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INTRODUCCION

El inicio de la implementacién de un sistema de Gestién de Calidad depende
tanto de la cultura organizacional de la empresa como del estado actual del
sistema de las operaciones referente a [a calidad y también de la experiencia
que se tiene en trabajar en equipo. Este diagnéstico inicial busca determinar
justamente como se encuentra la empresa en estos aspectos, para de esta
manera se pueda tener un panorama claro del punto de partida en el que nos
encontramos para llevar a cabo la implementacién del sistema.

Los siguientes son los 3 primeros pasos indispensables hacia el éxito del
proyecto en implementar un sistema operativo con calidad:

1. Evaluacion y diagnostico de los procesos de la empresa.
2. Capacitaciéon, Formacion y Concientizacion del personal.
3. Definicion grupos y plan de trabajo.

El presente contiene informacién de |a organizacién de la empresa, de los
procedimientos adoptados sean documentados 0 no para la realizaciéon del
servicio, detallando fortalezas y debilidades observadas.

Incluye listado de personal, equipos y herramientas con los cuales se realiza
el servicio ¢ actividad. También se adjunta el material que se utilizo como
apunte en la capacitacion inicial para dar introduccion a la Norma SO 9001-
2000 con sus respectivas evidencias de cumplimiento que demuestra la

realizacion de la misma.
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PRESENTACION DE LA EMPRESA

EMPRESA: NORTELECT S.R.L.

PERSONAL DE CONTACTO: SERGIO PARDO
FUNCION: GERENTE

DIRECCION: RUTA 34 KM 1425

TELEFONO: 03875 481295 — 03875 15650577
E-mail: nortelect@arnet.com.ar

ACTIVIDAD

NORTELECT SRL es una empresa que se dedica a la realizacion de Obras y
servicio de montajes eléctricos. Reparaciones de maquinas eléctricas. Alquiler
de generadores. Comercializacion de materiales y herramientas eléctricas.



RELEVAMIENTO DE LAS CONDICIONES
INICIALES



RESENA HISTORICA Y DESCRIPCION DE LAS INSTALACIONES

Nortelect SRL se inicia a partir de la privatizacién de YPF, en ese momento un
grupo de empleados que hasta ese momento eran empleados de YPF deciden
formar una empresa para realizar el mismo servicio que venian realizando, el
que consistia en el mantenimiento de las instalaciones eléctricas del yacimiento
Norte (servicio que realizaban habitualmente). Luego de un afo de trabajo
pudieron adquirir los equipamientos necesarios para realizar el servicio.

En el aino 1993 YPF S.A. vende Yacimiento Norte y una parte adquiere
Tecpetrol S.A. que conserva el servicio de Nortelect para el mantenimiento de 6
plantas. Esto obligo a Nortelect a realizar una reduccidn de la empresa,
reduciendo ia cantidad de socios.

Una vez finalizado el contrato con la empresa Tecpetrol SA, Nortelect comienza
a prestar los servicios de mantenimiento de instalaciones eléctricas a las
empresas petroleras de la zona consiguiendo incrementar la cantidad vy
diversidad de clientes ya no dependiendo de una sola empresa. Actualmente
contintia realizando el servicio a varias empresas de la zona.

La empresa cuenta con procedimientos de seguridad para la realizacidon de los
distintos servicios que presta y asesoramiento permanente. La empresa se fija
todos los afios objetivos (no documentados) pero los que se deben superar
para tener una buena rentabilidad.

Siempre se trata de invertir en recursos para mejorar el desempefo de la
empresa, se trata de fijar un monto de inversion para cada afio.

DESCRIPCION DE LAS INSTALACIONES

La empresa cuenta con dos naves industriales (galpones) situadas en sobre la
ruta N° 34 Km. 1425, donde las maquinas y herramientas se encuentran
ubicadas. Dichas instalaciones tienen una superficie aproximada de 500 m?
cubiertos, las gue se situan dentro de un predio del doble de superficie.

Cuenta con dos hornos para €l sellado de la resina que cubre los hilos que
forman el bobinado de motores o transformadores, el mas grande de estos
hornos tiene también un carro portante para desplazar el equipo a tratar.

Los equipos se encuentran ordenados y las areas de la nave estan divididas
por sectores. Las oficinas administrativas cuentan con equipamiento necesario

para la realizacion de las tareas, en las cuales se reciben a los clientes que

soliciten algun servicio.



De todo lo visto y expuesto concluimos en que sera factble la
implementacién de un sistema de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001: 2000

Esto tiene el respaldo del! total compromiso asumido por todos los integrantes
de la empresa, lo cual resulta fundamental para el desarrollo del plan de
trabajo.

PROVEEDORES

En cuanto a insumos que se utilizan en los servicios que se prestan, se
utilizan los materiales de mejor calidad disponible, a conciencia de que se
podria disponer de insumos de menor precio. NORTELECT mantiene una
relacion comercial principalmente con dos distribuidores, uno en la ciudad de
Tucuman vy otro en la ciudad de Salta. La compra es telefénica, no se cuenta
con evaluacién de proveedores, aunque si tiene una lista de representantes en
la zona de insumos que pudieran necesitarse.
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CLIENTES DE NORTELECT:

Tecpetrol S.A. - UTE Aguaragiie
Weatherford Internacional de Argentina.
Oil Tools International Argentina Inc.
DLS Arg. Ltd. Suc. Argentina.
Halliburton Argentina. S.A.
Pluspetrol S.A.

UTE Palmar Largo y otros

Consorcio Yacimientos Ramos

H & P - Helmerich and Payne Drilling
Shlumberger

Reforestadora Nacional S.A.
Tuboscope Vetco S.A.

Refinor S.A.

T.G.N. Transportadora de Gas del Norte
Hanover Argentina S.A.

Pride Internacional

Transporte Virgen de La Pefia
Saigro

Smith Internacional

Suministro SRL

San José de Pocoy

Swaco Argentina S.A.

Baker Atlas

Upetron S.R.L.

Techint CIA.

SADE Kanska S.A.
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ORGANIZACION DE LA EMPRESA
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ORGANIZACION DE LA EMPRESA
PERSONAL

Local Comercial - Tartagal

Gerente - Carlos Gregorio Vargas
Administrativo Contable - Carlos Jaramillo
Vendedor - Gerardo Gonza

Vendedor - Marcelo Silvera

Base Operativa - Gral. Mosconi

Gerente - Sergio Andrés Pardo

Jefe de Taller - Francisco Tapia Garzon
Refrigeracién - Ricardo Vilte
Refrigeracién - Silvio Villafafe
Bobinado - Domingo Vargas

Bobinado - Mario Villa

Generadores - Ramoén Torino
Generadores - Alberto Banegas

Obras eléctricas - José Salas

Grias y Transporte - Radl Carrizo
Grias y Transporte - Mario Pedraza
Mecanica - Alberto Sambonini
Mantenimiento de predio - Aurelio Zerpa
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ORGANIGRAMA DE NORTELECT
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ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE
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J.J.S. S.R.L.
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DATOS GENERALES DE LA EMPRESA
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EMPRESA: J.J.S. SRL

PERSONAL DE CONTACTO: JUAN J. SANGUINO
FUNCION: GERENTE GENERAL

DIRECCION: RUTA 34 KM 1425

TELEFONO: 03875 481560

E-mail: jjs1@arnet.com.ar

ACTIVIDAD
Obras Civiles y Servicios a la industria petrolera.

23



RELEVAMIENTO CONDICIONES
GENERALES
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RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA
ORIGEN

J J S SR.L. se inicia en el afo 1994, como un emprendimiento buscando
prestarle sus servicios a las nuevas empresas que se asentaban en la region.

Se empezd con un capital minimo, tres operarios, un camién pequefio, dos
camionetas, una moto soldadora, tres rectificadoras y algunas herramientas
manuales.

Durante el afio siguiente se unen a la empresa los sres. Roberto Arias y Victor
Hugo Paz.

De esta forma se consolido una de las sociedades con un gran futuro, donde
cada uno de los socios tiene a su cargo un gran departamento y entre los tres
planean las estrategias a emplear para el logro de los objetivos que se plantean
para satisfacer las necesidades de los clientes de ia empresa.

La empresa se divide en los siguientes departamentos: Dpto. Operativo, Dpto.
Administrativo Contable y Legal, Dpto. de Seguridad e Higiene Industrial y
Medio Ambiente.

Se cuenta con operarios altamente capacitados en distintas especialidades
como Soldadores de banco, Soldadores calificados segan normas ASTM, AP,
ASME, etc., Acopladores de cafierias, Amoladores, Albariiles, Cafistas
montadores, Arenadores pintores, Electricistas, Mecanicos, Seguridad e
Higiene Industrial y Medio Ambiente.

Las primeras actividades fueron realizadas brindando servicio a la empresa
Tecpetrol, Con el tiempo fueron ganando mercado y se comenzo a trabajar con
las demas operadoras petroleras ubicadas en la zona como PLUSPETROL,
C.G.C., SADE, REFINOR, etc.

La empresa abarca un amplio campo de servicios: montaje de oleoductos,
gasoductos, plantas de tratamiento de gas-petréleo, estructuras metalicas,
aislaciones térmicas, revestimientos anticorrosivos, disefio y construccion de
tanques segun normas AP! - IRAM, Equipo para arenado de metales y
cemento, etc.

Ala fecha la empresa cuenta con cinco camiones tipo Ford 4000 con Hidrogrua
Capacidad 5 Ton., Grua Hidraulica marca H&P con Capacidad 30 Ton., Un
moévil para transporte de personal, cinco camionetas (2 4x4 y 3 4x2),
Retroexcavadora JD 310 E, Guinche Capacidad 5 Ton., Tractor 4x2, Ocho
equipos moto soldadores, Dos motocompresores, Diez rectificadores a silicio,
cuatro equipos moto generadores, cinco trailer dormitorios, tres contenedores
para herramientas, una amplia gama de herramientas manuales, comunicacion

25



via VHF con una cobertura de 200 Km. de radio, una dotacién de 26
empleados de planta permanente.

“J.J.S. S.RL. Tiene como Meta y Objetivo conducir sus operaciones
protegiendo la integridad de su personal y la de terceros, logrando al mismo
tiempo una adecuada conservacion del medio ambiente”

De todo lo visto y expuesto concluimos en que sera factible la
implementacién de un sistema de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001: 2000

Esto tiene el respaldo de! total compromiso asumido por todos los integrantes
de la empresa, lo cual resulta fundamental para el desarrollo de! plan de
trabajo.

26



LISTADO DE CLIENTES
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PRINCIPALES CLIENTES

Pluspetrol-Consorcioc Ramos
Tecpetrol-UTE Aguarague
Panamerican- UTE Macueta-Acambuco
Refinor

UTE Guardian

UTE Caimancito

DESDELSUR

PROVEEDORES

Ferreteria Norte
Ferreteria RAS
Ferreteria Salta
Aislamiento y Servicios
Revesta

Témica San Luis

28



ORGANIZACION DE LA EMPRESA
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ORGANIZACION

Lista de personas que trabajan en la empresa:

Paz Antonio
Rodriguez Silvia
Paz Victor Hugo
Zingh Francisco
Suéarez Roberto
Paez Jorge Ricardo

Espindola Alberto J.

Aponti Ana
Aramayo Maximo
Araya Fredy
Barboza Victoriano
Burgos Héctor
Flores Rosario
Garcia Roberto
Gomez Benito
Sandoval Rubén
Sanguino Beatriz
Suvelza Ange!
Arias Roberto

30



ORGANIGRAMA
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ENCUESTAS SATISFACCION CLIENTES
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L.A.H. S.R.L.
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INDICE:
Datos generales de la empresa

Relevamiento condiciones iniciales
Listado de clientes
Organizacion

Encuesta satisfaccion del cliente
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DATOS GENERALES DE LA EMPRESA
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EMPRESA: LAH. SR.L.

PERSONAL DE CONTACTO: Angel Leguina
FUNCION: GERENTE

DIRECCION: RUTA 34 KM 1425

TELEFONO: 03875 482763 — 03875 15598961
E-mail: lahserviciosind@yahoo.com.ar

ACTIVIDAD

Obras y servicio de montajes industriales. Construccién de Trailers
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RELEVAMIENTO DE LAS CONDICIONES
INICIALES
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DESCRIPCION DE LA EMPRESA

La empresa fue fundada por su duefio en el afio 1998 y desde entonces se
esta manteniendo y tratando de ganar mas mercado con el tiempo.

En este momento la empresa cuenta con un galpén de aproximadamente unos
10 metros de ancho por 15 metros de largo, el lugar se encuentra en buen
estado de conservacion pero se noto bastante desorden, consta de una oficina
que utiliza la gerencia y el resto del galpén se utiliza para la parte operativa. En
esta Gltima estan ubicadas las maquinas y herramientas utilizadas para el
servicio.

Se cuenta con procedimientos de trabajo del sector de seguridad, los que estan
dirigidos a andlisis de riesgos en las distintas tareas que se realizan. No se
encontré evidencia de la utilizacidn de registros mas que los utilizados por el
sector de Seguridad e Higiene, el sector de produccion no cuenta con registros
de control de las distintas etapas.

La Direccién no cuenta con Objetivos documentados pero si tiene planteados
objetivos calculados para que la empresa pueda crecer y ser lo suficientemente
rentable como para seguir invirtiendo en equipos y herramientas.

También se trabajara sobre la capacitacion y concientizacion de todo el
personal respecto a la importancia de mantener el orden y limpieza como
elementos de motivacion personal y garantia a la hora de brindar los servicios
o realizar actividades internas.

De todo lo visto y expuesto concluimos en que sera factible la
implementacion de un sistema de gestidn de calidad basado en la norma
1ISO 9001: 2000

Esto tiene el respaldo del total compromiso asumido por todos los integrantes
de la empresa, lo cual resulta fundamental para el desarrollo del plan de
trabajo.

43



LISTADO DE CLIENTES
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LISTADO DE CLIENTES

Los principales clientes de la empresa son |0s operadores petroleros de la
zona.

Pluspetrol-Consorcio Ramos
Tecpetrol-UTE Aguarague
Panamerican- UTE Macueta-Acambuco
Refinor

UTE Guardian

UTE Caimancito

DESDELSUR
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ORGANIZACION
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ORGANIZACION

Responsable Respongable

Financiero Administracién
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ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE
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F.P. INGENIERIA

54



INDICE:
Datos generales de la empresa

Relevamiento condiciones iniciales
Listado de clientes
Organizacion

Encuesta satisfaccion del cliente
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DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

56



EMPRESA: F.P. INGENIERIA.

PERSONAL DE CONTACTO: FELIPE PASTRANA
FUNCION: GERENTE

DIRECCION: RUTA 34 KM 1425

TELEFONO: 03875 482936 — 03875 15653605
E-mail: fpingenierias@arnet.com.ar

ACTIVIDAD

Venta y mantenimiento de de valvulas e instrumentos para transporte de gas
en la industria petrolera.
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RELEVAMIENTO CONDICIONES INICIALES

58



RESENA HISTORICA

La empresa fue creada por el Sr. Felipe Pastrana junto a sus hijos, desde sus
inicios en el afio 1995 FP INGENIERIA, comercializa y realiza el servicio de
mantenimiento y reparacion de valvulas de seguridad por alivio, control,
autorreguladoras, esclusas, globo, retencion y valvulas especiales de acuerdo
a los requerimientos del cliente.

La presencia en el mercado se mantiene desde entonces como resultado de la
calidad del servicio que brinda.

Gracias a la filosofia de conduccion, se encuentra posicionada altamente en el
mercado.

La empresa cuenta con una serie de procedimientos instructivos de trabajo
donde se describe la manera de realizar las tareas:

IT — 1 Procedimiento para mantenimiento de valvulas de Seguridad.

IT — 2 Procedimiento para desmontaje y montaje de valvulas.

IT — 3 Procedimiento para mantenimiento y calibracion de Valvulas de control y
autorreguladoras.

IT — 4 Procedimiento para mantenimiento de valvulas de control, seguridad y
comunes de centrales térmicas.

No se plantearon objetivos escritos sino verbalmente donde la Direccion se fija
que metas se deben cumplir para que la empresa tenga una buena
rentabilidad.

DESCRIPCION DE LAS INSTALACIONES

La empresa esta ubicada en el Parque industrial de Gral. Mosconi, donde
cuenta con un edificio techado de aproximadamente 10 metros de largo por 15
de ancho. Se cuenta con dos oficinas, |a primera ocupa 2/3 de la superficie
total y es donde se recibe a los clientes, en la oficina hay un mostrador y un
escritoric donde trabaja la secretaria que cuenta con equipo informatico, la
segunda oficina es la del gerente de la empresa.

La empresa realiza muchos servicios en el pais de Bolivia para el mercado del
petrdleo y el gas, contando con una base operativa y personal en el pais
limitrofe. El equipamiento para realizar las tareas se va trasladando al lugar
donde se realiza el servicio.

El material utilizado para realizar el servicio es en su mayoria Instrumentos de
medicion de parametros fisicos y quimicos como presion, temperaturas, etc.,
debido a esto todos los instrumentos utilizados deben ser calibrados con
instrumentos patrones con trazabilidad internacional. Esto es un proceso
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bastante costoso para la empresa pero se trata de tener un cronograma de
calibracion de los instrumentos para asegurar que se encuentren todos
calibrados y no se venzan dichas calibraciones.

De todo lo visto y expuesto concluimos en que sera factible la
implementacion de un sistema de gestiéon de calidad basado en la norma
ISO 9001: 2000

Esto tiene el respaldo del total compromiso asumido por todos los integrantes
de la empresa, lo cual resulta fundamental para el desarrollo del plan de
trabajo.
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LISTADO DE CLIENTES
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LISTA DE CLIENTES

AGUAS DE SALTA SA.

BJ

BOLLAND

CENTRAL TERMICA GUEMES
CERRO DRAGON
CERVECERA SALTA
HALLIBURTON

HANNOVER

HELMERICH & PAYNE
INGENIO LEDESMA

INGENIO S M DE TABACAL
MUNICIPALIDAD DE MOSCONI

PROVEEDORES

BULES ({ ESPARRAGOS)

MIYASHIRO (JUNTAS)

INDUSTRIAS FEMA (VALVULAS)

ALGOMEC (ACCESORIOS ALTA DE PRESION)
MYLTEP (TEFLON)
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ORGANIZACION
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ORGANIZACION

Gerente General

Asesoriade | | Asesoria
Calidad Contable
Comit¢de | | Higiene y
Gestion Seguridad
r
v ¥ L 4 y
Jefatura Jefatura Jefatura Area Jefatura
Comercial Administrativa Operaciones aseguramiento de
la Calidad
»  Ventas A
Personal
» Compras
- Atencion al
v Cliente
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ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE
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GRAN HOTEL GRAL. MOSCONI
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DATOS GENERALES DE LA EMPRESA
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EMPRESA: GRAN HOTEL MOSCONI
PERSONAL DE CONTACTO: VICTOR RIVERO
FUNCION: DIRECTOR

DIRECCION: VICTOR RIVERO

TELEFONO: 03875-482516

E-mail:

ACTIVIDAD: Hoteleria y servicio de Restaurante
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RELEVAMIENTO DE LAS CONDICIONES
INICIALES
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RESENA HISTORICA DEL HOTEL

El Hotel se encuentra en la L_ocalidad de General Mosconi Departamento San
Martin, esta zona de la provincia se caracteriza por una gran explotacion
petrolera. Debido a esto se genero una gran demanda de alojamiento para el
personal de las empresas que prestaban servicios a las petroleras y que no son
de la zona.

En el afo 2000 la Familia Rivero decide construir un hotel para cubrir esa falta
de alojamiento ya que los clientes se tenian que ir a alojar a la ciudad de
Tartagal situada a 8 Km. de Gral. Mosconi. Como primera medida se realizo la
primer parte de la obra en la que se construyo la parte de recepcion y siete
piezas ubicadas en el primer piso.

Se comenzdé con la Obra del Hotel en el 2002 y se inauguro en el afio 2003. El
Hotel consta de un salén de recepcion para los clientes con una superficie de
300 m?, donde se encuentra el sector de restaurante y servicio de desayuno,
este sector cuenta con varias mesas y sillas y una barra que da a una cocina
chica donde se prepara el desayuno. En frente de este sector se encuentran
dos sectores para usar como sala de estar, provistos de sillones, uno de los
sectores esta provisto de un televisor para uso de los clientes.

En el fondo del hotel esta la cocina principal donde se prepara la parte de
restaurante y los menu a servir en el dia. Después de la cocina se encuentra el
patio y el sector de la caldera.

En este momento el Hotel cuenta con 7 habitaciones provistas con servicios de
TV por cable, Aire acondicionado y Frigobar. Hay habitaciones triples, dobles y
singles. Todas las habitaciones estan ubicadas en el primer piso.

La obra entera del hotel esta prevista para tener 58 habitaciones distribuidas en
Cinco pisos.

No se cuenta con procedimientos para la realizacién de las tareas comunes del
hotel, sino que se controla por el rendimiento y la experiencia de los
empleados.

Tampoco se cuenta con objetivos escritos pero ya se tienen planteados
verbalmente por la Direccion, donde se apunta principalmente a la culminacion
de la obra.

De todo lo visto y expuesto concluimos en que sera factible fa
implementacién de un sistema de gestién de calidad basado en la norma
ISO 9001: 2000
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Esto tiene el respaldo del total compromiso asumido por todos los integrantes
de la empresa, lo cual resulta fundamental para el desarrollo del plan de
trabajo.
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Listado de clientes

82



LISTADO DE CLIENTES

ASG- GROUP

TECPETROL

COMEZA S.R.L.

Sr. MARIO GIRA

GOBIERNO DE LA PROVINCIA DE SALTA

Estos son los principales clientes, después hay muchos clientes ocasionales.
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ORGANIZACION
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ORGANIZACION

Gerencia
General
Asesoramiento
contable
h
A X r r
Recepcidon Limpieza Mozos Cocineros
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ENCUENTA SATISFACCION DEL CLIENTE
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SERVICIOS URKUPINA
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DATOS GENERALES DE LA EMPRESA
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EMPRESA: SERVICIOS URKUPINA ENFERMERIA PROFECIONAL
PERSONAL DE CONTACTO: ROBERTO REY ALCAZAR
FUNCION: DIRECTOR

DIRECCION: REBERTO REY ALCAZAR

TELEFONO: 03875-482983

E-mail:

ACTIVIDAD: Servicio de enfermeria profesional
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RELEVAMIENTO DE LAS CONDICIONES
INICIALES
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RESENA HISTORICA

Microempresa unipersonal, ex agente de YPF. Inicia sus actividades en 1 de
septiembre de 1997, prestando servicio con los siguientes elementos
alquilados: trailer, ambulancia y equipo hospitalario

Hoy el servicio se encuentra instalado en el parque industrial de la ciudad de
moscon, sobre RN 34 Km. 1425. Cuenta con un equipamiento propio: 2 trailer
de enfermeria rodante, 2 ambulancias, instrumentales y todos los elementos
especificos para montajes de 5 enfermerias rodantes. También se cuenta con
una sala de capacitacion para primeros auxilios (con elementos didacticos
incluido un mufieco para practicas de RCP) ademas se dictan charlas de
higiene y seguridad.

No se cuenta con procedimientos escritos para la realizacion de las tareas, sino
que se controla por el rendimiento y la experiencia de los empleados.

Tampoco se cuenta con objetivos escritos pero ya se tienen planteados
verbalmente por la Direccion, donde se apunta principalmente a la compra de
mayor equipamiento para realizar el servicio y por las mismas exigencias del
mercado, ya que las operadoras tienen muchos requisitos a cumplir con
respecto a los vehiculos y trailer.

En este momento no se estan realizando muchos servicios, pero se espera
ganar mas mercado local y si se consigue cambiar las unidades por unas
nuevas se va a incrementar el trabajo.

De todo lo visto y expuesto concluimos en que sera factible Ia
implementacién de un sistema de gestion de calidad basado en la norma
1ISO 9001: 2000

Esto tiene el respaldo del total compromiso asumido por todos los integrantes
de la empresa, lo cual resulta fundamental para el desarrollo del plan de
trabajo.
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Listado de clientes
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LISTADO DE CLIENTES

PARKER DRILLING

PRIDE INTERNACIONAL
CGC

TGS
AGUARAGUE-PRODUCER
UPETRON

IMAC SA

SAICO SRL

VESPETROL

TRANSPORTE VIRGEN DE LA PENA
UNIVERSAL COMPRESSION
DEMISA CONSTRUCCIONES
LAH SERVICIOS

PANSER S.R.L.
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ORGANIZACION
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LISTADO DE PERSONAL

Plaza, Elias
Santos, Victor
Espeche, Francisco
Rojas, Prospero
Veliz, Ricardo
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ORGANIZACION

Gerencia
General
Asesoramiento
contable
b A
Enfermeros
Y
Camilleros
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ENCUENTA SATISFACCION DEL CLIENTE
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DATOS GENERALES DE LA EMPRESA
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EMPRESA: S.l.I.LP.A. S.R.L.

PERSONAL DE CONTACTO: Fabiana Teresa Cabral
FUNCION: Apoderada

DIRECCION: Fabiana Teresa Cabral

TELEFONO: 03875-482780

E-mail:

ACTIVIDAD: Servicios integrales para la industria petrolera
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RELEVAMIENTO DE LAS CONDICIONES
INICIALES

113



RESENA HISTORICA

La empresa fue creada por sus duefios con la vision de crecer en el mercado
de servicios Industriales para las operadoras petroleras y asi hacerse fuertes
en la region.

La empresa esta ubicada en el Parque industrial de Gral. Mosconi, sobre Ia
Ruta 34, como las demas empresas esta alquila un predio a la municipalidad.
El edificio es un galpén grande de aproximadamente unos 25 metros de ancho
por 40 metros de largo, toda la superficie se encuentra techada.

Dicho galpén cuenta con un sector de oficinas donde se encuentra la parte
administrativa y la oficina de la gerencia de la empresa lo que ocupa un cuarto
de la superficie del galpén, el resto de! edificio esta distribuido en distintos
sectores donde se ubican las maquinas y herramientas que no son portatiles.
En los sectores se encuentran tornos donde se maquinas distintas piezas y
herramientas, también hay un sector de soldadura provisto por distintas
maquinas de soldar para distintos tipos de trabajos. Hay un sector donde se
guardan los elementos provistos por el cliente para tener un buen control y
conservacion de los mismos, después hay bancos de trabajo provistos de
Amoladoras, distintos tipos de taladros fijos y méviles. Los distintos sectores se
encuentran ordenados y limpios.

La mayor parte de los servicios se realizan el las instalaciones del cliente asi
que las instalaciones propias no se utilizan mucho.

La empresa tiene un sistema de Seguridad e Higiene, el que cuenta con una
serie de procedimientos instructivos para prevencion de accidentes y
realizacion de distintas tareas, con el objetivo de prevenir todo tipo de
accidente o lesién que pueda afectar el bienestar del personal. También se
cuenta con un Manual de Seguridad donde se explican los distintos peligros,
como prevenirlo y que materiales usar para mitigarlos, como asi también estan
descriptos los planes de contingencias.

La empresa cuenta con Objetivos documentados pero se refleja lo esperado
para la parte de seguridad, no estando documentados los objetivos operativos
y globales de la empresa. De todas maneras se realizan reuniones por parte de
la direccion donde se fijan ciertos objetivos y metas que deben alcanzar para
que la empresa tenga una buena rentabilidad y asi se pueda seguir invirtiendo
y creciendo. Se suelen realizar cronogramas de inversiones para tratar de
invertir en lo mas necesario para mejorar el servicio.

De todo lo visto y expuesto concluimos en que sera factible la
implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001: 2000
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Esto tiene el respaldo del total compromiso asumido por todos los integrantes
de la empresa, lo cual resulta fundamental para el desarrollo del plan de
trabajo.



Listado de clientes
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LISTADO DE CLIENTES

REFINOR S.A.

BJSR.L.

PRIDE INTERNACIONAL SAN ANTONIO
UNIVERSAL COMPRESSION ARGENTINA
MEGA S.R.L.

UPETRON S.R.L.

DESDELSUR S.R.L.

TRNSPORTE VIRGEN DE LA PENA

GAS ATACAMA

HANOVER ARGENTINA S.A.

SECUNDARIOS

L
[ ]

[ ]

FULL CONTROL
CONTI
WICAP S.A.

PROVEEDORES

CORRALON 25 DE MAYO S.H.
TOMAS GARCIA
HIERRONORT SALTA

JUAN ANTONIO MUNOZ

BP S.A.

RUBEN SANCHEZ

CLAUDIA HERNANDEZ
TARTAGAL COMBUSTIBLES
CORRALON EL MILAGRO
TELECOM
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ORGANIZACION
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LISTADO DE PERSONAL

EMPLEADOS
Fernandez, Fidel
Coca, Edgar Bruno
Flores, Juan Carlos
llescas, Alberto
Pottinger, Angel Néstor
Castro, Ernesto
Romero, Raul

Arias, Oscar Daniel
Alderete, Ricardo
Barca, Alberto
Palermo, Migue! Ange!
Gallardo, Luis Martano
Ledesma, Ernesto Fabian
Machado, Jorge

Mevoraz, Miguel Angel
Panoso, Héctor Radl
Garcia, Francisco Ariel
Lopez, Pascual

Villa, Julio Roberto
Saravia, Diego Armando
Soria, Ernesto

Murillo, Reinaldo

Ruiz, Walter Rodolfo
Bonduri, Cesar Antonio
Ovando, Horacio Rubén
Barca, Juan Eduardo
Viste, Federico Omar
Gallardo, Ester del valle
Villalba, Pedro

Villalba, Alfredo Victor
Cayo, Luis Ernesto
Gallardo, Ramén Oscar
Mercado, Héctor Raul
Alvarado, Jesus {smael
Barroso, José Luis
Cabral, Fabiana Teresa
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ORGANIZACION

b

Administracidn

Gerencia
General
.| Asesoramiento
contable
b
Supervisor
Y
Oficial
h 4
Ayudante
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ENCUENTA SATISFACCION DEL CLIENTE
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PERTERSER S.R.L.
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DATOS GENERALES DE LA EMPRESA
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EMPRESA: PERTERSER S.R.L.

PERSONAL DE CONTACTO: Andrés Perterzer
FUNCION: Direccién

DIRECCION:

TELEFONO: 03875-482911

E-mail: perterzer@tartagal.com.ar

ACTIVIDAD: Servicios integrales para la industria petrolera
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RELEVAMIENTO DE LAS CONDICIONES
INICIALES
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RESENA HISTORICA

PERTERZER S.R.L. es una empresa formada a partir de la Asociaciéon de un
grupo de trabajadores de 1a industria del petroleo, con muchos afos de
experiencia en las siguientes operaciones:

¢ PERFORACION DE POZOS PETROLIFEROS
TERMINACION DE POZOS PETROLIFERCS
« REPARACION POZOS PETROLIFEROS

Contando para ello con un equipo Rotary marca oil WELL 66 equipado ademas
con accesorios necesarios.

Este equipo fue adquirido a YPF SA reacondicionandose en su totalidad seg(in
las normas establecidas, bombas, generadores, circuitos eléctricos, aira, agua,
combustible, y circuitos de inyeccién y el equipo mecanicamente y con
inspecciones de sus diversos elementos, que apuntan a lograr una mejor
dinamica y eficiencia necesaria para adaptarse a las exigencias del mercado en
el cual estan compitiendo.

ANTECEDENTES DEL QUIPO

En forma sistematica se pueden mencionar las perforaciones en los
yacimientos de Martinez del Tineo, Macueta, Sachado, Lomitas, etc.

Las Terminaciones y reparaciones de pozos dependientes de los yacimientos
Puesto Guardian, Escondido, Canada Grande, Dos puntitas, L.omas de
Olmedo. Otros trabajos realizados en Palmar Largo, El civil, Selava Maria,
Tigra Norte, Puesto la entrada, Cafnada Rica Provincia de Formosa y Pozos el
Caimancito Provincia de Jujuy.

La empresa también cuenta con otros servicios de trabajos especiales como:
Pesca de tubulares de distintas medidas

Fresado de canerias con fresas de distinto tipo

Pesca de diferentes pescadores, canguros Junk Basket, Overshot, Tijeras
mecanicas hidraulicas

Instalaciones finales con Packer simple de produccion

Instalaciones finales con Packer dual de produccién

Instalaciones de Packer y gas lift

Instalacién de puliing

Instalaciones con tubingde 4"y 5 “

Tratamientos acidos, tratamientos con nitrégeno

Perforacion horizontal

Fracturas Hidraulicas

Cementacion de pozos

Bombeo de aditivos
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La empresa también realiza el servicio de alquiler de herramientas pesadas
Portamechas de varias medidas

Barras de sondeo

Vastagos de perforacion

Cabezas de inyeccion

BOP pulling

BOP 5000 psi

Bujes impulso

Motores

Segln lo expuesto anteriormente la empresa trata de satisfacer la mayor parte
de los requisitos del cliente, como asi también adelantarse a las necesidades
del cliente proveyendo otros servicios aparte de la terminacién de los pozos.

Se cuenta con un sistema de Seguridad e Higiene, el cual consta de un Manual
de Seguridad y de procedimientos para la realizacion de las tareas de
produccion, donde se utilizan planillas llamadas Andlisis de Trabajo Seguro
(ATS).

De todo lo visto y expuesto concluimos en que sera factible la
implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la norma
1SO 9001: 2000

Esto tiene el respaldo del total compromiso asumido por todos los integrantes
de la empresa, lo cual resulta fundamental para el desarrollo del plan de
trabajo.
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Listado de clientes
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LISTADO DE CLIENTES

COMPANIA GENERAL DE COMBUSTIBLE CGC
DONG WON CORPORATION

NECON

PLUSPETROL SA

TECPETROL SA

UTE PUESTO GUARDIAN
TRANSPORTADORA DE GAS DEL SUD
PANAMERICAN ENERGY

CONTA

ORTUBIA

SERMAQ

WI CAP
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ORGANIZACION
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LISTADO DE PERSONAL

Aramayo José
Aparicio Ramén
Ulloa Walter
Casimiro Carlos
Barrionuevo Luis
Afies Rolando
Mendoza Marcelo
Ayala Andrés
Ruiz Carlos
Mamani David
Cortez Jorge
Gareca Wallter
Godoy Jorge
Villagra Dardo
Eguez José
Aramayo Mario
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ORGANIZACION

Gerencia
General
. Asesoramiento
Servicio de tabl
Seguridad e . contabe
Higiene h
h 4
L 4 .
. . Supervisor
Administracién
A 4
Oficial
¥
Ayudante
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ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE
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HECTOR ALVAREZ
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DATOS GENERALES DE LA EMPRESA
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EMPRESA: HECTOR ALVAREZ S.R.L.
PERSONAL DE CONTACTO: Héctor Alvarez
FUNCION: Direccion

DIRECCION: Ruta 34 parque industrial
TELEFONO:

E-mail:

ACTIVIDAD: Servicios integrales en Gral.
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RELEVAMIENTO DE LAS CONDICIONES
INICIALES
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RESENA HISTORICA

La empresa se creo en el momento del cierre de YPF, donde un grupo de ex
empleados se juntaron para formar la empresa y seguir realizando las tareas
que desempefiaban en YPF.

Alvarez es una empresa de estructura chica, que realiza trabajos y servicios
variados como son de soldadura, maquinados, reparaciones mecanicas y
electricas, etc.

La empresa cuenta con un galpén en el parque industrial de Gral. Mosconi,
dicho galpén tiene una superficie de 7 metros de ancho y 10 de largo, donde se
encuentran las herramientas y maquinas necesarias para realizar el servicio.

El lugar se encuentra medianamente ordenado y acomodado y en buen estado
de conservacion. Se cuenta con varias maquinas para la realizacion de los
servicios como soldadoras, amoladoras, taladros y herramientas portatiles.

En este momento se estan realizando pocos servicios debido a que las
exigencias del mercado son muchas y la competencia es grande en el rubro.
La empresa no cuenta con procedimientos documentados de ningun tipo, este
es uno de los puntos mas flojos ya que las empresas clientes son muy
exigentes en eso.

Tampoco se tienen objetivos planteados, se trata de realizar fa mayor cantidad
de servicios en el afo para tener una buena rentabilidad.
Se debera trabajar mucho en la parte de organizacion de la empresa.

De todo lo visto y expuesto concluimos en que sera factible la implementacién
de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001: 2000.
Esto tiene el respaldo del total compromiso asumido por todos los integrantes
de la empresa, lo cual resulta fundamental para el desarrollo del plan de
trabajo.
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Listado de clientes

149



LISTADO DE CLIENTES

PLUSPETROL S.A.

TECPETROL S.A.

UTE PUESTO GUARDIAN
TRANSPORTADORA DE GAS DEL SUD
PANAMERICAN ENERGY
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ORGANIZACION
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ORGANIZACION

Gerencia
General

h 4

A

Administracion

Supervisor

A

Ayudante
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ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE
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MAFEGA
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DATOS GENERALES DE LA EMPRESA
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EMPRESA: MAFEGA

PERSONAL DE CONTACTO: Villafafie José
FUNCION: Direccién

DIRECCION: Ruta 34 parque industrial
TELEFONO: 03875-482380

E-mail: mafega@arnet.com.ar

ACTIVIDAD: Servicios de construcciones metalicas y soldaduras en Gral.
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RELEVAMIENTO DE LAS CONDICIONES
INICIALES
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RESENA HISTORICA

MAFEGA como el resto de las empresas se formo cuando cerrd YPF por ex
empleados de la misma. Tiene una estructura bastante chica con pocos
empleados.

Cuenta con un galpén en el parque industrial de Gral. Mosconi que es de
propiedad de la Municipalidad y se lo alquila a MAFEGA. Dicho lugar esta
separado en sectores donde hay una oficina administrativa y el resto se divide
en los distintos sectores de trabajo. Cuenta con una superficie de 7 metros de
ancho y 12 de largo, todo techada.

No se utilizan procedimientos documentados para la realizacién de los trabajos
sino que se confia en la experiencia y entrenamiento del personal que realiza
las tareas, de todas maneras se hace bastantes hincapiés en el entrenamiento
del personal.

El personal esta capacitado para el llenado de planillas de trabajos que les
proveen los clientes para dar conformidad a las tareas realizadas, como asi
también para las medidas de seguridad que se deben tomar en cada tarea.

No se tienen objetivos planteados ya que se van realizando trabajos de
acuerdo a cuando surgen los mismos, se va calculando que cantidad de
trabajos se deben realizar para no tener perdidas, pero el mercado en el que se
mueven tiene muchos proveedores (competencia para la empresa). Debido a
esto se esta tratando de mejorar la organizacion de la empresa y asi
posicionarse mejor en el mercado y poder cumplir todas las exigencias de los
clientes, siendo una de ellas la certificacion del sistema de calidad.

De todo lo visto y expuesto concluimos en que sera factible la implementacion
de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001: 2000.
Esto tiene el respaldo del total compromisc asumido por todos los integrantes
de la empresa, lo cual resulta fundamental para el desarrollo del plan de
trabajo.
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Listado de clientes
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LISTADO DE CLIENTES

PLUSPETROL S.A.

TECPETROL S.A.

UTE PUESTO GUARDIAN
TRANSPORTADORA DE GAS DEL SUD
PANAMERICAN ENERGY

TGN

Se realizan trabajos particulares a clientes del lugar.
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ORGANIZACION
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ORGANIZACION

Gerencia
General
Asesor de
Seguridad
b 4
h 4 .
. » Supervisor
Administracion
b v h
Soldadores Electricistas Mecanicos
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ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE

167



SWEodl 60d 1d  eweNou | Gnspodl A N

_ %nﬂﬁ%&%&sﬁggﬁ, ‘_E&_z E&% PE._EE uoc.nu& 2@ 335_33 ga
LB RLERLe el # , ST FISTTTTIINe gx %ﬂt % gnsﬂbng %m ﬁ“ QEOE GEF :OU
Havssraansaanamsey ST R TSR LAy AR 19T deEan b s b e NPT (30080 008 1 0einnannunatisgs &Aruﬂﬁ w_.utz %ﬁ&d
veN A I8 LODINGE 9P JOpReABIY uang 58803»&5 SRR B BLEDURWEG P77
0 QUi oo UGRORI0d [ 010 § 630005 0 WAbIoY T PEPED 6 OPIGAE Opald | O FUPImO. B Omeld
. — Loline sou gntuog?
» ] - ] pERUNDOY B SRULDY RE)-B O)9050L 8
# * ] 516 BEEND ‘SOWIFN) © UORUWIE § BEencesy| 3
i = — {UGDPULIO)U] UOIRABILILIPN) BIQ/B1e) ugpuely| 4
= F C}EIUGS Bp [BU0RIeD [P UUWIE @b pEpIE | 8
) = SPIABS-1S0d RaEnsUoD B OjURILBIDE ATy %
P = . ) “EBGNUS Op G20id OlURLIRS | p
X s ORARE WP oRMd] €
- w ¥ ORINRS [9p PEPIRD] 2
——7 _ o [FReU0Y) Uy L
ebie | gliio|sivicele]ls d [ T ‘ T -
FIYINNG WIDNGLHOLN S AN UVITTYAS VEREL ) .
. mnnﬂncmegccwagg_vo w 96558&2 csinnucnﬁgm
TP S ENONG YHDF e Xa Al * IUANIID
e SIANTMD SO NQIDDVASLLYS 30 VLSINONT | e

168



T K= 1 1 R T Y T R ]

........... Py Ranatl q-nn——o:-‘a-.-.-._J.:.in.:..:-nn:--:--.:.—-:.y-_.-.o--v--..i-;ucﬂo-.oo‘oc
SN TR F L en el d LAk i R AT Y sepperrrane rRav et TETerE e en br RS T Rl Vit etnesputarisier
pconumnwwu uuﬁ%uxo Eﬁu? z.aui E& Eo“os o _azEE Seouon_ oy o_... %uum% anty
i R e pyoared QISRNU OP SIEIAE) QR -__Qsme_mﬁﬁap:_ggoo
RO e PRI IS S-S PRCPPT VNP SRR T TP ST FITPOP M.My.‘. . yu::.&.ﬂ...ﬁmuu.m.mw...mﬂ.m?.....\hmjgn_.v
DoON B 1§ LOPINDS P JOPROALI URNG YN GHU0D BX0KIWS eMIeny 8 BTPUSLITOR BNT.
T quiV O{pU UpRoeinld [] N0 000D SU enbi0yd 2 PEPIED B SPIOSB AR Y PemED [ opeld
] o o &85 sou gnhiog?)
* = e BPITe3 U NULLIOU SE 6 GWGTRE] B
> . . “je SEjunb TOWRDAI B QDB Lemendsay ]
k) 7 a%«é%._ UGRPTSULPS) Calige) LRy | ¢
p-4 X UHEL02 SP [BU0SJed {Bp UpUME epREpIND | 0
b i ] %.Ewména TRNEUOT A DIURLPICRTEY | [}
R > @ ap 0284 O RELn Y [
= r ﬂzuw (9D TR €
P ¥, CIoMeS (WP PEPIRD, ¥
X . al ERAHCY UpReN | 3
M EAVEE R R AENE AN o - N T i
VAN . . MYNTYA ¥ BRIL
Jeseudy Eﬁ!..c Egﬁaﬁguo 2} scﬂcnﬁae un Jod apipueie ehd

1.!.._«- {smaozw gm&:.d‘..-..-»..« ..................... x.qwmh. T I T YT T TIPS TR R TP PP VL) Seavesan w,_uzm_-.‘u

osnay

SAUANSITI 30 NQIDIVSSILYS A0 VLEINOND Ve AN,

169



gon o8 LOPINEE 6P IOPRAGId UBNg UN-OLOD 83003 0/18GNY @ BEpUOL0G] P 7
5 Gl olpe UgPoRRIg 0 05 % 850100 a0 enBIag T PEPIB) e'OpiR 00ld 1 Pepips G oPdig
. . _ 7 Lt sou gnlua4?
« > PROUNGS 6p SBuLSD ey @ Gde|
7 = . @ serenk "soilines © pouom A eRandsen] ¢
= v (Lgia8 Lo UORBASTUILIPS) E|UoJoFs) UgpuETY. 4]
z bl , TRrILod 9P [EUGHIS] fap UORURID 9P poslien | 6
X k ORAAIOZ180 SEIRUOD X CluaLiseY] g
X L4 e T S IS
X ¥ AR KD OReId ] €
X Ed ORIAISS 6P PEPIBO| 2
Pl . . Ed [ERSUING UREeN |
Blsjeielefolv sz T ™ A
BIWINOD VIONVAHOIWL 0 TIAN, HYNIvAI ¥ SWalt .
. O evandwsy eneony uw sueumpanp o Swmuenauda) un Jod opjpueye eny
.:...W.....M.!.... u(hsmwaozw qxom“:::.:._.:....:..::........1..: x«.& m.ht:-.v:...“ ........................ Gheabranira i b s Saaiduran m.hzmn..-u
o gy STUNIAMD A0 NOIDOVLSILYS S0 vASSNOND vty

170



‘pepunfias ap sewlou se| e 0joadsay (s
‘0)8 ‘sefenb ‘sowe)oa! e ugiouale A ejsandsay (g
(UgIDeULIOJUI-UQIDRIISIUILIPE) BIIUO)SID) UgIoualy| )
0l0EjU0D 3p [euosiad jap ugauale ep peplied|a
ominas 1sad se)nsuco A ojusiwelosasy|g
ebasua sp ozed ojusiudwns |y
o1DIAISS jap owaldle
OI121AJ38 [2p pEPIED|Z
E12J2LOD UOIDBRY| |
SY.LNNDIHd
8r'g L9'g | ec'g | Jo'g | e¢'s | ec'g | s9'8 | J9'8 | 29'8 | 00°8
']3
6
]
A
g
G
. L4
££'g 8 8 6 8 8 6 6 8 8 £
'8 8 1% g 3] 8 8 8 6 g Z
29'8 8 6 6 8 8 6 6 5] 8 L
uolaealjljey ] 8 Z ) G [tm £ Z L ajuaid
N

ebaje

171



SVY.LNNO3IAd
L 9 G v ¢ T4 |

09°.

08°.

00'8

02’8

ot'8

09'8

08'8

S3ALN3ITO NOIDIJVSILVS T3AIN

NOIDVOIdITVO

172



CAPACITACION INICIAL
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MATERIAL CHARLA INICIAL
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NNNNNN

ASG GROUP
GESTION DE NEGOCIOS

A
%;lg: Objetivos Principales ASG GROUP

ERT o
REEoCIon

“BRINDAR UN SERVICIO DE ASESORAMIENTO
AGIL, MODERNO Y ADAPTADO A LAS
NECESIDADES DEL CLIENTE, PARA LOGRAR LA
CERTIFICION DE CALIDAD ISO 9000’

“ ACTUAR SOBRE LA ORGANIZACION CON UNA
GESTION ADECUADA PARA OPTIMIZAR LOS
PROCESOS Y RECURSOS, IMPLEMENTANDO UN
SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD”
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A

GROUP

c?nonn
HEADCIQ

Trayectoria de ASG GROUP

Es una empresa con una sélida experiencia
en un amplio campo del Asesoramiento en
Certificaciones de Calidad ISO.

Presencia en todo el pais.

Mas de cuarenta certificaciones realizadas

Lo 2T )
Pacitico

Cudann
s ARIINTICS SUP

i el
"I gl b il
I Cagiet iaf ol
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@G] Sectores ASG GROUP

GROUP
RETENE
MADERA
3%
CONSTRUCCIONES —  PLASTICOS
5% METALURGICO-
ELECTRONICA- AUT;;ART'STA
TELECOMUNICACIONES -
ALIMENTOS
SERVICIOS
38%
A
Gnos!:j Servicios ASG GROUP
fiuEngs
EAQF 94
DS 9000
2%
1
HACCP 1SO 9000 94

B 35%
B

1ISO 9000 2000
50%
2
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CERTIFICACIONES
DE
CALIDAD
A

GROUP
REBUISE

Certificadora - Participacion en el Mercado

CERTIFICADOS EMITIDOS

CERTIFICADOS EMITIDOS
POR ENTE SEGUN ISO 9000

POR ENTE SEGUN ISO 14000

T LROA o
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GJ en ¢l Mundo

Evolucién de las Certificaciones ISO 9000

g@ Evolucién del numero de certificados emitidos en la
S Argentina

30004374 -

2500'&;
@ 2000
°
T
Y]
1=
t
Q
O 1000
500
1992 | 1993 | 1994 | 1995 | 1996 | 1997 | 1898 | 1990 | 2000 | 2001 gzp'
|aC€ﬁﬁcados 3 9 44 | 108 | 223 | 474 | 790 | 1400 | 1797 | 2422 | 2677
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Al Certificaciones segiin ISO 9000 por

Gn,ﬁ actividades en la Argentina
REUEESE

Electrénica,
informatica y
telcos
Senvicios 7% OQtros
27% — --

’ o
Quimica 26%
19% Alimentos
%
GROUP
RedsEs

SISTEMA DE
ASEGURAMIENTQ
DE LA CALIDAD

180



A
S COMPARACION DE

" ORGANIZACIONES EMPRESARIALES

CAMBIOS | EMPRESA | EMPRESA
60" | 2000
COSTOS | MARGENES MARGENES

| GRANDES PEQUENOS
COMPETENCIA!  POCA TTTUALTAT
' COMPETENCIA | COMPETENCIA
CLIENTES ~~~ ~Poco ALTO NIVEL DE
EXIGENTE | EXIGENCIA

A
5@ CAMBIARON MUCHAS
COSAS; PERO NO TODAS

« METODOS.
« MAQUINAS.
FABRICAS.
PERSONAL == ACTITUD

DINOSAURIO < > CUCARACHA
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Sa

w4 ES PRECISO CAMBIAR ...

« NUESTRA EMPRESA.
« NUESTRA AREA.

« NUESTRO PUESTO DE TRABAIJO.

“ NUESTRA MENTE *

>

g
s SE HABLA DE

(]

i
k]
o=
2z,

i QUEES ?

“NO SABEMOS EXIGIR CALIDAD
PORQUE NO CONOCEMOS EL
CONCEPTO”.
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Ba CALIDAD

CALIDAD

“SATISFACCION DEL CLIENTE”

W IDEALES DE TRABAJO
 CALIDAD MEJORAR CONTINUAMENTE

« COSTOS LOS MAS BAJOS POSIBLES

« PLAZOS JUSTO A TIEMPO
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GOSN

@‘7‘1 FUNDAMENTOS DE LA GESTION

MODERNA DE LA CALIDAD

0- TODO TRABAJO ES UN PROCESO. CLIENTE-
PROVEEDOR
1- CUMPLIR CON LOS REQUISITOS. | DEFINICION
DE CALIDAD
2. PREVENCION. T T TSISTEMADE
CALIDAD
3- CERO (0) DEFECTOS. 'STANDARD DE
REALIZACION
4- PRECIO DEL INCUMPLIMIENTO ~  MEDICION DE
LA CALIDAD
86  COMPETITIVIDAD

Disposicién

Uso

Valor
Agregado

Adquisicién

Valor de
Uso -

17

1

Sacrificios

Satisfaccion de Necesidades
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B

SR COMPETITIVIDAD &

MEJORA CONTINUA

GESTION

g

PRODUCTIVIDAD | 4

VALOR
AGREGADO

MEJORA
CONTINUA

A

G

cRoue GESTION

Contribuye a:
Controlar ‘
Procesos
Mejorar -
l1a eficiencia

Mejorar el
Proceso de _ -
toma de

Decisiones

Generar Valor ‘-

Disminucién del
Riesgo

Aprovechar
Recursos

Elimina
componentes
subjetivos

Rediseiio
Contnuo de
Procesos
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85 OBJETIVOS DE LA GESTION

g Es
VALOR CLIENT VALOR ACCIONISTA

invERsion| BENEFICIO
CORTO
PLAZO

Bajo Nivel de
Planificacion

Mala
Planificacion

Planificacion
Adecuada

Dos cosas son
infinitas: El universo
y la estupidez
humana; no estoy tan
seguro del universo.

A.Einstein
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IS0 9000 - VERSION 2000

A 5 1.OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

]

z
m
I3
=
Q
Co

Demostrar Capacidad

De CONSISTENCIA
1.1. 1509001 <
PARA 4
Conseguir la
SATISFACCION DEL CLIENTE -
=
1.2. EXCLUSIONES PERMITIDAS Debidas a:
No afecten la Capacidad Organizacién | Naturaleza Producto
Absuelvan de Responsabilidad Requisitos del Cliente
Requisitos Cliusula 7 (Procesos) Requisitos reglamentarios
ANTES AHORA
IS0 9002 | — |50 9001 + EXCLUSIONES
ISO 9003
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| 'PRINCIPIOS
i GESTION DE LA CALIDAD

@ ENFOQUE AL CLIENTE

%l LIDERAZGO

2l

& PARTICIPACION DEL PERSONAL

L=

(=]

5l

f

el

i ENFOQUE BASADO EN PROCESOS
ENFOQUE SISTEMA PARA LA GESTION

MEJORA CONTINUA

Fﬁ] ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA LA TOMA DE DESICION

%] RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSAS CON EL PROVEEDOR

Sie ISO/DIS 9001 : 2000

Majoramignto Continuo del Sistema
- Gestion de Calidad - '

Gerencial 5% -

188



[a Direccién

Reguisitos

e i tidas

CLIENTE

Cio

A

o

<
[L =3

Valor Cliente

ionista

Acc

ALTO

BAJO
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GROUP

ASEEHES
Identificar :
— Procesos
— Entradas y salidas
— Controles
— Secunencia
— Interacciones
A
G

G Procesos - Interacciones

Copbrol
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S(e] Mejora Continua
HEWESIES
RECURSOS
ENTRADA =) PROCESO |smp SALIDA
(COMO LA MIDO?
G

% de Pedidos NO entregados a las 48 Hsl
o
0% 531 )
1 [
%
™ Promedios Anuales =0O=- % de Despachos Posterior a las 48 Hs — Linea!
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G|

GROUP
REGEEIGE

Solo si usted puede
expresar algo en numeros
supondré que algo entiende

del tema
Lord Kelvin
A
EIG 5. RESPONSABILIDAD DE LA
[ttt DIRECCION

Satisfacer requisitos

\ 1.1' >
5.1. COMPROMISO ,...._‘__4-: /// Politica y Objetivos
DIRECCION

] — Revisiones
"\ Recursos

NECESIDADES Y
5.2. ENFOQUE AL ESPECTATIVAS REQUISITOS

CLIENTE + = A SATISFACER
REQUISITOS LEGALES

Y REGLAMENTARIOS

5.3. POLITICA DE

/ Mejora Continua
LA CALIDAD =

R Marco de objetivos
4 — Comunicada y entendida
Revisada
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Ba 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

GROUP
fHEsn e

Todas las funciones
Medibles.
Consistentes con
Politica.

Cambios

Requisitos producto.

-RESPONSABILIDAD
Y AUTORIDAD

-REPRESENTANTE
DE LA DIRECCION

~COMUNICACION INTERNA

-MANUAL DE CALIDAD

-CONTROL DE DOCUMENTOS

-CONTROL REGISTROS

¥ + QRN TE [T ON

Recurses para objetivos
Procesos del SGC.
Mejora continua.

A

EHOUP
i b
HEGGLIO

-RESPONSABILIDAD
Y AUTORIDAD

-REPRESENTANTE
DE LA DIRECCION

-COMUNICACION INTERNA

-MANUAL DE CALIDAD

-CONTROL DE
DOCUMENTOS

-CONTROL REGISTROS

Definir y Comunicar
Funciones y su interrelacién

Funcionamiento SGC
Promover conocimiento Requisitos

Efectiva

Campo de aplicacién (Exclusiones)
Procedimientos y referencias
Secuencia e Interaccién Proceses SGC

Aprobar, revisar, actualizar,
Legibles y disponibles
Documentos Externos identificados

Conformidad requisitos
Funcionamiento efectivo SGC
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INFORMACION
DE ENTRADA

—— RESULTADOS

Resultados Auditorfas
Realimentacién Clientes

Acciones asociadas a:

Funcionamiento Actual Mejora del SGC
Acciones Correctoras y Mejora de Procesos
Preventivas Mejora del Producto
Revisiones anteriores Necesidades de Recursos
Cambios

A Intervalos PLANIFICADOS
REVISION Para asegurar Consistencia y efectividad
Cambios SGC (Politicas y Objetivos)

gg 6. GESTION DE LOS RECURSOS

Implementar y mejorar e
6.1. SUMINISTRODE < Procesos by ¢

RECURSOS PARA | Lograr satisfaccién de Clientes™

Asignacion de Personal competente
6.2. RECURSOS Determinar competencia necesaria
Formacibn: evaluar efectividad
HUMANOS Sensibilizagidn: importancia

Necesarias para Conformidad

6.3. INSTALACIONES < DelProducto
(Instalaciencs, equipos, software §

Y servicios de apoyo)

6.4. ENTORNO
DE TRABAJO

Identificar y Gestionar factores
Fisicos y humanos
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E(;| 7. REALIZACION DEL PRODUCTO

GROU®
HETEBE

7.1. PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL
PRODUCTO

7.2. PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
7.3. DISENO Y DESARROLLO

7.4. COMPRAS

7.5. PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.6. CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE
SEGUIMIENTO Y MEDICION.

] 7.1. PLAN DE CALIDAD

ESTABLECER PROCESOS
DOCUMENTOS Y

RECURSOS '

VERIFICACION, VALIDACION
ETIVOS , N
gg '; ALIDAD SEGUIMIENTO E INSPECCION

REQUISITOS REGISTROS

PRODUCTOS l
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A
7.2. PROCESOS RELACIONADOS
Ao CON EL CLIENTE

# REQUISITOS ™
. NO ESTABLECIDOS |
““BERO NECESARIQOS”

e

/7 REQUISITOS ™
ESPECIFICADOS .~

A REQUISITOS LEGALES™,

~"OTROS DEFINIDOS ™,
<Y REGLAMENTARIOS.. = =

REVISION

* ESTEN DEFINIDOS
* RESUELTAS LAS DIFERENCIAS [——>  REGISTRO
* CAPACIDAD PARA CUMPLIR

; IMPLEMENTAR DISPOSICIONES EFICACES DE COMUNICACION!

A 7.3. DISENO Y DESARROLLO

" RESULTADOS DEL ™,
~DISENO Y DESARROLLO

PLANIFICACION
DEL DISENC Y DESARROLLQO.

( VERIFICACION

VALIDACION “DE=DS — REGISTRO

Evaluacién del producto
para su aplicacion especificada
0 5U Uso previsto

CAMBIOS DISENO ——  Deben revisarse, verificase y validarse
antes de su aprobacién
EVALUACION DEL EFECTO A LOS CAMBIOS

A“REVISION DEL PROCESO ™
= DE PISENO Y DESARRO /
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B 7.4. COMPRAS

GROUP
cranon

CAPACIDAD
EVALUACION | CRITERIOS DE
fELECCION DE PROVEEDORES *SELECCION
I *EVALUACION
REGISTROS *RE-EVALUACION

INFORMACION DE
COMPRAS == [ LAS COMPRAS J

— - «APROBACION DEL PRGDUCTO
" *VERIFICACION DE : b +CALIFICACION PERSONAL
S

PRODUCTOS COMPRADO. “GESTION CALIDAD
— - *TOMAR ACCIONES ANTE CASOS

/ \ DE PROBLEMAS
CONTROL DE VERIFICACION EN LAS
RECEPCION INSTALACIONES DEL PROVEEDOR

Al

G 7.5. PRODUCCION DEL PRODUCTO

GROUP
iy

«INFORMACION DISPONIBLE

+USO DE EQUIPOS APROPIADOS
*DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y CONTROL
*CONTROL Y SEGUIMIENTO

sLIBERACION ANTE LA ENTREGA
*CAPACIDAD

*REGISTROS

~TCONTROL =
“_DOMINIO -

DEBEN SER VALIDADOS

Pl . +DEL PRODUCTO
DENTIFICACION> b ESTADO DE CONTROL

TRAZABILIDAD  sblo si es requisite contractual

'éi{omgmb' N IDENTIFICAR, VERIFICAR, PROTEGER Y
DEL CLIENTE_~ SALVAGUARDAR

PROBLEMA—— COMUNICACION Y REGISTRO
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5@ 7.6. CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE
SRRE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION

*CALIBRARSE O VERIFICARSE
*IDENTIFICACION
*PROTECCION AJUSTE
«PROTECCION DE LOS DANQOS

1y

EVALUAR Y REGISTRAR LA VALIDEZ
DE LOS CONTROLES

Ss

ACCION SOBRE EL EQUIPO Y LOS PRODUCTOS

~"CONTROL =
. DOMINIO

REGISTROS

G MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

#= SATISFACCION DEL CLIENTE Em) ENCUESTAS Y
BENCHMARKING

ESTUDIOS DE MERCADO
& AUDITORIA INTERNA

c PROGRAMA - SELECCION E IMPARCIALIDAD
| DE LOS AUDITORES

Frecuencia y metodoelogia |

CONTROL INFORME
/ \
PROCESO PRODUCTO
MEDICION Y SEGUIENTO MEDICION Y SEGUIENTO DE LAS
DE LA CAPACIDAD CARACTERISTICAS DEL PRODUCTO
REGISTROS
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Si tuviera ocho horas
para talar un arbol
gastaria seis afilando
el hacha.

Abraham Lincoln

SISTEMA DE GESTION
r DE LA CALIDAD

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

Control de
Documentos
Manual de 4.2.3 Control de
Calidad Registros

4.2.2 4.2.4
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Al 4.2.2. MANUAL DE CALIDAD

GROL
REESTIE]

Definicién. “ Documento que especifica el
sistema de Gestion de la Calidad de una
Organizacion.”

e R4

Donde Sistema de Geslion es:

“Conjunto de elementos relacionados o que
interactuan (sistema) para establecer
la politica y los objetivos a lograr en la
organizacién con respecto a la Calidad”

s

]
2
R

Debe Incluir También:

1) Procedimientos:

Definicion: Forma especificada para llevar
a cabo una actividad o un proceso

Nota: Los procedimientos pueden estar
documentados o no, excepto aquellos que por
norma son obligatorios
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2) Descripcion de la interaccion entre
los Procesos.

Donde proceso es: Conjunto de actividades
mutuamente relacionados 6 que interactuan,
las cuales transforman elementos
de entrada en resultados.

4.2.3 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS

GROUP
RERA

Definicién Documento: Informacion y su medio
de soporte. Ejemplo: registro, norma,
procedimiento, informe,etc.

Mision de este Requisito:

 Aprobar los documentos antes de su emisién

+ Revisar y actualizar los documentos

 Asegurar que los cambios se identifican

« Asegurar que estan disponibles en los puntos de uso
» Que sean legibles y facil de identificar.

» Asegurar la identificacién de documentos externos
« Prevenir y asegurar el no uso de documentos
obsoletos
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w0
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c
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Freds

4.2.4 CONTROL DE LOS REGISTROS

Los registros deben establecerse y mantenerse para
Proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos. Los registros deben permanecer legibles,
facilmente identificables y recuperables.

Se debe establecer un procedimiento para la
identificacion, proteccion, recuperacion tiempo de
retencién y disposicién.

GROUP
HeEGIBE

Definicién de:

* Registro: Documento que presenta
resultados obtenidos 6 proporciona
evidencia de actividades desempefiadas.
» Requisito: Necesidad ¢ expectativa
establecida generalmente implicita u
obligatoria.
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11
o
0O
=
v

I Reunién Informativa |

:
=

CERTIFICACION DE SISTEMAS DE LA CALIDAD
DIAGRAMA DE FLUJO

3
FASE1
Preperacién pars la auditoria

de Precertficacion y Cortilcacidn | Sw—fcmmaalaemoresa )

1

Entrega de la Documentacién: FASE 2
= Manual dp la Calidad
- Pracedimientos da la Calidad

evisién por los

nditoras Informe ala emprasa
FASE 3
I Ptan de auditeria I
Auditoria de
certificacid Informe ala emprasa

FASE 4 Contrato entre & comité
{ Clesre del Contrato de certificacion y la
I smpresa

Concasidn del Cerlificado

Certificado b

'Auditorias de
supervlslé%é de —"‘C Informe a la empresa )]
rénovacion

ESQUEMA DE LA CERTIFICACION ISO

PROCEDIMIENTOS

RESPONSABLE

PG 01 “Control de los documentos®

PG 02 “Responsabilidad de la Direceién”

PG 03 “Gestion de los Recursos”

PG 04 “Proceso de Facturacion y Cobranzas”

PG 05 “Atencion de Clientes”

PG 06 “Compras”

PG 07 “Control de 1a Produccién™

PG 08 “Control y Mantenimiento del Servicio”

PG 09 “No Conformes, Acciones Correctivas y
Preventivas”

PG 10 “Auditorias Internas”
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Ty P DIRECTORIO
i - Gerente General
—
---1 Representante de 1a Direceion f |- ooooomoameeeoon » | Coordinador General

g ; i S L :
A i - |
. Admimistracidn . i
Comercial v Finanzas RRHH (|Produccion|| Sistemas ;
ST IS S o o ;

H $ i H H

Coardinador| |Coordinador| [Coordinador{ (Coordinad Coordinad

del Sector del Sector del Sector del Sector dei Sector
Dependencias jerirquicas de 1a Empresa
--------------- - Dependencias funcionales del Sistema de Aseguramiento de ba Calidad
GROUP

TEEeE

Direccion {Directorio y Gerente General): Responsables de
establecer la Pélitica de la Calidad y las estrategias necesarias para
implementar el Sistema de Gestion de la Calidad.

Representante de la Direccién: Responsable miximo por la

certificacion 1SO 9000 de la Empresa dentro de los plazos previstos.

Coordina con la Direccion y los Gerentes para la implementacién y
mantenimiento del Sistema Gestion de Calidad.

Coordinadores Generales: Dependen de! Representante de la
Direccion, son los responsables de la coordinacion del proyecto de
Certificacion con los distintos sectores y de la interrelacion de los
distintos sectores entre si.

Gerentes: Encargados de conseguir los recursos necesarios para la
implementacion y aplicacion del Sistema Gestién de Calidad en su
area.

Coordinador del Sector: Responsable de coordinar, implementar,
aplicar y mantener el Sistema Gestionde Calidad dentro del Sector.
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MATERIAL ENTREGADO
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Curso de Capacitacion:

"INTRODUCCION A LAS
NORMAS ISO 9000-2000"

“Un Sistema de Gestion con
Enfoque Basado en Procesos”
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INTRODUCCION A LA NORMA ISO 9001 - VERSION 2000

La Norma Internacional, SO 9001, fue preparada por el Comité Técnico
ISO/TC 176, Gestion y Aseguramiento de la Calidad, Subcomité SC 2,
Sistemas de la Calidad.

Esta tercera edicién de la Norma ISO 9001 anula y reemplaza la segunda
edicion (ISO 9001:1994), asi como a las Normas ISO 9002:1994 e ISO
9003:1994. Esta constituye Ia revision técnica de estos documentos. Aquellas
organizaciones que en el pasado hayan utilizado las Normas 1SO 2002:1994 e
ISO 9003:1994 pueden utilizar esta Norma Internacional excluyendo ciertos
requisitos, de acuerdo con lo establecido en el apartado 1.2.

Esta edicion de la Norma ISC 9001 incorpora un titulo revisado, en el cual ya
no se incluye el término "Aseguramiento de la calidad". De esta forma se
destaca el hecho de que los requisitos del sistema de gestion de la calidad
establecidos en esta edicién de la Norma ISO 9001, ademas del aseguramiento
de la calidad del producto pretenden también aumentar la satisfaccion del
cliente.

Para conducir y operar una organizacidon en forma exitosa se requiere que esta
se dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito
implementando y manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado para
mejorar continuamente su desempefic mediante la consideracion de las
necesidades de todas las partes interesadas. La gestidon de una organizacion
comprende la gestion de la calidad entre ofras 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 organizacién hacia una
mejora en el desempeiio.

Estos ocho principios de gestién de la calidad constituyen la base de las
Normas de sistemas de gestion de la calidad de la familia de Normas ISO
9000.
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PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

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

b) Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito 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.

c) Participacién del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia
de una organizacion y su totai compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion.

d) Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMO un proceso.

e) Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

f) Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones
eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una
organizacién y sus proveedores son interdependientes, y una relaciéon
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.
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REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 9001:2000

1 Objeto y campo de aplicacion
1.1 Generalidades
1.2 Aplicacion

2 Referencias Normativas
3 Términos y definiciones

4 Sistema de gestién de la calidad
4.1 Requisitos generales
4.2 Requisitos de la documentacion
4.2.1 Generalidades
4.2.2 Manual de la calidad
4.2.3 Control de los documentos (PD)
4.2 .4 Control de los registros (PD)

5 Responsabilidad de la direccion
5.1 Compromiso de la direccién
5.2 Enfoque al cliente
5.3 Politica de la calidad
5.4 Planificacion
5.4.1 Objetivos de la calidad
5.4 .2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
5.5.2 Representante de la direccion
5.5.3 Comunicacion interna
5.6 Revisién por la direccion
5.6.1 Generalidades
5.6.2 Informacion para la revision
5.6.3 Resultados de la revision

6 Gestion de los recursos
6.1 Provision de recursos
6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion
6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de trabajo

7 Realizacion del producto
7.1 Planificacién de la realizacion del producto
7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto
7.2.3 Comunicacion con el cliente
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7.3 Disefio y desarrollo
7.3.1 Planificacidon del diseio y desarrollo
7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
7.3.3 Resultados del diserio y desarrollo
7.3.4 Revision del disefio y desarrollo
7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo
7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo
7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo
7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras
7.4.2 Informacion de las compras
7.4.3 Verificacion de los productos comprados
7.5 Produccion y prestacion del servicio
7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio
7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la
prestacion del servicio
7.5.3 Identificacion y trazabilidad
7.5.4 Propiedad del cliente
7.5.5 Preservacion del producto
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion

8 Medicidén, analisis y mejora
8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente
8.2.2 Auditoria interna (PD)
8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos
8.2.4 Seguimiento y medicidn del producto
8.3 Control dei producto no conforme (PD)
8.4 Analisis de datos
8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua
8.5.2 Accion correctiva (PD)
8.5.3 Accion preventiva (PD)

Nota: Los puntos de la Norma sefalados con (PD) son los que requieren de
forma mandataria poseer un Procedimiento Documentado.
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DEFINICIONES DE LA NORMA ISO 9001:2000

Sistema de gestion de la calidad:

Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian (sistema)
para establecer la politica y los objetivos y lograr dichos objetivos (de gestion)
de la organizacion con respecto a la calidad.

Capacidad:

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

NOTA En la Norma ISO 3534-2 se definen términos relativos a la capacidad de
los procesos en el campo de la estadistica.

Producto:
Resultado de un proceso.

NOTA 1 Existen cuatro categorias genéricas de productos:

e servicios (por ejemplo, transporte);

e software (por ejemplo, programas de computador, diccionario);

¢ hardware (por ejemplo, parte mecanica de un motor),

e materiales procesados (por ejemplo, lubricante).

La mayoria de los productos contienen elementos que pertenecen a diferentes
categorias genéricas de producto. La denominacion del producto en cada caso
como servicio, software, hardware o material procesado depende del elemento
dominante. Por ejemplo, el producto ofrecido “automovil® estd compuesto por
hardware (por ejemplo, las ruedas), materiales procesados (por ejemplo,
combustible, liquido refrigerante), software (por ejemplo, los programas
informaticos de contro! del motor, el manual del conductor), y el servicio (por
ejemplo, las explicaciones relativas a su funcionamiento proporcionadas por el
vendedor).

NOTA 2 Un servicio es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos
una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es
intangible. La prestacién de un servicio puede implicar, por ejemplo:

e una actividad realizada sobre un producto tangible suministrado por el
cliente (por ejemplo, reparacion de un automovil);

e una actividad realizada sobre un producto intangible suministrado por el
cliente (por ejemplo, la declaracion de ingresos necesaria para preparar la
devolucion de los impuestos);

 la entrega de un producto intangible (por ejemplo, |a entrega de informacion
en el contexto de la transmision de conocimiento);

e la creacion de una ambientacién para el cliente (por ejemplo, en hoteles y
restaurantes).
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El software consiste de informacién y generalmente es intangible; puede
presentarse bajo la forma de propuestas, transacciones o procedimientos.

El hardware es generalmente tangible y su cantidad es una caracteristica
contable. Los materiales procesados generalmente son tangibles y su cantidad
es una caracteristica continua. E| hardware y los materiales procesados
frecuentemente son denominados como bienes.

NOTA 3 El aseguramiento de la calidad esta principalmente enfocado en el
producto que se pretende.

NOTA 4 En espafiol los términos ingleses "software” y “hardware” tienen un
alcance mas limitado del que se le da en esta Norma, no quedando éstos
limitados al campo informatico.

Requisito:
Necesidad o expectativa establecida, generalmente impiicita u obligatoria

NOTA 1 "Generalmente implicita” significa que es habitual o una practica
comUn para la organizacion, sus clientes y otras partes interesadas que la
necesidad o expectativa bajo consideracion este implicita.

NOTA 2 Pueden utilizarse calificativos para identificar un tipo especifico de
requisito, por ejemplo, requisito de un producto, requisito de la gestion de la
calidad, requisito del cliente.

NOTA 3 Un requisito especificado es aquél que se declara, por ejemplo, en un
documento.

NOTA 4 Los requisitos pueden ser generados por las diferentes partes
interesadas.

Cliente:

Organizacion o persona que recibe un producto.
EJEMPLO Consumidor, usuario final, minorista, beneficiario y comprador.

NOTA El cliente puede ser interno o externo a la organizacion.

Satisfaccion del cliente:

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos
NOTA 1 Las quejas de los clientes son un indicador habitual de una baja

satisfaccion del cliente, pero la ausencia de las mismas no implica
necesariamente una elevada satisfaccion del cliente.
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NOTA 2 Incluso cuando los requisitos del cliente se han acordado con el mismo
y éstos han sido cumplidos, esto no asegura necesariamente una elevada
satisfaccion del cliente.

Eficacia:

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

Mejora continua:
Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

NOTA: El proceso mediante el cual se establecen objetivos y se identifican
oportunidades para la mejora es un

proceso continuo a través del uso de los hallazgos de la auditoria, las
conclusiones de la auditoria, el analisis

de los datos, la revisiébn por la direccion u otros medios, y generalmente
conduce a la accion correctiva y preventiva.

Conformidad:
Cumplimiento de un requisito

NOTA Esta definicion es coherente con la Guia ISO/CEI 2 pero difiere de ella
en su redaccién para ajustarse mejor a los conceptos 1SO 9000.

Organizacion:

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

EJEMPLO Compaiiia, corporacion, firma, empresa, institucion, institucion de
beneficencia, empresa unipersonal, asociacion, o parte 6 una combinacién de
las anteriores.

NOTA 1 Dicha disposicién es generalmente ordenada.
NOTA 2 Una organizacion puede ser publica o privada.
NOTA 3 Esta definicion es valida para los propdsitos de las Normas de

sistemas de gestion de la calidad. E! término “organizacién” tiene una definicion
diferente en la Guia ISO/CEI 2.

Proceso:

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

NOTA 1 Los elementos de entrada para un proceso son generalmente
resultados de otros procesos.
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NOTA 2 Los procesos de una organizacién son generalmente planificados y
puestos en practica bajo condiciones controladas para aportar valor.

NOTA 3 Un proceso en el cual la conformidad del producto resultante, no
pueda ser facil o econdmicamente verificada, se denomina habituaimente
“proceso especial”.

Documento:

Informacion y su medio de soporte
EJEMPLO Registro, especificacion, procedimiento documentado, plano,
informe, Norma.

NOTA 1 El medio de soporte puede ser papel, disco magnético, optico o
electronico, fotografia o muestra patrén o una combinacion de éstos.

NOTA 2 Con frecuencia, un conjunto de documentos, por ejemplo
especificaciones y registros, se denominan "documentacion”.

NOTA 3 Algunos requisitos (por ejemplo, el requisitc de ser legible} estan
relacionados con todos los tipos de documentos, aunque puede haber
requisitos diferentes para las especificaciones (por ejemplo, el requisito de
estar controlado por revisiones) y los registros (por ejemplo, el requisito de ser
recuperable).

Politica de la Calidad:

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

NOTA 1 Generaimente la politica de la calidad es coherente con la politica
global de la organizacién y proporciona un marco de referencia para el
establecimiento de los objetivos de la calidad.

NOTA 2 Los principios de gestion de la calidad presentados en esta Norma
Internacional pueden constituir la base para el establecimiento de la politica de
la calidad.

Manual de 1a Calidad:

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

NOTA Los manuales de la calidad pueden variar en cuanto a detalle y formato
para adecuarse al tamafio y complejidad de cada organizacion en particular.
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Procedimiento:
Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

NOTA 1 Los procedimientos pueden estar documentados o no.

NOTA 2 Cuando un procedimiento esta documentado, se utiliza con frecuencia
el término ‘“procedimiento escrito” o “procedimiento documentado”. El
documento que contiene un procedimiento puede denominarse "documento de
procedimiento".

Registro:

Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas

NOTA 1 Los registros pueden utilizarse, por ejemplo, para documentar la
trazabilidad y para proporcionar evidencia de verificaciones, acciones
preventivas y acciones correctivas.

NOTA 2 En general los registros no necesitan estar sujetos al control del
estado de revision.

Alta Direccion:

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

Objetivo de la Calidad:
Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.

NOTA 1 Los objetivos de la calidad generalmente se basan en la politica de 1a
calidad de la organizacion.

NOTA 2 Los objetivos de la calidad generalmente se especifican para los
niveles y funciones pertinentes de la organizacion.

Revisién:

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

EJEMPLO Revisién por la direccion, revision del disefio y desarrollo, revision
de los requisitos del cliente y revision de no conformidades.

NOTA La revision puede incluir también la determinacion de la eficiencia.
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Plan de la Calidad:

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

NOTA 1 Estos procedimientos generalmente incluyen a los relativos a los
procesos de gestion de la calidad y a los procesos de realizacién del producto.

NOTA 2 Un plan de la calidad hace referencia con frecuencia a partes del
manual de la calidad o a procedimientos documentados.

NOTA 3 Un plan de la calidad es generalmente uno de los resultados de la
planificacion de la calidad.

Verificacion:

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

NOTA 1 El término ‘“verificado" se utiliza para designar el- estado
correspondiente.

NOTA 2 La confirmacion puede comprender acciones tales como

¢ |a elaboracion de calculos alternativos,

e la comparacion de una especificacion de un disefio nuevo con una
especificacion de un disefio similar probado,

la realizacion de ensayos/pruebas y demostraciones, y

la revision de los documentos antes de su liberacion.

Validacion:
Confirmacién mediante el suministro de evidencia objetiva de que se han
cumplido los requisitos para una utilizacién o aplicacion especifica prevista

NOTA 1 El término ‘'validado" se utiliza para designar el estado
correspondiente.

NOTA 2 Las condiciones de utilizacion para validacién pueden ser reales o
simuladas

Inspeccién:

Evaluacién de la conformidad por medic de observacion y dictamen,
acompafiada cuando sea apropiado por medicién, ensayo/prueba o
comparacién con patrones [Guia ISO/CE! 2]

Ensayo/ prueba:
Determinacion de una o mas caracteristicas de acuerdo con un procedimiento
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Auditoria:

Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de
la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la
extension en que se cumplen los criterios de auditoria

NOTA Las auditorias internas, denominadas en algunos casos como auditorias
de primera parte, se realizan por, o en nombre de, la propia organizacion para
fines internos y puede constituir la base para la auto-declaracion de
conformidad de una organizacion.

Las auditorias externas incluyen lo que se denomina generalmente "auditorias
de segunda o tercera parte".

Las auditorias de segunda parte se llevan a cabo por partes que tienen un
interés en la organizacién, tal como los clientes, o por otras perscnas en su
nombre.

Las auditorias de tercera parte se llevan a cabo por organizaciones
independientes externas. Tales organizaciones proporcionan la certificacién o
el registro de conformidad con requisitos como los de las Normas 1SO 9001 e
ISO 14001:1996.

Cuando se auditan sistemas de gestion ambiental y de la calidad juntos, se
denomina "auditoria combinada".

Cuando dos o mas organizaciones auditoras cooperan para auditar a un unico
auditad, se denomina "auditoria conjunta".

Accion Correctiva:

Accion tomada para eliminar !a causa de una no conformidad detectada u otra
situacion indeseable

NOTA 1 Puede haber mas de una causa para una no conformidad.
NOTA 2 La accién correctiva se toma para prevenir que algo vuelva a
producirse, mientras que la accion preventiva se toma para prevenir que algo

suceda.

NOTA 3 Existe diferencia entre correccion y accién correctiva.

Accion Preventiva:

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra
situacién potencialmente indeseable

NOTA 1 Puede haber mas de una causa para una no conformidad potencial.
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NOTA 2 La accidn preventiva se toma para prevenir que algo suceda, mientras
gue la accién correctiva se toma para prevenir que vuelva a producirse.

Competencia:
Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes

Infraestructura:

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

Ambiente de Trabajo:
Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo

NOTA Las condiciones incluyen factores fisicos, sociales, psicologicos y
medioambientales (tales como la temperatura, esquemas de reconocimiento,
ergonomia y composicién atmosférica).

Disefio y Desarrollo:

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

NOTA 1 Los términos "disefio" y "desarrollo" algunas veces se utilizan como
sinénimos y algunas veces se utilizan para definir las diferentes etapas de todo
el proceso de diserio y desarrollo.

NOTA 2 Puede aplicarse un calificativo para indicar la naturaleza de lo que se
esta disefiando y desarrollando (por ejemplo: disefio y desarrollo del producto,
o disefio y desarrollo del proceso).

Especificacion:

Documento que establece requisitos

NOTA Una especificacion puede estar relacionada a actividades (por ejemplo,
procedimiento documentado, especificacion de proceso y especificacién de

ensayo/ prueba, o a productos (por ejemplo, una especificacion de producto,
una especificacién de desempefio y un plano).

Caracteristica:
Rasgo diferenciador

NOTA 1 Una caracteristica puede ser inherente o asignada.
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NOTA 2 Una caracteristica puede ser cualitativa o cuantitativa.

NOTA 3 Existen varias clases de caracteristicas, tales como:

« fisicas, (por ejemplo, caracteristicas mecanicas, eléctricas, quimicas o
biolégicas),

« sensoriales, (por ejemplo, relacionadas con el olfato, el tacto, el gusto, la
vista y el oido),
de comportamiento, (por ejemplo, cortesia, honestidad, veracidad);
de tiempo, (por ejemplo, puntualidad, confiabilidad, disponibilidad);
ergonémicas, (por ejemplo, caracteristicas fisiolégicas, o relacionadas con
la seguridad humana);

o funcionales, (por ejemplo, velocidad maxima de un avion).

Proceso de Medicion:
Conjunto de operaciones que permiten determinar el valor de una magnitud

Equipo de Medicion:
Instrumento de medicién, software, patron de medicién, material de referencia o

equipos auxiliares o combinacién de ellos necesarios para llevar a cabo un
proceso de medicion

Trazabilidad:

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

NOTA 1 Al considerar un producto, la trazabilidad puede estar relacionada con:
« el origen de los materiales y las partes;

e la historia del procesamiento;

« la distribucion y localizacidn del producto después de su entrega.

NOTA 2 En el campo de la Metrologia se acepta la definicion dada en el
apartado 6.10 del VIM:1993.

Criterios de Auditoria:
Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como referencia

Auditor:
Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria

No Conformidad:
Incumplimiento de un requisito
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Correccion:
Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada

NOTA 1 Una correccién puede realizarse junto con una accién correctiva.

NOTA 2 Una correccion puede ser por ejemplo un reproceso o una
reclasificacion.

Concesion:

Autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es conforme con los
requisitos especificados

NOTA Una concesidon esta generalmente limitada a la entrega de un producto
que tiene caracteristicas no conformes, dentro de limites definidos por un
tiempo o una cantidad acordados.

Proveedor:

Organizacion o persona que proporciona un producto
EJEMPLO Productor, distribuidor, minorista o vendedor de un producto, o
prestador de un servicio o informacion.

NOTA 1 Un proveedor puede ser interno o externo a la organizacion.

NOTA 2 En una situacidn contractual un proveedor puede denominarse
"contratista".
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CASO PRACTICO N°1:

RESOLUCION DE PROBLEMAS
Trabajo grupa! intersectorial (25 min.)
Exposicién grupal (5 min. p/grupo)

Fundamentos:
La herramienta de trabajo para la Resolucién de Problemas es una secuencia
de hechos légicos, basados en hechos y datos, cuyo objetivo es determinar la

causa fundamental del problema, para solucionarla y evitar que se repita. El
resumen esta en el siguiente cuadro:

PASO QUE COMO
' 1 Identificar el Definir claramente el problema; debe ser entendido por
problema todos, con datos, cifras y hechos.

Reconocer su importancia. Establecer meta.

2 Buscar las causas | Analizar el problema, buscar su origen en: Materiales,
Método, Maquina, Mano de obra, etc.

Preguntarse 5 veces ¢ Por qué? Proponer y escuchar

3 Analizar Listar las causas y definir la mas importante.
4 Establecer Elaborar un plan para eliminar la causa mas importante
medidas - Plan de (Qué hacer, como, quién, cuando).
accion

5 Revision del Plan | Segun la importancia, tipo de problema, inversiones.
de Accidn Si no satisface voiver a Paso 2.

6 Ejecutar Implementar mejoras segun el Plan aprobado.

Entrenar al personal afectado.

7 Verificar Comparar los resultados obtenidos con los anteriores.
efectividad Cuantificar, graficar. Si no satisface, volver a paso 2

8 Estandarizar Incorporar a las rutinas establecidas.

Elaborar / modificar los documentos.
Controlar que se mantiene.

Descripcion del caso:
Ud. es el responsable de la impiementacion del SGC; junto con las jefaturas y
la direccion, quiere hacer un relevamiento de los procesos de su empresa,
definir los procesos claves y los indicadores necesarios para realizar su
seguimiento y medicion.

Tareas:

> Priorizar los 5 problemas que se le presentan en el cumplimiento de sus
tareas con mayor magnitud y repeticion.

> Elegir el problema que su solucion definitiva le brindara mayor beneficios
para Ud. y la empresa.

» Completar la columna "COMO" con una breve descripcion de cada uno de
los pasos.
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PASO

QUE

COMO

Identificar el
problema

2 Buscar las causas

3 Analizar

4 Establecer

medidas - Plan de
accion

5 Revisién dei Plan
de Accion

6 Ejecutar

7 Verificar
efectividad

8 Estandarizar
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CASO PRACTICO N°2:

EVALUACION CONOCIMIENTOS REQUISITOS

NORMA ISO 9001:2000
Trabajo individual (10 min.), grupal (15 min.) y evaluacién (5 min.)

1. La nomma ISO 9001:2000 es aplicable a:

a. solo organizaciones industriales y manufactureras

b. solo organizaciones industriales, manufactureras y de servicio, con fines de lucro, sin importar su tamario
c. todas las organizaciones, sin importar su tipo y tamario

2, Pueden ser declarados no aplicables algunos requisitos de la norma, siempre que:

a. los requiisitos excluidos no sean aquellos relacionados con la actividad de disefio y desarrollo del producto
b. los requisitos excluidos no sean aquelios relacionados con el control de los instrumentos de medicion

c. tales exclusiones no comprometan la capacidad de! producto de satisfacer los requisitos especificados

d. tales exclusiones esten limitadas al Capitulo 7 "Realizacion del producto y prestacion del servicio”

3. La nomma ISO 9001:2000 establece respecto de la Politica de la Calidad, que debe:
a. gestionarse como un documento controlado

b. ser colocada en lugares visibles en las instalaciones de la empresa

¢. incluir un compromiso con la mejora continua de la eficiencia del Sistema

d. ser revisada por lo menos anuaimente

4, Segun la norma ISO 9001:2000, el Representante de la Direccion:

a. debe ser el Gerente General

b. puede tener otras responsabilidades en la organizacion

¢. debe serresponsable de las auditorias intemas y realizar el seguimiento de la satisfaccion del cliente
d. debe informar a la alta direccidn de cualquier necesidad de mejora en el Sistema

5. El objetivo de la revision del Sistema de Gestion de la Calidad por la Direccion es:

a. revisar la aplicacion de la politica de la calidad y asegurar que se cumpla con los planes de Ia calidad
b. asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia continua del Sistema

C. asegurar que se cumple con los requisitos del contrato con el cliente y revisar la satisfaccion del cliente

6. El requisito relativo al control de los documentos (Ap. 4.2.3) exige que:

a. los documentos sean aprobados en cuanto a su adecuacion antes de uso

b. los documentos sean revisados anualmente y se proceda a su actualizacion de ser necesario

¢. los documentos, procedimientos e instrucciones vigentes se encuentren en carpetas en los lugares de uso
d. los documentos obsoletos sean destruidos

7. Los registros de la calidad {Ap. 4.2.4) deben:

a. mantenerse por el tiempo que dura la certificacion del Sistema

b. mantenerse por un tiempo ilimitado

¢. estar almacenados y disponibles en el lugar o por la funcién de emision o en su defecto de recepcitn
d. ser dispuestos segun lo establece el procedimiento documentado respectivo

8. El requisito de recursos humanos (Ap. 6.2), establece que la organizacién debe:

a. determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la calidad del
producto

b. incorporar personal con la competencia necesaria para realizar los trabajos que afectan a la calidad

c. establecer y mantener procedimientos documentados para identificar y proveer las necesidades de
formacién
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9. El requisito de disefio y desarrollo (Ap. 7.3):

a. puede ser no aplicable en organizaciones cuyo objetivo solo es la distribucién de productos a nivel
nacional

b. exige la participacion del cliente en las etapas de disefio y desamollo

c. exige incluir los requisitos legales y reglamentarios como elemento de entrada

d. exige que siempre la validacion debe completarse antes de la enfrega o implementacién del producto

10. £l requisito de la norma referido a las compras (Ap. 7.4) exige que:

a. en la documentacion de compras estén siempre especificados los precios y condiciones de pago

b. todos los proveedores sean evaluados y todos los productos comprados sean verificados en la recepcion
c. todos los proveedores tengan un sistema de la calidad seg(in la norma 1SO 9001:2000

d. estén disponibles registros de los proveedores que han sido evaluados

11. El requisito relativo a la produccién y prestacién del servicio (Ap. 7.5); exige:
a. la disponibilidad de instrucciones de trabajo para todas las actividades

b. la disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion

¢. la validacion de todos los procesos de produccion

12. El requisito de identificacion y trazabilidad del producto (Ap. 7.5.3); exige:

a. solo la identificacién de todos los productos terminados

b. identificar el estado de! producto con respecto a los requisitos de seguimiento y medicion
¢. controlar y registrar la identificacion unica del producto (trazabilidad) en todos los casos

13. La preservacion de la conformidad de los productos (Ap. 7.5.5):

a. involucra las etapas durante el proceso intemo y la entrega al destino previsto

b. se refiere solo a los productos tenminados

¢. se refiere solo al embalaje y almacenamiento del producto, cualquiera sea su etapa y estado

d. puede ser declarado no aplicable en una organizacion cuyo objetivo es el desarrollo de software

14, El requisito de control de los dispositivos de seguimiento y de medicion establece:
a. todos los equipos de medicién deben ser calibrados o verificados;

b. usados para inspeccion del producto; deben ser calibrados o verificados a intervalos prefijados o antes del
uso

¢. deben ser calibrados o venficados por un Organismo Oficial

d. los programas informaticos usados en actividades de seguimiento y medicion deben ser verificados

15. Segun la nomma, la organizacion debe planificar actividades de seguimiento y medicién:
a. de todos los procesos del Sistema

b. de todos los procesos productivos y/o de prestacion del servicio

c. de las prestaciones del personal

d. de la percepcibn del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos

16. Las auditorias intemas del sistema de la calidad (ap. 8.2.2), deben ser:
a. gestionarse seguin procedimientos documentados

b. deben ser realizadas por lo menos semestraimente

c. deben ser realizadas por el Jefe de Calidad o personal superior
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d. deben ser efectuadas periddicamente

17. El requisito relativo al seguimiento y medicion del producto (Ap. 8.2.4):

a. no es aplicable a servicios

b. exige la existencia de registros para evidenciar la conformidad con los criterios de aceptacion
¢. debe estar previsto en el contrato con el clierte

d. debe ser ejecutado segun lo establecido en la planificacion de la realizacion del producto

18. El requisito de control del producto no conforme (Ap. 8.3) exige que:

a. se tomen acciones para eliminar la no conformidad detectada en et producto no conforme
b. bajo ninguna circunstancia puede ser entregado al cliente el producto no conforme

¢. cuando se commige un producto no conforme, debe someterse a una nueva verificacion

d. se notifique al cliente de las no conformidades detectadas

19. El andlisis de datos (Ap. 8.4), debe proporcionar informacion sobre:

~ a. la satisfaccion del cliente

b. la satisfaccion del personal

¢. las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo su costo y su precio
d. los proveedores

20. El requisito de accion correctiva (Ap. 8.5.2) exige:

a. tomar acciones para cormregir, reclasificar o eliminar el producto no conforme;

b. solo determinar e implementar las acciones comrectivas necesarias

¢. revisar las no conformidades, determinar sus causas e implementar las acciones necesarias
d. registrar los resultados de las acciones tomadas y revisar las acciones corectivas tomadas

Nota: Realizar la evaluacion primero en forma individual y luego analizarla en el grupo
de trabajo
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CASO PRACTICO N°3:

LISTADO DE TAREAS
Trabajo individual (20 min.)

Fundamentos:
La primera pauta organizacional del Sistema de Gestién de la Calidad es tener
claro las tareas que debemos realizar en nuestra area-sector de trabajo.

Descripcion del caso:
Es necesario conocer las tareas que realizan todas las personas de la empresa
actualmente, para lo cual debe confeccionar el listado de sus propias tareas.

Tareas:

> Completar los datos iniciales de Puesto, Apellido y Nombre, Fecha.
> Describir las Tareas que realiza en su puesto de trabajo (Parte A).
» Indicar con una X el tipo de tarea (Parte B).

Puesto:
Apellido y Nombre:

Fecha:

TAREAS OBLIGATORIAS | RUTINARIAS | EVENTUALES

L PARTE "A" | PARTE “B"
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CASO PRACTICO N°4:

PROCESOS E INDICADORES DE CALIDAD
Trabajo grupal por sector (35 min.)

Fundamentos:
La metodologia de trabajo basada en el enfoque de procesos, es la base del
exito de la implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad.

Descripcion del caso:

Ud. es el responsable de la implementacion del SGC, junto con las jefaturas y
la direccion, necesita hacer un relevamiento de las tareas de su area-sector,
definir los procesos claves y los indicadores asociados.

Tareas:

> En base al listado de tareas del ejercicio anterior, definir los procesos claves
de su area-sector (una o varias tareas).

» Definir los elementos de entrada y resultados para esos procesos claves.

> Establecer los indicadores adecuados para el seguimiento y medicién de los
procesos claves identificados.

Elementos de Resultados
entrada PROCESOS CLAVES INDICADORES
PROVEEDORES CLIENTES
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CASO PRACTICO N°5:

ARBOL DE DOCUMENTOS
Trabajo grupal por sector (40 min.) y exposicion (5 min. p/grupo)

Fundamentos:
El disefio del arbol de procedimientos es la primera tarea a realizar previo a la
redaccion de los documentos del Sistema de Gestién de la Calidad.

Descripcién del caso:

Como responsable de la redaccion de los procedimientos de! SGC, necesita
disefar el arbol de procedimientos de su area-sector, como paso previo a la
redaccion de los documentos.

Tareas:

> En base al listado de Procesos Claves del ejercicio anterior, elegir el mas
importante para desarrollar el arbol de procedimientos.

» Establecer el tipo de documentos necesarios para cada proceso (PG-PE-
10).

» Colocar el titulo de cada documento y su grado de dependencia, siguiendo
el siguiente esquema (utilizar hojas adicionales)

PG

PE
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FOTOS CAPACITACION
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REGISTRO DE CAPACITACION
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