOR-TEC-003
2 \Jl ORDEN DE TRABAJO Fecha de aprob: 06/10/2015
Planificacién de la ejecucion Revisién: 0
Pagina1de2
‘OT No. ‘
[Modif: OTNo. | |
MATERIALES E INSUMOS
Materia prima Otros insumos
Descripcion Material / Tipo | Cantidad Estatus Herramientas

Responsable del trabajo: \

PIEZAS A FABRICAR

LEYENDA: T: Templado / E: Esmerilado / CP: Canto Pulido / R: Rotulado / P: Perforado
OBSERVACIONES

Tiempo de preparacion y fabricacién aproximado: ‘ ‘Fecha de instalacion: ‘
Verificacion de las piezas fabricadas: | [ | Conforme | [ | No conforme |
Correccion:

Verificacion final de las piezas fabricadas: | [ ] Conforme | [ | Noconforme |
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ANEXO 4. Formulario “Nota de entrega,
cédigo FOR-TEC-004"

- Cédigo: FOR-TEC-004
Al

~— NOTA DE ENTREGA Fecha de aprob: 06/10/2015

Revision: 0

Pagina1de2

OT No.
Fecha:

DATOS DEL CLIENTE
Nombre y Apellido: Teléfono:

Empresa: Teléfono: E-mail:
Lugar donde se realiz6 el trabajo:

DATOS DEL TRABAJO

Tipo de trabajo: | | Disefio | | Fabricacion || Instalacion | | Suministro | | Modif. OT No:

Descripcién del Trabajo:

Fecha de entrega:

Elaborado por: Aceptado por:
Nombre y Firma :
Fecha: Fecha:

Nombre y Firma :
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ANEXO 7. Procedimiento “ Seguimiento, control y mejora del Sistema de Gestién”
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CONTROL Y MEJORA DEL SISTEMA DE
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Il. HOJA DE APROBACIONES

Procedimiento “Seguimiento, control y mejora
del Sistema de Gestién”

Nombre Cargo Firma Fecha

Elaborado por

Fhiona Segovia Ingeniero Industrial 15/10/15

Aprobado por

Luis Hernan Loyola

Gerente General de
Larrea

Tecnoalumi C.A. 20/10/15
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VI.

lll. CONTENIDO

PORTADA

OBJETIVO

ALCANCE

DEFINICION DE TERMINOS CLAVES
INSTRUCCIONES

Instrucciones generales

Instrucciones especificas

ANEXOS

. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para llevar a cabo las acciones para el seguimiento, control y mejora

del Sistema de Gestién de la empresa Tecnoalumi C.A.

Il. ALCANCE

Este procedimiento aplica al seguimiento de los procesos del Sistema de Gestion y la toma de

acciones cuando no se alcancen los resultados esperados, se generen servicios no conformes

con los requisitos o se levanten hallazgos u observaciones de auditoria.

ll. DEFINICION DE TERMINOS CLAVES.

Los términos claves que aplican a este procedimiento se pueden consultar en el Manual del

Sistema de Gestion de la empresa Tecnoalumi. C.A.

IV. INSTRUCCIONES

Instrucciones generales
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« ElI cumplimiento de los lineamientos establecidos en este documento es
responsabilidad de los lideres y de la Alta Direccion de la empresa Tecnoalumi C.A.

* Corresponde al Gerente de la empresa Tecnoalumi C.A. y lideres de los procesos o
departamentos, revisar y hacer seguimiento al desempefio de los procesos del Sistema
de Gestion e informar a los accionistas acerca los resultados. Esta revisién se hace en la
reunion de gestion mensual o trimestral, en la cual se asegura que su funcionamiento
sea conveniente, adecuado, eficaz y evalua el sistema para determinar si existen
oportunidades de mejora o necesidades de cambios, incluyendo la Politica y los
Objetivos de la Calidad.

» Es responsabilidad de los lideres de los procesos o departamento, el establecimiento de
las acciones correctivas o preventivas cuando no se alcancen los resultados esperados
o se determine la necesidad de alguna mejora a los procesos del Sistema de Gestion.

* Es responsabilidad de los lideres de los procesos o departamento, el establecimiento de
las acciones correctivas para tratar los hallazgos de las auditorias o revisiones del
Sistema de Gestion.

*» Es responsabilidad de de lideres de los procesos o departamento establecer,
documentar, controlar y hacer seguimiento al servicio no conforme con los requisitos
especificados por el cliente.

» Es responsabilidad del Coordinador del Sistema de Gestidén, hacer seguimiento a la
implementacién de las acciones correctivas, preventivas o0 de mejoras que se generen,

asi como de su eficacia.

Instrucciones especificas

1. Seguimiento y control del servicio o producto

1.1. Servicio o producto no conforme

1.1.1 Es responsabilidad del lider del proceso registrar y hacer seguimiento al servicio que no
cumpla con los requisitos del cliente, haciendo uso del formulario “Seguimiento del producto /
servicio no conforme, cédigo FOR-TEC-009” (véase anexo 1), asi mismo es responsable de
hacer seguimiento al establecimiento de las acciones que eviten la afectacion del cliente y la

recurreccion de la no conformidad.
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1.2 Es responsabilidad del Gerente de la empresa, determinar las acciones a tomar sobre el

servicio o producto no conforme de acuerdo a la siguiente tabla:

MATRIZ DE TRATAMIENTO DEL SERVICIO O PRODUCTO NO CONFORME

NO
REQUISITO | CONFORMI CAUSA CORRECCION | RESPONS
ABLE
DAD
CAUSA DEL CLIENTE | REPROGRAMAR Gerente
RETRASO EN LA
FABRICACION REPROGRAMAR
FECHA DE RETRASO POR PARTE
ENTREGA | RETRASO | "ne/broveepor | REPROGRAMAR
INDISPONIBILIDAD DE
iy s REPROGRAMAR
FALTADE INSUMOS | REPROGRAMAR
CUMPLIMIEN | MEDIDAS ,
R N | VeS| FALLAEN LAMEDICION
ES(;E)?\I'E'SCA REVISAR EL DISENO
s Y DESARROLLO /
FALTA DE DEBILIDADENLA  ADQUIRIR PIEZAS
PIEZAS | VALIDACIO DEL DISENO |FALTANTES /
REPROGRAMAR
ENTREGA
MANIPULACION EN LA
FABRICACION PINTAR
MANIPULACION EN EL | REEMPLAZAR
CSTRUGTL TRASLADO REPROGRAMAR
RA RAYADA| MANIPULACION EN LA |ENTREGA
INSTALACION
CAUSADO POR OTROS | ;2o NUEVA ORDEN
CONTRATISTAS DE LA | £23IR EHEY
OBRA
MALAS DEBILIDADENLA  REVISAR EL DISENO
PERFORAC|  VALIDACIONDEL  |Y DESARROLLO
IONES DISENO
MEDIDAS ERRADAS | RECTIFICAR
MEDIDAS

HACER NUEVAS
PERFORACIONES
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REPROGRAMAR
ENTREGA

VIDRIO
MANCHAD
O O SUCIO

MANIPULACION,EN LA
FABRICACION

MANIPULACION EN EL
TRASLADO

MANIPULACION EN LA
INSTALACION

LIMPIAR
REEMPLAZAR
REPROGRAMAR
ENTREGA

CAUSADO POR OTROS
CONTRATISTAS DE LA
OBRA

ABRIR NUEVA ORDEN
DE TRABAJO

VIDRIO
ROTO

MANIPULACION,EN LA
FABRICACION

MANIPULACION EN EL
TRASLADO

MANIPULACION, EN LA
INSTALACION

REEMPLAZAR
REPROGRAMAR
ENTREGA

FALTADE
OTROS
INSUMOS

RUPTURA

TERMINO

ADQUIRIR
REPROGRAMAR
ENTREGA

MANEJO DE
LOS BIENES
DEL CLIENTE

BIEN
DANADO

MANIPULACION EN LA
FABRICACION

MANIPULACION EN EL
TRASLADO

MANIPULACION, EN LA
INSTALACION

REPARAR
REPONER
REPORGRAMAR
ENTREGA

1.3 Es responsabilidad de los lideres de los procesos establecer las acciones correctivas
necesarias para evitar la recurrencia de la no conformidad que generd el servicio o producto
no conforme, haciendo uso del formulario “Registro y Seguimiento de No Conformidades,

Acciones correctivas y Preventivas, cédigo FOR-TEC-010”, (véase anexo 2).

2. Seguimiento, control y mejora de la gestion
2.1 Satisfaccion del cliente
2.1.1 Es responsabilidad del Representante de la Direccién la aplicacién de laencuensta de

satisfaccion del cliente, la cual se lleva a cabo semestralmente.
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2.1.2 Los resultados de la encuenta de satisfaccion del cliente son incluidos en el “Informe de
gestion, cdédigo FOR-TEC-008", (véase anexo 3), es analizada en la reunion de gestion

mensual o trimestral segun aplique.

2.2. Revisiones internas

2.2.1 Generalidades

2.2.1.1 Es responsabilidad del Representante por la Direccion, coordinar la realizacion de
revisiones internas al Sistema de Gestion de la empresa Tecnoalumi.

2.2.1.2 Es responsabilidad del Representante por la Direccion, establecer el programa anual
de revisiones internas al Sistema de Gestion de la empresa Tecnoalumi, para el cual se
considera como minimo una revisién al afio.

2.21.3 Es responsabilidad de los lideres de los procesos, el tratamiento de las no
conformidades a través del establecimiento de las correcciones y acciones correctivas

pertinentes.

2.2.2 Planificacion de la revisién
2.2.2.1 El Representante por la Direccion establece el Plan de revisibn de acuerdo al
programa de revisiones establecido, haciendo uso del formulario “Plan de revision, cédigo
FOR-TEC-016" (véase anexo 4).
2.2.2.2 Cualquier modificacion en el plan de revisiébn es previamente acordada entre la el
Representante de la Direccién y/o el Coordinador del Sistema de Gestion.
2.2.2.3 Es responsabilidad del Representante de la Direccién notificar las fechas de ejecucion
de la revisién interna.
2.2.2.4 Es responsabilidad del Representante de la Direccién y/o el Coordinador del Sistema
de Gestidon , seleccionar y asignar al equipo evaluador y designar los roles, basados en los
siguientes criterios:

* Educacion: profesional de cualquier disciplina.

* Formacion: capacitado en materia de Calidad, Normas Internacionales de Sistemas de

la Calidad y auditorias de sistemas de gestion, sobre la normativa vigente.
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Experiencia laboral: minima de tres (3) afios en materia de gestion de la calidad y en
actividades relacionadas con sistemas de la calidad.
Experiencia en auditorias: minimo una (1) auditoria completa, como observador, a un

sistema de gestion de la calidad, soportado en evidencias.

2.2.3 Ejecucion de la revisién interna

2.2.3.1 La revisioén interna debe cumplir con las siguientes fases:

Apertura: Se debe efectuar una reunién de apertura, conducida por el evaluador lider,
donde se deben tratar los siguientes puntos:

Presentacion del equipo evaluador, incluyendo sus roles (si aplica).

Confirmacién de los objetivos, alcances y criterios de la revision interna.

Duracion de la revision interna.

Confirmacion del plan y cambios de ultima hora.

Cualquier aclaratoria adicional respecto al proceso de revision interna.

Ejecucion de la revision:

El equipo evaluador se dirige a las areas establecidas en el plan y se lleva a cabo el
proceso de revision.

Es responsabilidad del equipo evaluador, elaborar el informe de revision con los
resultados de la misma y exponerlos a los evaluados en una reunién de cierre.

Todo hallazgo es validado con el auditado a fin de obtener reconocimiento del mismo y
registrado en el formulario “Registro y seguimiento de no conformidades, acciones

correctivas y preventivas”, cédigo FOR-TEC-010, (véase anexo 2).

Cierre de la revision:

Una vez que el lider del proceso ha tratado la no conformidad y se han ejecutado las
correcciones y acciones correctivas correspondientes, este notifica al Cooridnador del
Sistema de Gestion, quien verifica la eficacia de las acciones tomadas.

El cierre formal de la revision se lleva a cabo en la siguiente revision planificada.
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2.3. Seguimiento y medicion de los procesos

2.3.1 Es responsabilidad de los lideres de los procesos, la elaboracién del informe de gestiéon
mensual, haciendo uso del formulario “Informe de gestion, cédigo FOR-TEC-008” (véase aexo
3).

2.3.2 El informe de gestion debe contener como minimo:

* Indicadores de gestion de los procesos, incluyendo los de los objetivos de la calidad.

* Logros y puntos criticos.

* Informacion del personal.

* Revisiones del Sistema de Gestion y tratamiento de acciones correctiva y preventivas,
2.3.3 Es responsabilidad de los lideres de los procesos, del Representante por la Direccion y
el Gerente de la empresa, el analisis de los datos plasmados en el informe, asi como la toma
de acciones correctivas o preventivas cuando no se estén alcanzando los resultados

esperados.

2.4 Revision por la Direccion del Sistema de Gestiéon
2.4.1 Es responsabilidad del Gerente, los lideres de los procesos y del Representante por la
Direccion hacer la reunion de gestion mensual o trimestral para revisar la eficacia del Sistema
de Gestion, en esta revision se de deben tratar los sigueintes aspectos:
* Validacién de la minuta de la dltima reunién.
* Resultados de las revisiones interna realizadas.
* Retroalimentacion del cliente, con relacion al servicio (encuestas de satisfaccion del
cliente, quejas, etc.).
* Evaluacién del desemperio de los procesos y de la conformidad del servicio, indicadores
de gestion.
» Estado de las acciones correctivas y preventivas implementadas.
» Estado de las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas.
» Cambios que podrian afectar el Sistema de Gestion, incluyendo la Politica de la Calidad.
2.4.2 L os resultados de la revision deben estar relacionados con la mejora de la eficacia del
Sistema de Gestion y los procesos relacionados con la fabricacion e instalacion, la mejora del

servicio en relacion con los requisitos establecidos por el cliente y las necesidades de
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recursos. Estos son plasmados en el formulario “Minuta de reunion”, cédigo FOR-TEC-012"

(véase anexo 5).

2.5 Acciones correctivas y preventivas

2.5.1 Es responsabilidad de los lideres de los procesos y demas involucrados, el registro y
tratamiento de las correcciones y acciones correctivas cuando no se alcancen los resultados
esperados o se tengan que tratar hallazgos de auditoria o revisiones.

2.5.2 El responsable del proceso o quien éste designe, puede aplicar acciones inmediatas
(correccion) mientras hace analisis de la causa raiz para identificar las posibles acciones
correctivas que se implementen para eliminar la no conformidad.

2.5.3 Es responsabilidad de los lideres de los procesos, Representante por la Direccion y
demas involucrados, el establecimiento de las acciones preventivas o de mejora para los
procesos del Sistema de Gestion.

2.5.4 El registro y seguimiento de las acciones correctivas, preventivas y de mejora se lleva a
cabo a través del formulario “Registro y seguimiento de no conformidades, correcciones,
acciones correctivas y preventivas, codigo FOR-TEC-010" (véase anexo 2).

2.5.5 Es responsabilidad del Coordinador del Sistema de Gestion, el seguimiento de las
correcciones, acciones correctivas o preventivas, a través del formulario “Registro vy
seguimiento de no conformidades, correcciones, acciones correctivas y preventivas, codigo
FOR-TEC-010” (véase anexo 2).

2.5.6 Es responsabilidad del Coordinador del Sistema de Gestion, la verificacion de la eficacia
de las acciones correctivas o preventivas establecidas y del cierre de las mismas segun

aplique.
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ANEXO 1. formulario “Seguimiento del producto /

servicio no conforme, codigo FOR-TEC-009

Caodigo: FOR- TEC-009

ol r SEGUIMIENTO DEL SERVICIO O PRODUCTONQ |- *Prebacton 102018

CONFORME Revision Ho. 0
1. Pagina:
2. Periodo:
5. ORDEN 6. 7.PRODUCTO NO : :
3. No. 4. FECHA Mo, SOLICITANTE CONFORME 8. CAUSA 9. CORRECCION 10, APLICACION | 11. RESPONS ABLE

12. OBSERVACIONES:
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ANEXO 2 “Registro y Seguimiento de No Conformidades,

Acciones correctivas y Preventivas, cédigo FOR-TEC-010".

oat: FonTEnD
- " IFecha aprob.: 06/10/2015
R 1 REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE NO CONFORMIDADES, CORRECCIONES, ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIDAS Y DE MEJORAS. Revision: 0
Pagina 1de 2
= | o
(1) FECHA DE (14) TOTAL A LA FECHA|
s, [ ] mas o
(9) FECHA DE (13) EFICACIA DE LA CCION
ecEoDe | o Eneg | (0 STUASOL DEWACION | 1 causace L escin D) oo | A ESE| 0 A O s (31 AANGE VORI | e s o] s
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ANEXO 3. formulario “Informe de gestion, cédigo FOR-TEC-008”

Codigo: FOR-TEC-008

X alurmi INFORME DE GESTION  [onzmoe: o

PERIODO

Nombre Cargo

Firma Fecha

Elaborado por

Conformado por

/Aprobado por




alurmi
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alumi

INFORME DE GESTION

ICodigo: FOR-TEC-008
Fecha aprob : 6/10/2015
Revision: 0

Pagina 2 de 5.

LOGROS Y PUNTOS CRITICOS

Péagina 4 de 17

1. GESTION LLEVADA A CABO EN FUNCION DE
CADA EJE (MEDIDAS — ACCIONES)

2.LOGROS

3. PUNTOS CRITICOS

4. RECOMENDACIONES /

REQUERIMIENTOS
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[Codigo: FOR-TEC-008
= ln i 2 Fecha aprob : 6/10/2015
3 2l INFORME DE GESTION Revision: 0
Pagina 3 de 5.
Pagina 5 de 17
INFORMACION DEL PERSONAL
Relacién de personal general 1. ANALISIS “RELACION DE PERSONAL” / COMENTARIOS
12
10
]
6
4
2
o
F c 3 PT
2. RELACION DE PERSONAL GENERAL 3. INFORMACION ADICIONAL 4. INFORMACION ADICIONAL
Personal Total Personal icado PR [ Dias Horas
Fijo. F Personal ascendido PA Permisos
C c Personal de PV Reposos
Pasante! P Personal con permiso emitido | PCPA Formacion
Personal total en la Unidad PT Jubilado J Vacaciones
Personal de reposo PR Faltas inj.
Licencias por
Licencias por
Total 0,00 0,00
7. FORMACION |
Adiestramientos recibidos i i ibi |
Denominacién de la actividad "(:':r‘;i:)" - |Asistent) g, i Dx inacién de la actividad "(::‘;i:)" Adi;;"':a'das oo | Observaciones
8. PERSONAL DE REPOSO
Nombre y apelllido / Nombre y apelllido / Nombre y apelllido / Nombre y apelllido / Nombre y apelllido / Nombre y apelllido/ | Nombre y apelllido / Inicio;
Inicio; Fin Inicio; Fin Inicio; Fin Inicio; Fin Inicio; Fin Inicio; Fin Fin

OBSERVACIONES GENERALES
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Codigo: FOR-TEC-008

:,';’1"|"| ’]r ( WT INFORME DE GESTION Fecha aprob : 6/10/2015

Revision: 0

Pagina 4 de 5.

Pagina 6 de 17

1. INDICADOR:

Indicador 4. ANALISIS
12
10
8
6
4
2
o
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC

==3== CUMPLIMENTO MENSUAL
=== AVANCE REAL

s LIMITE INFERIOR

s LIMITE SUPERIOR

3. CONSIDERACIONES DE GESTION
BAJO
2. FORMULA DEL INDICADOR CONTROL ALERTA ‘FUERA DE CONTROL

5. TABLA DE VALORES MESUALES
ENE FEB MAR | ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT Nov DIC

CUMPLIMIENTO MENSUAL
[AVANCE REAL

LIMITE INFERIOR

LiMITE SUPERIOR

6. SUBDIVISION DEL INDICADOR

CAUSA DE LA DESVIACION ACCION
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ANEXO 4. “Plan de revisién, codigo FOR-TEC-016"

Coédigo: FOR-TEC-016
=fn A A Fech b.: 06/10/2015
=LAl PLAN DE REVISION Roviciom o
Pag.:1 de 2

UNIDAD
AUDITOR (ES)

OBJETIVO Y ALCANCE:

FECHA AUDITORIA

FECHA HORA DURACION ASPECTO

UNIDAD RESPONSABLE
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ANEXO 5. Formulario “Minuta de reunién, codigo FOR-TEC-012".

Codige: FOR-TEC-072
P — - Fecha aprob . 06M0F2005
: AT MINUTA DE REUNIOHN —
Revision: 0
Pagina1de 2.
1. Reunlén N
2. PROGRAMADA 3. REAL
Horade hizlo Hora e Flialzackn LEETNTT= Hora Fhalzacion
4. ASUNTO:
3. ASISTENTES
UNIDAD
NOMEREY APELLICD EXTENS K3N CARGD ORGANEATIVA
B AGENDA:
L]
7. PUNTOS TRATADOS 8. ACUERDOS | COMPROMISOS 3. RES PONSAELE
10. PRCYIMA REUNISH
Lugar: Fecla: A
Re alizada par: Covbmada por:

Fagire de
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20U MISION

Fecha de elaboracion | Fecha de aprobacion
06/09/2015

Revisién No. 0 MIS - TEC - 003

Ofrecer servicios de fabricacion e
instalacion de estructuras vidrio que
satisfagan las necesidades de Ia
region, de forma rentable, a precios
competitivos y con excelente calidad.

Elaborado por: Fhiona Segovia |Conformado por:

Aprobado por:
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Vision 9. Visidn

Fecha de elaboracién | Fecha de aprobacién

Al VISION 06/09/2015

Revisidn Mo, 0 VIS - TEC - 006

Ser una empresa lider en |Ia
fabricacion de estructuras de vidrio y,
con un personal altamente calificado y
tecnologia de punta, que ofrece un
servicio de calidad que satisface las
necesidades de los clientes,
empleados, comunidad y accionistas;
crece en forma sostenida y con gran
presencia en el mercado nacional.

Elaborado por: Fhiona Segovia |Conformado por: Aprobado por:




- Cédigo: MAN-TEC-001
’”{]J LYYW Pag.: 54 de 58

N — Revision: 0

Manual del Sistema de Gestién

ANEXO 10: Valores

Fecha de elaboracién | Fecha de aprobacidn

w]j‘ _"v_[J_i VALORES 06/09/2015

oy Revisidn No. 0 VAL- TEC - 007

Respeto: Reconocer el valor de los demas y
tratarlo de acuerdo a su dignidad.
Compromiso: Esforzarse por contribuir con
los objetivos de la empresa.

Honestidad: Comportarse y expresarse con
coherencia y sinceridad, respetando Ilas
normas de la empresa y de la sociedad.
Constancia: Conseguir los objetivos pese a
las dificultades.

Participacion: Considerar la opinion de los
demas.

Elaborado por: Fhiona Segovia |Conformado por: Aprobado por:




: o= Cédigo: MAN-TEC-001
?5’]11, Y\ Pag.: 55 de 58

Revision: 0

Manual del Sistema de Gestién

ANEXO 11. Procedimiento “ Solicitar bienes, materiales y servicios”.



ALy

PROCEDIMIENTO SOLICITAR BIENES,
MATERIALES Y SERVICIOS

06 de octubre de 2015
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Il. HOJA DE APROBACIONES

Procedimiento “Solicitar Bienes, Materiales y Servicios”

Nombre Cargo Firma Fecha
Elaborado por Fhiona Segovia Ingeniero Industrial 15/10/15
Aprobado por Luis Hernan Loyola Gerente General de

Larrea

Tecnoalumi C.A. 20/10/15
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lll. CONTENIDO

l. PORTADA

Il. OBJETIVO

II. ALCANCE

V. DEFINICION DE TERMINOS CLAVES
V. INSTRUCCIONES

Instrucciones generales

Instrucciones especificas

VI.  ANEXOS

. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para la compra de los bienes, materiales y servicios en la

empresa Tecnoalumi C.A.

Il. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los Departamentos de la empresa Tecnoalumi C.A.

IIl. DEFINICION DE TERMINOS CLAVES.
Los términos claves que aplican a este procedimiento se pueden consultar en el Manual del

Sistema de Gestion de la empresa Tecnoalumi. C.A.

IV. INSTRUCCIONES

Instrucciones generales
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* Corresponde a los Departamentos de la empresa Tecnoalumi C.A., realizar la
solicitud de los bienes, materiales o servicios requeridos para la ejecucion de los
procesos.

* Corresponde al Departamento de Compras, procesar y satisfacer las necesidades de

bienes, materiales y servicios de cada unidad de la empresa.

Instrucciones especificas

1. Solicitud de bienes, materiales y servicios

1.2 El solicitante hace su requerimiento de bienes, materiales o servicios a través del
formulario “Solicitud de bienes, materiales y servicios, codigo FOR-TEC-005", el cual debe
ser aprobado por el lider del proceso al cual pertenece el solicitante.

1.3 La solicitud de bienes materiales y servicios es entregada al Departamento de Ventas

para su procesamiento.

2. Procesamiento de la Solicitud de Bienes, materiales y servicios.

2.1 Responsable de atender las solicitudes (Departamento de Ventas)

2.1 Revisa el formulario y se asegura de que todos los campos estén correctamente
llenados, asi como también, que la solicitud haya sido aprobada por el supervisor
respectivo.

2.2 Lleva una carpeta con todas as solicitudes de bienes, materiales y servicios.

2.3 Realiza seguimiento a todas las solicitudes de bienes, materiales y servicios
comerciales generadas en la empresa y este proporciona cualquier informacién que el
solicitante solicite en cuanto al estado del proceso de compra.

2.4 Atiende y tramita los reclamos del solicitante en cuanto a cualquier bien o material

adquirido o servicio realizado.

3. Reclamos
3.1 Todos los reclamos sobre bienes, materiales y servicios, son elaborados por el

solicitante, a través de correo electrénico, correspondencia o informe técnico, y entregados
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al personal del Departamento de Ventas. El reclamo define claramente la discrepancia
encontrada en el bien, material o servicio.

3.2 Solamente se procesan aquellos reclamos en los cuales la discrepancia presentada por
los bienes, materiales y servicios recibidos, no haya sido causada por error(es) del
solicitante.

3.3 El personal del Departamento de Ventas archiva una copia del documento contentivo
del reclamo recibido y lo tramita ante la empresa proveedora correspondiente. También

realiza el seguimiento respectivo hasta que se obtenga una solucién al problema.

4. Seguimiento de la Solicitud de Bienes, Materiales y Servicios

4.1 Responsable de atender las solicitudes (Departamento de Ventas)

4.1.1 Mantiene registros de cada proceso de procura de bienes, materiales y servicios de la
empresa Yy realiza el seguimiento con una frecuencia que varia en relacion directa con la
urgencia de la necesidad, a todas las solicitudes en proceso, asi como de los reclamos
realizados.

4.1.2 Elabora un resumen mensual del estado de las solicitudes y reclamos pendientes, la

cual es presentada en la reunion de gestion mensual o trimestral.

4.2 Jefe del Departamento de Ventas
4.2.1 Evalua el resumen de las solicitudes y reclamos pendientes, con el fin de detectar

desviaciones en el proceso y ejecutar las acciones correspondientes para corregirlas.

5. Recepcion y aceptacion de los bienes, materiales y servicios.

5.1 Bienes y Materiales

5.1.1 Los bienes y materiales adquiridos son recibidos por el Departamento de Ventas,
quien informa al solicitante acerca de su llegada.

5.1.2 Los bienes, materiales o servicios adquiridos, son verificados, conformados y
aceptados por los Jefes de area, quienes cotejan lo solicitado con lo recibido, a través de la

documentacioén que esta archivada en el Departamento de Ventas.
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5.1.3 Todo bien o material adquirido, una vez aceptado, es enviado al Depodsito de

Herramientas para su almacenamiento y posterior entrega al solicitante.

5.2 Servicios

5.2.1 Los servicios ejecutados en las instalaciones de la empresa son supervisados por el
jefe del area que lo solicitd, quien al finalizar el mismo se encarga de su aceptacion, firmay
entrega de los soportes (Nota de entrega, factura, etc) al Departamento de Ventas para su
archivo.

5.2.2 Los servicios ejecutados fuera de la empresa son recibidos por el Departamento de
Ventas, el cual informa al jefe de area del solicitante acerca de su llegada.

5.2.4 Los servicios ejecutados fuera de la empresa son verificados por el jefe del area que
lo solicit6 una vez que llegan a la empresa Tecnoalumi C.A, quien encarga de su
aceptacion, firma y entrega de los soportes (Nota de entrega, factura, etc) al Departamento
de Ventas para su archivo.

5.2.5 Todo equipo, parte o herramienta objeto de servicio, una vez aceptado es entregado

al Depdsito de Herramientas quien se encarga de su custodia.
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ANEXO 1. Formulario “Solicitud de bienes, materiales o servicios,
cédigo FOR-TEC-005”

- ICoédigo: FOR-TEC-005
alumi SOLICITUD DE BIENES, MATERIALES Y SERVICIOS Fecha aprob.: 06/10/2015

Revisién: 0
Pagina: 1de 2

1. SOLICITUD No.

2. TIPO DE ADQUISICION [ 3. DEPARTAMENTO SOLICITANTE [ arcHa [ s.pAGiNA |
BIENES ‘ ‘ MATERIALES ‘ ‘ SERVICIOS ‘ ‘ ‘ de ‘
A 10. FECHA 11. PRECIO 12. FECHA DE 13. DOCUMENTO DE
6. RENGLON| 7. CANTIDAD 8.UM 9. DESCRIPCION ~ UNITARIO iy y

REQUERIDO ADQUISICION | TRAMITE/EMPRESA | 4 ESTATUS

ESTIMADO

1

10

15. MOTIVO DE LA SOLICITUD Y DESCRIPCION GENERAL

16. SOLICITADO POR: 17. AUTORIZADO POR: 18. RECIBIDO POR: 19. PROCESADO POR:

FECHA: FECHA: FECHA: FECHA:
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ANEXO 12. Plan de la calidad

PLAN DE LA CALIDAD

Fecha de elaboracion
06/05.2015

Fecha sprobacidn

Revision No. 0

Cedige
FLAN-TEC-009

Pagina 1 de

Proceso: Fabricacion e instalacion de estructuras de vidrio.
Alcance: Este plan de la calidad aplica al proceso fabricacion e instalacidn de estructuras de vidrio de la empresa Tecnoalumi C A,

AREA O DEPARTAMENTO

ACTIVIDAD DESCRIPCION DOCUMENTO RESPONSABLE
Los Objetives de (@ Caldad Tecnoaluni son coherentes con 1a Polttica de |3 Calidad y PrEEkE IE
OBJETIVOS DE LA CALIDAD estan registrados en el documnerto "Objetivos de la Calidad”, eddige OBJ-TEC-008. | ©BJ-TEC-00S fedkE Ve

Estos son aprobados por el presidente de la empresa.

RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCIGN

Las descripeiones de cargo y las responsabilidades del personal invoucrado en el pra-
ceso, asl come los documentos de operacian se encuentran documertados y disponi-
bles en |a erganizacion.

Dezcripckin de cango.
Epedk 1S o persoial

Gere vl gereral.

CONTROL DEDOCUMENTOS
W REGISTROS

Mo hay requisitos especides de confrol de documentos. Las ardenes detrabajo seran
conservadas parun minima de cnee afes. Los cortroles aplicades alos decumertas
estan refeiidos en el procedimients Covtralde docame Vs v regkics Los registres que se
generan en el procesa, son identificados, almacenados, protegidos yrecuperados, de
acuemo 3 lo establecido en el procedimisrte establecide.

Controlce docume 103 Y
reg e, chdigo PRO-TEC-003

ArkEre Adnlikatuo.

RECURSOS

Las especificacionss para el tratamierto del vidio v el alumninio estan especificadas en
el Manual de procedimientos.

H corte del vidria ylas estrugturas de aluminio deben hacerse en las instalciones de la
EMpresa.

Las irstalaciones de las estructuras se deben hacer en edificaciones civilrmente
terrinadas.

Manal ce procedimie itor .

Gere vk geeeral

REWISIGN DE REQUISITOS

Los requisitos del servicio, son defiridos por el diente y estan especificades en el
documento “Orden de Trabajo. Esta orden es werficada por el Departamento de
fabricacion e instalacion y aprobada per el Gerente General, quien se asegura de que
los requisites para ejecutar el process estén completos yolares yquien, en caso de ser
necesario, coordina |a obtencion de los requisitos fattantes.

Una vez que se tienen todos los requisites, estos son analizados para asegurarse de
que |la empresa tiene |a capacidad de cumplifes y confimar al clierte acema de los
posibles cambios en el servicio o de la prestacian del servicio.

Ok e trabeo, chelo FOR-
TEC-O03

Gere ke gereral
Departame 1o de Tabreacks & hstaaekn
AzlErk admlybiratuo

COMUMICACIGN COMEL
CLIENTE

Semestralmente se mide |a satisfaccion del cliente, a través de ura encuesta. Los
resutades de esta medicién son grafieades e incluidas en el nfome de gestién, para
serdisatidas en las reuniones de gestién,

Ademas de la encuesta de satisfaceion del diente, el servicia final es valdade por el
clignte.

Ifme ce gestidn FOR-TEC-
o

Enciesta e satirtacchon el

ch ik, silign FOR-TECD0!

Nota o & i3, esdkjo FOR-
[

Gere ik gereral
Departame vio de fabriacion & histalasion

DISERO Y DESARROLLO

Todas las especificaciones del cliente aceptadas que difieran significativamente de las
especificaciones regulares de la compaiia requiersn rewvision y aprobacion por parte
del Gerente general y el Depatamento de fabricadian e instalacion segin aplique.

Mznnal e proceadimie it
ey e trabdo FOR-TEC-003.

Gere i gereral
Departame 1o de fabreacion e hstalacion

Todos bs productos ertieos adquirides por |a compania estan sujetos a inspeccion v
ensayofrueba en la recepeidn segin se requiera en las especificaciones actuales de
materia prima y errbalaje.

Saguim ke ato, control y me]ora de

Jew ok Tlkr.

COMPRAS Los materales no conformes puede n ser aprobades per concesion, eliminados, o de B gestion, ek PROTECOOM | bk v adn i rativo
wueltos al provesdar.

Elaborade por: Corformade por: Bprobadopor:

Membre: Fhiona Segovia. Momibre; Momire:

Cargo:

Carge: Gerente General

Cargo: Presidente.
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Proceso: Fabricacidn e instalac
Alcance: Este plan de |a calidad aplica al proceso fabricacion e instalacién de estructuras de vidrio de la empresa Tecnoalumi C A,

6n de estructuras de vidrio.

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

DOCUMENTO

AREA O DEPARTAMEHNT O
RESPONSAELE

PRESTACISN DEL SERWICIO

La elecickn del proczso de Tabricackn e stk de estwchras de ki e realkza
Sh 0 bk bo s Bbkeckio e e | Mannal de procedimles D5 y SN dEN00 3 @ 10 atNa Uke L.

IDENTIFICACIGN Y TRAZABILIDAD

Elprodico er kkaiificado e Dda 1as fes de realzack, al nkdo caawdo ge crea el
presapiestoy Rorcks oe frabalo, exis on kkaticados cow e Nro. Come e, 301 misma,
odas B partes cows tvtwar del prodicio o ki ifeadar co wime o 3 oxlado A exte

colre lathn ., Toddar estar kied thcackons ¢ pe mted 15 trazasllidaed ck | pro< e,

PROPIEDAD DEL CLIENTE

Todos los bienes o matenales del disnte son protegidos v reguardados durante
rodo el proceso de fabricacién e irstalacién, de acuerds a lo establecido en el
Manual de procedimientos. Cualquier dafo que sufra la propiedad del cliente
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Procedimiento “Controlar Equipos y Herramientas”

Nombre Cargo Firma Fecha

Elaborado por

Fhiona Segovia Ingeniero Industrial 15/10/15

Aprobado por

Luis Hernan Loyola

Gerente General de
Larrea

Tecnoalumi C.A. 20/10/15
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lll. CONTENIDO

l. PORTADA

Il. OBJETIVO

II. ALCANCE

V. DEFINICION DE TERMINOS CLAVES
V. INSTRUCCIONES

Instrucciones generales

Instrucciones especificas

VI.  ANEXOS

. OBJETIVO

Establecer los lineamientos y definir el procedimiento para el control, utilizacion y

mantenimiento de los Equipos y Herramientas.

Il. ALCANCE
Este procedimiento aplica a todos los equipos y herramientas utilizados en las

actividades de fabricacion e instalacién de estructuras de aluminio y vidrio.

ll. DEFINICION DE TERMINOS CLAVES.
Los términos claves que aplican a este procedimiento se pueden consultar en el Manual del

Sistema de Gestion de la empresa Tecnoalumi. C.A.
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IV. INSTRUCCIONES
Instrucciones generales
* Corresponde a los lideres de los procesos medulares, velar por la ejecucion de este
procedimiento y por la correcta utilizacion, control, mantenimiento y almacenamiento
de los equipos y herramientas, usados en cada una de las actividades de las cuales
son responsables.
* Los Departamentos de Fabricacion y Montaje e Instalacion mantienen claramente
identificados y registrados los equipos y herramientas de calibracion peridédica que
utilizan en sus actividades. Asimismo, mantienen un control de calibracién de los

mismos, de acuerdo con las necesidades y requerimientos de las actividades.

Instrucciones especificas

1. De los Equipos o Herramientas calibrables

1.1 Posee una tarjeta o etiqueta que indica el nombre de la empresa que realizé la
calibracién y la certificacion vigente, asi como la fecha de la préxima calibracion.

1.2 La calibracién y la certificacion son realizadas por el fabricante del equipo o herramienta,
un representante autorizado por el fabricante o por cualquier otro taller o laboratorio
acreditado por la autoridad metroldgica nacional o internacional que regule la calibracion y la
certificacion del equipo o herramienta.

1.3 Todo equipo o herramienta es retirado de servicio cuando presenta algun dano, defecto o
pérdida de un accesorio que afecte o ponga en duda la exactitud de su medicién, hasta tanto
sea reparado o certificado por un taller o laboratorio habilitado al efecto.

1.4 Antes de su puesta en servicio, todo equipo o herramienta calibrado y certificado, de
condicidon nuevo, usado o reparado, es revisado y autorizada su incorporacion por parte del

lider de los procesos de Fabricacion y Montaje e Instalacion.
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1.5 Es responsabilidad de los lideres de los Departamentos de Fabricacién y Montaje e

Instalacion, la elaboracién del plan de calibracion de las herramientas que asi lo requieran.

2. Custodia y almacenamiento de los equipos y herramientas.

2.1 Los equipos y herramientas son almacenadas en el Depdsito de Equipos y Herramientas,
de acuerdo a las especificaciones del fabricante.

2.2 Es responsabilidad de los lideres de los Departamentos de Fabricacion o Montaje e
Instalacion, o de la persona que estos designen, registrar el préstamo de los equipos o
herramientas y chequear su estado fisico antes de su entrega y al momento de su
devolucién. También se cerciora de no prestar herramientas vencidas por calibracion.

2.3 Es responsabilidad de los lideres de los Departamentos de Fabricacion o Montaje e
Instalacion, o de la persona que estos designen, llevar un expediente para los equipos o
herramientas calibrables que contenga: El plan de calibracion, Copia del manual de uso,

Certificados de calibracién y reparacion.

3. Calibracion de los Equipos o Herramientas

3.1 Es responsabilidad de los lideres de los Departamentos de Fabricacion o Montaje e
Instalacion, o de la persona que estos designen, llevar el control de la calibracién de los
equipos o herramientas que cuenta con la siguiente informacion:

* Fecha de la ultima actualizacion del control de calibracion.

* Nombre de la ultima persona que realizé la actualizacion.

*  Nombre y descripcion del equipo o herramienta.

* Uso del equipo o herramienta.

* ldentificacion del fabricante.

« Tipo, modelo y numero de serie u otra identificacion individual.

* Fecha de ultima y préxima calibracion.
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* Fecha del ultimo y préximo mantenimiento (distinto de calibracién o certificacion), si

aplica.

3.2 Es responsabilidad de los lideres de los Departamentos de Fabricacion o Montaje e
Instalacion, o de la persona que estos designen, solicitar al Departamento de Compras la
calibracién o reparacion del equipo o herramienta cuando sea necesario, haciendo uso del
formulario “Solicitud de Bienes, Materiales y Servicios, cédigo FOR-TEC-005", anexo al

procedimiento “Solicitar Bienes, Materiales y Servicios, cédigo PRO-TEC-001".

4. Uso de los equipos o herramientas

4.1 El usuario del equipo o herramienta, lo verifica por condicion general antes,
durante y después de su uso, mientras esta bajo su responsabilidad. La pérdida
del equipo o herramienta o cualquier irregularidad (manipulacion inadecuada,
caida o exposicion a condiciones ambientales adversas), que ocurriese con la
misma durante su utilizacion, se notifica inmediatamente al supervisor inmediato
y al encargado de la custodia de la herramienta o del equipo.

4.2 Cualquier equipo de medicién o herramienta de precisibn que presente
valores dudosos o demuestre a través de su verificacidon o uso estar defectuoso,
es reportado inmediatamente por el usuario a su supervisor inmediato y devuelto

al encargado de su custodia para su posterior envio a reparacion o certificacion.

4.3 Todo equipo o herramienta es verificado por el solicitante u operador antes,
durante después de su uso, de la siguiente manera:
Antes
* Presencia, legibilidad y vigencia de la tarjeta o etiqueta de calibracion.
* Ausencia de suciedad, dafios y defectos visibles.

* Chequeo operacional para comprobar su correcto funcionamiento.
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Aplicaciéon y uso adecuados a lo establecido por el fabricante.

Durante
El uso y la aplicacion corresponden con lo establecido por el fabricante.
El usuario esta capacitado para el uso de la misma o esta autorizado y supervisado.
No presenta irregularidades en su funcionamiento ni indicaciones evidentemente
erroneas.

No es manejado con brusquedad ni recibe malos tratos.

Después
No presenta evidencia de dafios.
Se efectua limpieza y el mantenimiento establecido por el fabricante para después del

uso, si aplica.




