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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se enmarca dentro de las aplicaciones que
conlleva disefiar un modelo de Gestidén de Calidad basado en la norma ISO 9001:2008
y aplicado al area de Division de Investigacion y Desarrollo de la empresa VENEPLAST
LTDA. Esta norma establece los lineamientos y parametros que debe cumplir una
empresa, sujeto a unos estandares para asegurar y garantizar que tanto sus procesos
como sus productos cumplen con los requisitos necesarios que avalan o certifiquen
unas buenas practicas empresariales, generando confianza tanto en clientes internos

como externos.

La caracteristica principal para cumplir con los requerimientos que conduzcan al
disefio de un modelo de Gestion de Calidad se fundamenta en la mejora de los
procesos y la estandarizacion de los mismos, generando un modelo ordenado y
soportable para el control de estos y monitoreando constantemente los diferentes

cambios que establezcan Optimos resultados en procesos y productos.

Para llevar a cabo estos cambios, es necesario analizar la cadena productiva de
operaciones de la empresa, revisar cada uno de los puestos de trabajo, las funciones
de cada area, las funciones de cada empleado, los tiempos para cada uno de los
servicios en cada estacion de trabajo, los datos historicos de ventas, etc. Es evidente

gue se debe revisar muchas variables que afecten el funcionamiento interno y externo



de la empresa, pero el resultado de todo este trabajo genera proyeccidon y progreso

organizacional.

En la Ultima década una de las herramientas de mayor impacto utilizada para el
aseguramiento de la calidad en las organizaciones es la ISO 9001, la cual en la medida
que sea implementada adecuadamente certifica estdndares que le permiten a las
organizaciones cumplir con pardmetros que garanticen las diferentes dimensiones de la
calidad generando confianza y seguridad en los clientes, representando una verdadera
fortaleza que induce a conocer determinadamente sus requisitos si se pretende tener

beneficios que le den un valor agregado a la empresa con respecto a la competencia.

Por ultimo vale la pena resaltar que en este trabajo se describe el problema
sobre el cual parte esta investigacion, los objetivos a alcanzar, el marco referencial, el
diagndéstico realizado a la empresa y el disefio de la documentacion a utilizar para un
Modelo de Gestion de Calidad, y al finalizar se muestran las conclusiones vy

recomendaciones para la aplicacion de este modelo.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad VENEPLAST LTDA, no cuenta con un Modelo de Gestion de
Calidad dentro de sus procesos; requisito que es tenido en cuenta por las empresas

gue poseen la certificacion de sus sistemas de gestion de la calidad.

Una gran parte de las industrias e instituciones han tenido la iniciativa y el
propésito de cambiar su tradicional manera de organizacion, disefiando e
implementando un Sistema de Gestion de Calidad, como un logro evidente para cada
uno de los trabajadores, creando procedimientos que le permiten controlar y minimizar

los riesgos inherentes a sus actividades productivas.

La empresa VENEPLAST LTDA se dedica a abastecimiento de papeleria,
articulos de oficina y utiles escolares en la ciudad de Cartagena y en otros
departamentos de la Costa Atlantica, se encuentra ubicada en el Centro Comercial
Bazurtico Local 8 y 9, Calle 29C BIS, en Cartagena de Indias, Bolivar. Actualmente
cuenta con 154 personas de diferentes especialidades, las cuales laboran en areas
administrativas y operativas respectivamente conformando un grupo multidisciplinario.
Cada Division o Seccion cuenta con un jefe. El Jefe del Departamento es un
profesional universitario que desempefia labores para el mejoramiento continuo de la

empresa.

Muchas empresas de nuestro entorno no se encuentran aplicando un modelo de

Gestion de Calidad que esté orientado a los clientes, el liderazgo, los procesos, el
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impacto de la sociedad, resultados globales del negocio y la mejora continua. Logrando

con esto alejarse de la busqueda de la excelencia y por ende ser poco competitivas

El éxito que obtiene la organizacion al desarrollo de la documentacion del Sistema de
Gestion de Calidad, radica en el incremento de la eficacia, eficiencia, productividad, la

reduccioén de los costos de produccion y los costos de la NO calidad.



2. JUSTIFICACION

Este proyecto de grado busca disefiar un modelo de gestion de calidad basado
en la norma NTC-1SO 9001:2008 con un enfoque de gestidon por procesos aplicado al
proceso de Division de Investigacion y Desarrollo de la empresa VENEPLAST LTDA.
Debido a que la empresa necesita una herramienta eficaz que genere seguridad a los
clientes en los servicios adquiridos, que cumplan con los requisitos establecidos
inicialmente entre ambas partes y a su vez demuestre la capacidad que tiene la

empresa de suministrar servicios de calidad.

Es muy importante considerar y tener presente que los distintos métodos
vigentes de calidad son el pilar sobre el cual las empresas se estan apoyando, con el
fin determinante de prevalecer en un mercado para propender por el crecimiento del

mismo en un entorno cada vez mas agresivo y competitivo.

Hoy por hoy, nos percatamos que es gracias a la globalizacion de los mercados,
gue se plantean nuevos y arriesgados desafios competitivos a todo tipo de entes y
organizaciones; reinventdndose, creando e innovando nuevos planes, nuevos métodos
y nuevos planteamientos administrativos, con el fin de asegurar una supervivencia y

respondiendo a los acelerados cambios que exigen los mercados mundiales.

Lograr emplear un enfoque integral de la calidad, y aplicar un modelo de gestion

garantiza a todo tipo de organizacion, producir bienes y servicios que satisfagan todos
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los requerimientos y especificaciones que el cliente demanda o exige de forma tal que,

dentro de la organizacion, se optimicen los recursos y se asegure la productividad.

Es por esto, que se pretende realizar un trabajo de investigacion, que arroje
como resultado un Modelo de Gestion de Calidad eficiente para el proceso de Division
de Investigacion y Desarrollo de la empresa VENEPLAST LTDA, enfocado en la
Norma Técnica de Calidad ISO 9001:2008, especificamente en el procedimiento
escaso y poco implementado de un modelo de gestién de calidad; que siguiendo
fielmente la norma, requiere realizar unas etapas rigurosas al proceso de disefio y
desarrollo, desde la concepcion de las ideas iniciales de disefio, pasando por las
evaluaciones exhaustivas al prototipo hasta convertirlo en un producto validado, que
brinden seguridad y confiabilidad al cliente, que sea realmente duradero, de calidad y
qgue cumpla por lo menos lo que inicialmente se solicitd. Es la gestion de la calidad, la
gue brinda estas opciones y posibilidades, ofreciendo beneficios a cada uno de los
agentes que intervienen en el proceso productivo desde el proveedor que amplia su

portafolio.

Los diferentes modelos de Gestién de Calidad existentes son herramientas que
ayudan a las organizaciones a buscar ventajas competitivas y la satisfaccion plena de
las necesidades y expectativas de los clientes, poniendo énfasis en el desarrollo
personal y profesional de los trabajadores, proporcionando informacion que permita
tomar decisiones a partir de datos reales y confiables que lleven a la excelencia

empresarial. De igual forma el enfoque de la gestion de procesos subyace en un



cambio cultural y paradigmatico, en donde el paradigma jerarquia ha de ser
reemplazado por cliente y el departamento por proceso, rompiendo las estructuras
burocréticas que impiden el camino hacia la excelencia y poniendo trabas en el proceso

de mejoramiento.

Tomando en consideracion lo mencionado anteriormente se justifica el disefio de
un Modelo de Gestion de Calidad que tome en cuenta el enfoque por procesos, para
ayudar a la organizacion a mejorar la gestion administrativa y por consiguiente lograr la

excelencia empresarial.

Ademas ayuda a VENEPLAST LTDA. a desarrollar cambios sustanciales en su
estructura administrativa y en los procesos operativos, buscando definir a cada
miembro de la empresa su alcance, autoridad y responsabilidad dentro de la empresa
con el fin de mantener al personal capacitado y encaminado hacia los fines que la

empresa desea alcanzar.



3. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar un modelo de gestibn de calidad basado en la norma NTC-ISO
9001:2008 aplicado al proceso de Division de Investigacién y Desarrollo de la empresa
VENEPLAST LTDA. como herramienta de direccion que facilite y mejore la gestion

administrativa de la organizacion.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un diagndstico de la situacion actual en la papeleria VENEPLAST

LTDA. basado en la norma ISO 9001:2008.

e Disefiar los lineamientos basicos que se requieren como elementos de soporte
para el desarrollo de un modelo de gestion de calidad para el proceso de

Division de Investigacidon y Desarrollo de la empresa.

e Establecer las politicas, objetivos e indicadores para el modelo de Gestion de
calidad propios del proceso de Division de Investigacion y Desarrollo de la

empresa.



4. MARCO REFERENCIAL

4.1 ANTECEDENTES

La historia de la calidad se remonta desde tiempos primitivos, y desde entonces
ha sufrido muchos cambios a través de todas las épocas, iniciariamos por mencionar
que segun Juran y Blanton “la unidad nuclear de la organizacion humana fue la familia,
las familias aisladas se vieron forzadas a buscar la autosuficiencia, es decir a satisfacer
sus propias necesidades de alimentos, vestido y abrigo”. Existian las divisiones del
trabajo entre los miembros de la familia y la produccion era para el autoabastecimiento,
analizando lo anterior las personas recibian todo lo conseguido y por ende eran ellas
mismas las que emprendian todas las acciones correctivas. Aqui el factor limitador para

lograr la calidad era la poca tecnologia con que contaban.

Durante los afios 50 la industria militar norteamericana consideré6 que sus
proveedores tenian diferentes sistemas y parametros en relacion con los
requerimientos y calidad exigida, por tanto la confianza disminuia con el pasar del
tiempo por la incertidumbre ocasionada ante la diferencia de criterios. Entonces, surgi6
la idea de estandarizar los sistemas de calidad con un fin concreto para proveedores y
compradores: garantizar suficiente confianza y unificar los criterios en las metodologias

de las organizaciones que suministraban productos y servicios. *

La segunda norma de la Serie, es la NTC-1SO 9000, documento introductorio que sirve

como guia de seleccién y uso de las normas que describen los sistemas de calidad.

! Juran-Blanton Manual de Calidad. Quinta Edicion Volumen |. Pag. 2.9



4.1.1 Antecedentes nacionales.

En los siguientes péarrafos se presentara la experiencia de una empresa que ha

disefiado un Modelo de Gestion de Calidad basado en la norma NTC-ISO 9001:2008:

o DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
EN LA EMPRESA ARKITAL S.A.S. MEDIANTE LA APLICACION DE LA NORMA ISO

9001: 2008

A partir del disefio de un Modelo de Gestidén de Calidad de la empresa se buscé
instaurar una herramienta de mejora continua, con la cual se realizara un seguimiento a

los procesos internos enfocados de acuerdo a las estrategias de la empresa.

Teniendo en cuenta los objetivos propuestos se alcanzaron los siguientes resultados:

Se implement6 el Modelo de Gestion de Calidad de acuerdo a los requisitos disefiados
en la organizacién, visualizando la sabiduria y las energias colectivas del equipo de

trabajo.

4.2 LA FAMILIA DE NORMAS ISO 9000:2000

“‘Esta nueva norma, apunta a la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad, con un enfoque basado en procesos, procedimientos, tareas, de una forma

sistematica, lograndose con lo anterior un mejoramiento continio dentro de las



Organizaciones. Esta norma ISO 9001:2000, conserva en esencia los requisitos

anteriores, pero se simplifican en cinco numerales:

Sistema de Gestion de la Calidad.
Responsabilidad de la Direccion.
Gestion de los Recursos.

Realizacion del Productos o Prestacion del servicio.

a M w0 e

Medicidn, Analisis y Mejora

La nueva familia de normas presenta la siguiente estructura: Figura 1. Familia de

Normas ISO 9000:2000

Fuente: Herramientas Efectivas para el Disefio e Implementacion de un SGC 1SO-9000:2000

La nueva versién de las normas trae consigo la norma ISO 9001, que es la
norma certificable y trae consigo la ISO 9000, en donde establecen los principios y el
vocabulario requerido para el entendimiento, comprensiéon e implementacion de la
norma ISO 9001; adicional trae consigo la norma ISO 9004, la cual, proporciona
directrices que van mas alla de los requisitos establecidos en la ISO 9001 propiciando

de esta manera la eficacia y eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad con lo que



se logra el mejoramiento de su desempefio. De Igual forma en esta nueva version, se

especifica la cadena de suministro de la siguiente manera:?

Figura 2. Cadena de Suministros

CADENA DE SUMINISTROS

Proveedor » Organizacion » Cliente

Fuente: Herramientas Efectivas para el Disefio e Implementacién de un SGC 1SO-9000:2000

4.3 PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

“Para el logro de la implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad, la
norma ISO 9000, trae consigo 8 principios, que pueden ser utilizados con el fin de
direccionar la organizacion hacia un mejor desempefio; estos principios se pueden ver

a continuacion:”

Figura 3. Principio de Gestién de Calidad

Enfoque al

. Liderazgo
cliente

Enfoque basado
en procesos

Participacién del
personal

Enfoque de sistema

para la gestién Mejora

Continua

Enfoque basado en
hechos para la
toma de decisiones

Relaciones mutuamente
beneficiosas con el
proveedor

2 Montalvo Herrera Tomas José, Herramientas Efectivas para el Disefio e Implementacién de un SGC 1SO-9000:2000,
Asesores del 2000, Bogoté, 2004, Pag. 5.
% Montalvo Herrera Tomas José, Herramientas Efectivas para el Disefio e Implementacién de un SGC ISO-9000:2000,
Asesores del 2000, Bogoté, 2004, Pag. 6.
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Norma ISO 9000 en Colombia:

En nuestro pais, el ICONTEC inicid la aplicacién de la Serie ISO 9000 a partir de
1988, un afio después de su publicacion, como requisito previo para las empresas que

desearan ostentar el Sello de Conformidad con Norma Técnica Colombiana.

En Colombia desde hace varios afios las grandes empresas se vienen
certificando, la apertura econdmica fue el evento que llevé a los empresarios a apreciar

su verdadera importancia.

Esta norma internacional promueve la adopciéon de un enfoque basado en
procesos para el desarrollo, implementacion y mejora de la eficacia y eficiencia de un
sistema de gestion de la calidad, con el fin de alcanzar la satisfaccion de las partes
interesadas mediante el cumplimiento de sus requisitos. Una ventaja del enfoque
basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre los vinculos entre los
procesos individuales dentro del propio sistema de procesos, asi como su combinacion

e interaccion.

4.4 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

“Para garantizar el desarrollo, implementacion y mejora de un Sistema de Gestion
de la Calidad, la nueva norma trae un enfoque basado en Procesos; lograndose con esto
garantizar la eficiencia y eficacia del SGC, al poder articularse de esta forma, procesos,

actividades y tareas, relacionadas entre si, conllevando esto a la satisfaccion del cliente.

11



A través de este enfoque se establece el control continuo de los diferentes procesos,

actividades y tareas que hacen parte del Sistema de Gestion de la Calidad:™

Figura 4, Modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos

i Clientes
Clientes
Y otras y otras
artes partes
Intzresadas Interesadas
Satisfaccion
Requisitos Producto

El sistema debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion,
andlisis y mejora requeridos para demostrar en todo momento la conformidad del
producto y del sistema de gestibn de la calidad, mejorando continuamente su
efectividad, es decir su eficiencia y eficacia. Se incluye aqui lo correspondiente al
seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente, del sistema, de los productos y
los procesos, el control del producto no conforme, el campo correspondiente al analisis
de los datos y la mejora continua utilizando su politica de la calidad, los objetivos de la
calidad, los resultados de las auditorias y las acciones correctivas y preventivas

resultantes del analisis de esos datos.

“ Montalvo Herrera Tomas José, Herramientas Efectivas para el Disefio e Implementacién de un SGC ISO-9000:2000,
Asesores del 2000, Bogota, 2004, Pag. 7.
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De manera adicional puede aplicarse a todos los procesos el ciclo de Deming conocido

como PHVA "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar".

13



5 MARCO CONCEPTUAL

El propdsito de este marco es poder brindar una orientacion que ayude a
comprender los diferentes términos que son utilizados en el Iéxico del disefio del

Sistema de Gestion de la Calidad para la Empresa VENEPLAST LTDA.

Accidn correctiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una

no conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Accidn preventiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una

no conformidad potencial u otra situacién potencialmente indeseable.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos.

Capacidad de una entidad: Aptitud de una entidad, sistema 0 proceso para

realizar un producto o prestar un servicio que cumple los requisitos para ese

producto o servicio.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito

Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada

14



Equipo de medicién: Instrumento de medicion, software, patrén de medicion,
material de referencia o equipos auxiliares, o combinacién de ellos, necesarios

para llevar a cabo un proceso de medicion.

Gestidn: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una entidad

Gestion documental: Conjunto de actividades administrativas y técnicas

tendientes a la planificacion, manejo y organizacion de la documentacion

producida y recibida por las entidades, desde su origen hasta su destino final,

con el objeto de facilitar su utilizacion y conservacion.

Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para

el funcionamiento de una entidad.

Manual de la calidad: Documento que especifica el sistema de gestion de la

calidad de una entidad.

Mejora continua. Accion permanente realizada con el fin de aumentar la

capacidad para cumplir los requisitos y optimizar el desempefio.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito

15



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

calidad

Parte interesada: Organizacion, persona o grupo que tenga un interés en el

desempeiio de una entidad.

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

objetivos de la calidad

Politica de la calidad de una entidad: Intencion(es) global(es) y
orientacién(es) relativa(s) a la calidad tal como se expresan formalmente por la

alta direccién de la entidad.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un

proceso

Proceso: Conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que interactuan

para generar valor y las cuales transforman elementos de entrada en

resultados.

Producto o servicio: Resultado de un proceso o0 un conjunto de procesos

16



Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de

actividades desempefiadas

Requisito. Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuacion,

eficacia, eficiencia y efectividad del tema objeto de la revision, para alcanzar unos

objetivos establecidos.

Satisfaccion de los Usuarios: Percepcion del usuario sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos y expectativas.

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacién o la localizacién de todo

aquello que esta bajo consideracion.

Validacion: Confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de que se han

cumplido los requisitos ara una utilizacién o aplicacion especifica prevista.

Verificacion: Confirmacion, mediante la aportaciéon de evidencia objetiva, de que se

han cumplido los requisitos especificados.

17



6 MARCO TEORICO.

Las normas ISO utilizadas en la implementacion de un sistema de gestion de

calidad son:

La norma ISO 9000 que describe los fundamentos de los sistemas de gestion de
calidad y especifica la terminologia de los sistemas de calidad.

La norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestiéon de
calidad aplicables a toda organizacion que los necesite, y capacidad para proporcionar
productos o servicios que cumplan con los requisitos de los clientes y los
reglamentarios que sean de aplicacion. Donde el objetivo es aumentar la satisfaccion
del cliente.

La norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como
la eficiencia del sistema de calidad. El objetivo de esta norma es la mejora del
desempefio de la organizacién y la satisfaccion de los clientes y de la parte interesada.

La norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias del sistema

de gestion de calidad y de gestion ambiental.

La norma ISO 9001 esta estructurada en ocho capitulos, refiriéndose los cuatro
primeros a declaraciones de principios, estructura y descripcion de la empresa,
requisitos generales, etc., es decir, son de caracter introductorio. Los capitulos cinco a
ocho estan orientados a procesos y en ellos se agrupan los requisitos para la

implementacion del sistema de calidad.
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Los ocho capitulos de 1ISO 9001 son:

6.1. Guias y descripciones generales: No se enuncia ningun requisito.
+ Generalidades.
+ Reduccion en el alcance.
e Normativas de referencia.

e Términos y definiciones.

6.2. Sistema de gestidn: contiene los requisitos generales y los requisitos para
gestionar la documentacion.
e Requisitos generales.

e Requisitos de documentacion.

6.3. Responsabilidades de la Direccion: contiene los requisitos que debe cumplir la
direccibn de la organizacion, tales como definir la politica, asegurar que las
responsabilidades y autoridades estan definidas, aprobar objetivos, el compromiso de
la direccion con la calidad, etc.

e Requisitos generales.

e Requisitos del cliente.

e Politica de calidad.

e Planeacion.

e Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

e Revision gerencial.
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6.4. Gestion de los recursos: la Norma distingue 3 tipos de recursos sobre los
cuales se debe actuar: RRHH, infraestructura, y ambiente de trabajo. Aqui se contienen
los requisitos exigidos en su gestion.

e Requisitos generales.

e Recursos humanos.

e Infraestructura.

e Ambiente de trabajo.

6.5. Realizacion del producto: aqui estan contenidos los requisitos puramente
productivos, desde la atencion al cliente, hasta la entrega del producto o el servicio.

e Planeacion de la realizacién del producto y/o servicio.

e Procesos relacionados con el cliente.

e Disefio y desarrollo.

e Compras.

e Operaciones de produccién y servicio

e Control de dispositivos de medicién, inspeccion y monitoreo.

6.6. Medicion, andlisis y mejora: aqui se sitlan los requisitos para los procesos que
recopilan informacion, la analizan, y que actlan en consecuencia. El objetivo es
mejorar continuamente la capacidad de la organizacion para suministrar productos que

cumplan los requisitos. El objetivo declarado en la Norma, es que la organizacién
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busque sin descanso la satisfaccion del cliente a través del cumplimiento de los
requisitos.

e Requisitos generales.

e Seguimiento y medicion.

e Control de producto no conforme.

e Andlisis de los datos para mejorar el desempefio.

e Mejora.

6.7. Disefio y Desarrollo de acuerdo con la definicion que presenta la Norma ISO
9000 se considera el Disefio y Desarrollo como aquel “conjunto de procesos que
transforma los requisitos en caracteristicas especificadas o en la especificacion de un

producto, proceso o sistema”™.

Partiendo del enunciado anterior se puede afirmar que para el proceso de
Disefio y Desarrollo de un producto, se necesita como insumo inicial los requisitos de
ese producto que se han obtenido previamente, de acuerdo con lo que sugiere la
norma en cuanto a “procesos relacionados con el cliente” el resultado esperado del
proceso de la recopilacion y analisis de esta informacibn con una serie de
especificaciones o términos de referencia que mediante el proceso de Disefio y el
posterior Desarrollo y elaborar el producto, deberan quedar plasmadas en las

caracteristicas intrinsecas del mismo.

® Numeral 3.4.4 de la norma ISO 9000 2000.
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Segun la norma I1SO 9000, Disefio y Desarrollo es el conjunto de procesos que
transforman los requisitos en caracteristicas especificadas o en la especificacién de un
producto, proceso o sistema. En otras palabras, el disefio no significa la realizacion del
producto sino la creacion de la especificacion de ese producto. En este caso, el cliente
explica sus requisitos y obtiene el disefio de su producto. La realizacion del producto la

puede hacer otra organizacion o la misma, pero es un proceso diferente.

La norma ISO 9000 se considera para el Disefio y Desarrollo realizar cuatro etapas

consecutivas, que son las siguientes:

e Planificacion del disefio y desarrollo
e Revision del disefio y desarrollo
e Verificacién del disefio y desarrolloy,

e Validacién del disefio y desarrollo

6.8. Planificacién del Disefio y Desarrollo en esta etapa se especifica claramente
a la organizacion, los procedimientos de planificacion y el control del proceso de
investigacion y desarrollo, para esto la misma norma determina que durante la
planificacion del disefio y desarrollo la organizacion debe determinar los
siguientes items °:

+ Las etapas del Diseiio y Desarrollo: Las cuales la norma hace referencia de

forma precisa a:

e Planificacion

® Numeral 7.3.1 de la norma ISO 9001 2000.
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e Revision
e Verificaciony

e Validacion

6.9. Resultados del Disefio y Desarrollo

Una vez claros los elementos de entrada para el disefio y desarrollo, que se
catalogan como requisitos del producto y los servicios asociados a este, se deben
abordar lo relativo a los elementos de salida del disefio y desarrollo. La norma plantea
lo siguiente: “Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de tal
manera que permitan la verificacion respecto a los elementos de entrada para el disefio

y desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberacion™’.

Es de vital importancia y relevancia la forma como se proveen los resultados;
generalmente implica reunir documentos de diferente tipo de acuerdo al tipo de
producto a elaborar. Estos documentos son por lo regular:

e Diagramas

e Planos

e Formatos

e Hojas de especificaciones técnicas

e Dibujos

e Fotografias

| 7 Numeral 7.3.2 de lanorma ISO 9001 2000
Mantener el tipo de fuente (En todo el pie pag.)
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e Prototipos

Entre otros.
Una vez revisados y validados estos disefios, se proceden a verificar para su
posterior liberacion, para esto debe incluir los siguientes componentes que la norma

plantea seguin el numeral 7.3.3: Resultados del Disefio y Desarrollo®:

Cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio vy

desarrollo: Esto es consecuente con la naturaleza de disefio, el cual debe cumplir con
los elementos de entrada exigidos, de otro modo, se considera mal realizado; este

cumplimiento se constatara en las posteriores etapas de verificacion y revision.

Proporcionar informacion apropiada para la compra, la produccién vy la

prestacion_del servicio: La informacion suministrada debe ser tan completa que

facilite la compra de materiales, equipos o herramientas requeridas, asesorias etc. para
la elaboracién a satisfaccion del producto, asi como todo lo concerniente a la
fabricacion del producto, como son los plazos de entrega, modo de entrega etc. esta
informacion también es utilizada como referencia de las etapas posteriores de revision,

verificacion y validacion.

Contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto:

Algunos de los criterios (no todos) como son pesos, dimensiones, colores, materiales

estan incluidas posiblemente en un plano, en un diagrama esquematico o en un

8 Numeral 7.3.3 de la norma ISO 9001 2000
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prototipo, es conveniente que para facilitar la comunicacién con aquellas personas o
instancias involucradas por ejemplo dibujantes disefiadores, programadores, operarios
o calidad se tomen aquellas que se consideren relevantes y se incluyan en un formato

adicional disefiado de una forma sencilla.

Especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso

seguro vy correcto: Existen elementos, condiciones o partes criticas en un producto

gue tienen relevancia y que, dado el caso, se llegan a producir no conformidades en
ellas, de forma inmediata se perjudica su normal desarrollo, afectando, de este modo,
el uso seguro y correcto del mismo; estas condiciones y situaciones deben quedar
claras, registradas y de total conocimiento de las personas relacionadas con el disefio,
fabricacion y calidad del producto. Con esta informacion cualquier ente involucrado en
el proceso, le sera sencillo identificar las no conformidades en un producto y si tiene la

autoridad para ello evitar que pase a la fase siguiente del proceso de produccion.

6.10 Revision del Disefio y Desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sisteméticas del disefio y

desarrollo de acuerdo con lo planificado. En la medida que el disefio del producto va

sufriendo el proceso del desarrollo, demandara a las revisiones necesarias

dependiendo los requerimientos, debido a la naturaleza intrinseca del disefio, en donde
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se propone, se expone, se defiende diferentes propuestas y sugerencias con el fin de

encontrar un punto éptimo. Este proceso de revisién exige lo siguiente®:

Evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los

requisitos:

Se realiza una evaluacion preliminar del disefio actual del producto contra los
requisitos iniciales que se exigieron para la elaboracion del mismo, todo con o el fin de
lograr encontrar mejoras o cambios favorables que beneficien en todos los aspectos al

producto.

Identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias: La

participacion activa de todas y cada una de las partes involucradas en el proceso de
disefio, ayuda a encontrar posibles fallas dificiles de identificar, pero mejor adn
mejoras, cambios al disefio y al producto, que, gracias a los diferentes puntos de vista y
perspectivas como son los de produccion, compras, almacén, ventas, calidad,

enriquecen y perfeccionan el producto final.

Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las funciones
relacionadas con la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que se estan revisando. Deben
mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de cualquier accion

necesaria.

® Numeral 7.3.4 NORMA 1SO 9001:2000
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Durante el proceso de disefio, el proceso de revisibn lo acompafa
permanentemente, ya que los disefladores permanecen en constante estado de
reflexion, cuestionamiento, comparacion, consulta con otras dependencias, son
criticados y corrigen su rumbo de acuerdo a lo planeado, ademas de cumplir con los
requisitos del cliente, se adaptan a las posibilidades del entorno, del medio externo e
interno, como presupuesto, nuevas tecnologias, condiciones del mercado, oferta de
talento humano, entre otras. Las cuales como medio de consulta y continua revision

deben quedar registradas, en formatos sencillos y claros que faciliten su trazabilidad.

6.11 Verificacion del Disefio y Desarrollo

Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado para asegurarse
de que los resultados del disefio y desarrollo cumplen con los requisitos de los
elementos de entrada del disefio y desarrollo. Deben mantenerse registros de los

resultados de la verificacién y de cualquier accién que sea necesaria’®.

Posterior a la revision minuciosa del disefio, en donde se compara las
condiciones actuales del disefio con los requisitos exigidos por el cliente, se verifica su
parte funcional, sobre todo aquellas que son criticas e importantes para su
funcionamiento o uso seguro. Este procedimiento de verificacion, debe quedara
documentado como constancia de que el disefio es funcional, es seguro, cumple con
los requisitos minimos exigidos y todos aquellos resultados obtenidos de la revision

meticulosa y exhaustiva, como también, las posibles acciones de mejora posteriores.

19 Numeral 7.3.5 NORMA ISO 9001:2000
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6.12 Validacion del Disefio y Desarrollo

Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado para asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los
requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto, cuando sea conocido.
Siempre que sea factible, la validacion debe completarse antes de la entrega o
implementacion del producto. Deben mantenerse registros de los resultados de la

validacién y de cualquier accién que sea necesaria™.

Luego de verificar que el disefio elaborado cumple con aquellos requisitos

funcionales, surgen las siguientes inquietudes:

e ¢ Por cuanto tiempo es funcional este disefio?
e ./ Cudles son sus limites reales?

e ¢ Difieren mucho del disefio sobre el papel?

Para esto se usa un prototipo elaborado con materiales similares a los del
producto final y someterlo a pruebas repetidamente, bajo condiciones adversas que en

dado momento puede llegar a someterse el disefio y registrar su comportamiento.

En muchos casos dada la complejidad de los mismos disefios y productos, se
escoge el primer producto fabricado para ser puesto a prueba, se registran estas

pruebas, asi como las condiciones ambientales o de desarrollo de la prueba haciendo

" Numeral 7.3.6 NORMA ISO 9001:2000
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énfasis en cada uno de los comportamientos ajenos al normal funcionamiento que
presente el prototipo, con el fin de lograr realizar ajustes finales que requiera el disefio

final antes de comenzar con el proceso de fabricacion en serie o producto terminado.

6.13 Control de los Cambios del Disefio y Desarrollo

“‘Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse
registros. Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segin sea apropiado, y
aprobarse antes de su implementacion. La revision de los cambios del disefio y
desarrollo debe incluir la evaluacion del efecto de los cambios en las partes
constitutivas y en el producto ya entregado. Deben mantenerse registros de los

resultados de la revisién de los cambios y de cualquier accién que sea necesaria’?”.

La pérdida de recursos, tiempo, y prestigio a causa de un cambio en el disefio
sin previo aviso a causa de mala documentacion y control de cambios hechos al
mismo, genera traumatismos desde los ambitos e instancias involucradas en el proceso
(disefio, produccion, compras, ventas, marketing, etc.). Es por esto que el control de
estos cambios se torna fundamental, dado que la elaboracion de un producto en base a
documentos des actualizados (cambios en dimensiones, tecnologias, materiales u otro
elemento intrinseco de disefio) causa grandes pérdidas muchas veces sin posibilidad
de recuperacion. Dada la importancia y trascendencia que tiene la realizacion de dichos
cambios, es importante el lograr definir claras las responsabilidades y autoridades en la

aprobacion de dichos cambios.

12 Numeral 7.3.7 NORMA 1SO 9001:2000
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Por ultimo la evaluacién de los efectos de los cambios en el producto es
necesario tener en cuenta los posibles variaciones y modificaciones del
funcionamiento y como difiere esto de los requisitos iniciales que el cliente solicitd. Un
cambio muy simple en las caracteristicas de una de las piezas, puede afectar el

funcionamiento de otras a las cuales es posible que deba hacérsele modificaciones.

Realizados todos los cambios con las autorizaciones y aprobaciones pertinentes
y las evaluaciones técnicas necesarias, es necesario realizar de nuevo el proceso de
verificacion, revision y validacion de este nuevo producto que es modificado y con

caracteristicas nuevas.
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7 DISENO METODOLOGICO

7.1 Tipo de investigacion
El tipo de estudio de la presente investigacion es descriptivo, ya que detallan los
requisitos de la norma NTC- ISO 9001:2008, debido a que esta norma proporciona un
marco aprobado para la adopcion de un enfoque sistematico para gestionar los
procesos de la organizacion, que fuera coherente a su vez con un producto que
satisfaga las expectativas de los clientes. Por lo anterior se establecerd lo siguiente:
a. comprobar que estd plenamente en control de las actividades en la empresa
VENEPLAST LTDA.
b. Verificar el cumplimiento de los principios de la ISO 9001.
Las técnicas para la recoleccion de la informacién son las siguientes:
a. Observacion directa en la empresa VENEPLAST LTDA.
b. Entrevistas
c. Encuestas

d. Trabajo en equipo.

7.1.1 Método de estudio

El método que aplica en este proyecto de grado es de tipo deductivo, ya que
parte de lo general a lo particular, tomando como general los parametros y
especificaciones establecidos por la norma ISO 9001 version 2000 con respecto al

disefio e implementacion del sistema de gestion de la calidad.

31



Las etapas para disefiar y estructurar la documentacion del Sistema de Gestidn
de Calidad de la empresa VENEPLAST LTDA. Estan basadas en los requisitos de la

norma ISO 9001:2008 que implica llevar a cabo las siguientes actividades.

a. Realizar auditorias de los procesos y actividades definidos en el ambito de la
evaluacion.

b. Documentar la forma en que el sistema cumple con la norma.

c. Informar de cualquier incumplimiento (o potenciales).

d. Elaborar un plan de seguimiento y establecera una fecha para la primera visita

de seguimiento.

7.1.2 Poblacién y Muestra

Para la presente investigacion se toma como muestra la empresa VENEPLAST
LTDA., de la ciudad de Cartagena de Indias, teniendo en cuenta la totalidad de sus
procesos, se trabajara directamente con el personal comprometido con los procesos
empresariales, los cuales intervienen en la prestacién del servicio, el personal esta

constituido por:

a. El gerente
b. El administrador
c. Las secretarias

d. El contador
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7.1.3 Obtencion de lainformacion

Las personas de todos los niveles que constituyen la esencia de la organizacién
y su total participacidbn permite que sus habilidades se aprovechen en constante
beneficio de la empresa, afirmando que por lo anterior y haciendo directamente
participes a los altos directivos como a los demas empleados se pueda establecer de
forma correcta la pertinente elaboracion y disefio de la documentacion del Sistema de

Gestion de Calidad (SGC) en la empresa VENEPLAST LTDA.

7.2 Técnicas e instrumentos para larecoleccion de lainformacion

Para realizar la recoleccion de la informacién utilizaremos fuentes primarias
mediante indagaciones en sitio con las personas directamente involucradas en los
procedimientos de seguridad industrial y fuentes; secundarias a través de la revisién de
la documentacion que nos brinde la empresa, libros consultados y material de clase, se
aplicaran las técnicas de observacion directa e inspecciones planeadas en el entorno

de estudio.

7.3 Técnicas para el analisis de la informacién
7.3.1 Fuentes de informacion primariay secundaria:
7.3.1.1 Técnicas de recoleccion de informacion primaria
» Observacion directa, esta técnica consiste en observar directamente el
fendmeno en el momento preciso en que sucede, tomando atenta nota de todas
las acciones o implicaciones que puedan suceder durante su desarrollo. En este

proyecto de grado sera aplicado este método en la medida en que los miembros
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de la empresa desarrollen sus actividades y asi identificar y conocer los
procesos que intervienen en el desarrollo de las actividades propias para el

disefio e implementacion del sistema de gestion de la calidad.

Reuniones con directivas y trabajadores, mediante esta técnica se busca
recopilar toda la informacion necesaria sobre las actividades que se realizan en
la empresa. Ademas obtener informacién necesaria para el proceso y permitir
una mayor participacion de los miembros de VENEPLAST LTDA. Es de anotar
gue esta herramienta se puede utilizar como complemento de cualquier otro
método puesto que a través de esta se pueden aclarar dudas e inquietudes que

surgen después de haber recopilado informacion.

Método mixto, consiste en combinar cualquiera de los métodos anteriores de
acuerdo al tipo de proyecto a realizar. Este sistema es muy provechoso puesto
gue se obtiene una informacién mas exacta y completa, ya que al desarrollar
una con la otra existe una cobertura mayor en la obtencién de informacién. La
recopilacion de la informacion se obtendréa a partir de:

. Archivos fisicos y magnéticos de la empresa VENEPLAST LTDA.

La observacion de la ejecucion y cumplimiento de las funciones de los
trabajadores de la empresa VENEPLAST LTDA.

Personas que conforman el area administrativa de la empresa VENEPLAST

LTDA.
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7.3.1.2 Técnicas de recoleccién de lainformaciéon secundaria

Consultas bibliogréaficas, se basa en la revisién y consulta de las normas serie
ISO 9000 vy todo tipo de informacion escrita que trate sobre el proyecto de grado a
desarrollar.

Consultas a personas especializadas, consiste en la obtencion de material
valioso apoyandose en los conocimientos de personas expertas en los temas tratados
en éste proyecto de grado y que pueden contribuir a su orientacion. La recopilacién de
la informacién secundaria se obtendréa de:

a. Libros y textos alusivos a la metodologia de la investigacion

b. Libros, articulos, revistas y publicaciones via internet sobre el Sistema de

Gestion de Calidad.

c. Normatividad vigente sobre la norma ISO 9001:2008

7.3.1.3 Instrumentos de recoleccién de lainformacion.
Para la recoleccion de la informacion en la empresa VENEPLAST LTDA, se

utilizara la siguiente técnica:

Reuniones, talleres y socializacién con los miembros directivos y trabajadores de la
empresa VENEPLAST LTDA. Que indique el estado de investigacion para la validacion
de los procesos existentes para la obtencion de informacidn pertinente para seguir con

el proceso de investigacion.
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8. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA EMPRESA VENEPLAST LTDA

APLICADO AL AREA DE DIVISION DE INVESTIGACION Y DESARROLLO.

8.1 Breve resefia histérica de la empresa VENEPLAST LTDA

La papeleria VENEPLAST LTDA inicié como una pequefia empresa familiar que
vendia productos basicos de papeleria y oficina teniendo a las fabricas nacionales
colombianas como proveedores principales. Con el transcurrir de los aflos se fueron
sumando nuevos proveedores dando lugar a contar con mayor variedad y surtido de
sus productos y servicios. Logrando un buen posicionamiento en la distribucion de

elementos de oficina.

8.1.1 Delimitacién Geografica

Nuestro proyecto se desarrollara a partir de una evaluacion preliminar a las
instalaciones de la empresa VENEPLAST LTDA, que permitan, ademas de obtener un
panorama general, contrastar aspectos inherentes al area de calidad en el trabajo de la
empresa, también identificar la estructura de los procesos de produccién, con la
finalidad de realizar el disefio de un plan para la implementacién de un Sistema de

Gestion de Calidad bajo los estandares de la norma NTC-ISO 9001:2008.

La papeleria y distribuidora VENEPLAST LTDA. Encuentra ubicada en el Centro

Comercial Bazurtico Local 8 y 9, Calle 29CBIS, Cartagena de Indias, Bolivar.
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8.1.2 Generalidades de la empresa

Tabla 1. Datos empresa VENEPLAST LTDA.

CARACTERISTICAS DESCRIPCION
NOMBRE VENEPLAST LTDA
NIT 900.019.737-8
ACTIVIDAD ECONOMICA Empresa dedicada abastecimiento de

papeleria, articulos de oficina y utiles

escolares

DIRECCION Centro Comercial Bazurtico Local 8 y 9,
Calle 29C BIS

TELEFONO 6692814 — 6746579

8.1.3 DESCRIPCION DEL PROCESO PRODUCTIVO

Actividad econdémica
Empresa dedicada abastecimiento de papeleria, articulos de oficina y Utiles

escolares.

8.1.4 AREAS DE LA EMPRESA

Para el desarrollo de las actividades de este proyecto en una empresa dedicada

al abastecimiento de papeleria, articulos de oficina y utiles escolares.
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Areas Administrativas
e Gerencia administrativa
e Gerencia Financiera
e Gerencia aseguramiento de la calidad

e Recursos Humanos

Areas Operativas
e Gerencia planta
e Comprasy ventas
e Almacén
e Mantenimiento

e Control de calidad
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9. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA EMPRESA
VENEPLAST LTDA APLICADO AL AREA DE DIVISION DE INVESTIGACION Y

DESARROLLO.

El Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa VENAPLAST LTDA, se disef6
para cumplir con los requisitos establecidos por la norma ISO 9001 version 2008, y
demostrar a los clientes la capacidad que tiene la empresa de proporcionar servicios

gue satisfagan sus requisitos y necesidades.

El sistema de gestion de la calidad inicia desde la identificacion de los procesos
operativos, de apoyo y gerenciales que afectan o inciden en la calidad del servicio
haciendo énfasis en el &rea de Division de Investigacion y Desarrollo que le permitiran
a la empresa identificar acciones y controles necesarios para alcanzar los resultados

planificados y por ende la mejora continua dentro de este proceso.

Dicho proceso se contempla dentro de la red de procesos de la empresa en donde
se visualiza la secuencia y la interaccion de los procesos operativos. La
caracterizacion de este proceso permite determinar los criterios y métodos necesarios
para asegurar la operacién y el control de las actividades, la disponibilidad de los
recursos necesarios y la informacion para apoyar la operacion y el seguimiento de los

demas procesos.

El sistema de gestion de la calidad disefiado presenta la documentacion requerida
por la norma; dicha documentacion esta compuesta por el manual de calidad, los seis

procedimientos obligatorios por la norma (Control de Documentos, Control de
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Registros, Control del Producto no Conforme, Auditorias de Calidad, Acciones
correctivas y preventivas) los registros requeridos, instructivos de trabajos operativos,

documentos de origen externo.

e Planificacion de las Actividades a realizar.

e Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad

9.1. PLANIFICACION DE LAS ACTIVIDADES A REALIZAR

Tabla 1. Cronograma de actividades

item | Actividades 123 |4

1. Diagnostico de acuerdo a la normatividad

2. Sensibilizacion en la serie de normas NTC-1ISO 9001:08

3. Planificacién del sistema de gestién de calidad

4. Identificar y definir los procesos

5. Establecer y documentar el mapa de proceso

6. Caracterizar los procesos

7. Disefio / revisién de la plataforma estratégica

8. Documentar las politicas y objetivos de calidad.

9. Documentar los procesos obligatorios del sistema de gestiéon
de calidad.

10. Disefar y elaborar los documentos necesarios del sistema de
gestién

11. Elaborar manual de calidad

12. Revision por la alta direccion

Fuente: Los autores

9.2. Direccionamiento Estratégico

Con el firme propésito de definir el direccionamiento estratégico para la calidad de la
empresa VENEPLAST LTDA, a continuaciéon se procede a describir la misién, vision,
valores, politica de la calidad, objetivos de calidad, organigrama y matriz de
responsabilidades, definidas con el Gerente y con la participacién de los colaboradores

de la empresa.
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9.2.1. Misién

Ofrecer un buen servicio que garantice la satisfaccibn de nuestros clientes con
responsabilidad a través de unas relaciones comerciales transparentes basada en la

calidad y el mejoramiento continuo.

9.2.2. Visién

Ser una empresa competitiva en todas las lineas que comercializamos, mejorando la
calidad de nuestro servicio para la completa satisfaccion de nuestros clientes que son

nuestro objetivo principal, para ser reconocida como lider de distribucion de la costa.

9.2.3. Estructura Organizacional

ZERENTE
ZEMNERAL

GERENCIA GERENCIA ASE%IIEJ%EN'IO GERENCIA
ADMINISTRATIV.A ANAMNCIERA DE LA CALIDAD PLANTA
ASISTENTE
RECURSOS C?,?:.?:Ss & ALMACEN CDCNBL%{:'DDE
HUMANOS

MANTENIMIENTO

Figura 5. Organigrama VENEPLAST LTDA
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9.2.4. Matriz de Responsabilidades

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

NUMERAL | REQUISITOS RESPONSABLES

4. Sistema de Gestion de la Calidad Gerencia Aseguramiento de la
calidad

4.1. Requisitos Generales Gerente General

4.2. Requisitos de la documentacién Gerencia Aseguramiento de la
calidad

5. Responsabilidad de la Direccion Gerente General

5.1. Compromiso de la Direcciéon Gerente General

5.2. Necesidades y requisitos del cliente Compras y ventas

5.3. Politica de calidad Gerente General

5.4. Planificacién Gerente General

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion Gerente General

5.6. Revision por la Direccién Gerente General

6. Gestion de los recursos Gerente General

6.1. Provisién de los recursos Gerente General

6.2. Recurso Humano Gerencia Administrativa

6.3. Infraestructura Gerencia Administrativa

6.4. Entorno laboral Gerencia Administrativa

7. Prestacion del servicio Compras y Ventas

7.1. Planificacién de la realizacién del servicio Gerencia de Planta

7.2. Relacién con el cliente Compras y Ventas

8. Medicién, Analisis y Mejora Gerencia General

8.1. Generalidades Gerencia General

8.2. Satisfaccién del cliente Gerencia General

8.3. Medicién de los procesos Gerencia Aseguramiento de la
calidad

8.4. Producto NO conforme Gerencia Aseguramiento de la
calidad

8.5. Andlisis de datos Gerencia General

8.6. Mejora Continua Gerencia General

8.7. Acciones Correctivas Gerencia Aseguramiento de la
calidad

8.8. Acciones Preventivas Gerencia Aseguramiento de la
calidad

Fuente: Los autores

9.3. Diagnéstico de la situacion actual en la empresa Veneplast Ltda. de

acuerdo con lanorma NTC-ISO 9001:2088

A través del siguiente cuestionario que nos sirvié de guia para conocer la situaciéon

actual de la empresa Veneplast Ltda aplicables al proceso de Division de Investigacion
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y Desarrollo. Con respecto a los lineamientos basados en un modelo de Gestién de

Calidad bajo la norma NTC-ISO 9001:2008 se realizo el diagnostico.

Aspecto

No existe

Existe
Parcialmente

Existe y se
aplica

1. Tiene establecida la empresa un
estructura de  normalizacion  de
documentos dentro del proceso a
certificar

X

2. Se mantiene el compromiso de la
Gerencia al proceso (Declaracion
Gerencial de una politica documentada)

3. Se garantiza la capacitacion y
respaldo de normalizacion dentro del
proceso de Division de Investigacion y
Desatrrollo

4. Estan definidas y documentadas
las funciones de normalizacion para el
proceso

5. Existe un responsable de la
normalizacion que cuente con un nivel
jerarquico, técnico y necesario para
administrar el proceso normativo

6. Existe un procedimiento para
detectar necesidades de normalizacion
de la empresa dentro del proceso de
Division de Investigacion y Desarrollo

7. Cuenta la empresa con
procedimientos adecuados para la
elaboracion, revision,  aprobacion,
distribucién y archivo de las normas
internas para el proceso de Division de
Investigacion y Desarrollo

8. Existe una guia para la
preparacion de las normas internas

0. Existe un programa de
capacitacion y normalizacion en la
empresa de acuerdo con las
necesidades del proceso

10. Existe un mecanismo idoneo
para la definicion de las normas y
capacitacion y aplicacibn de estas
dentro del proceso

11. Se realiza retroalimentacion de
las actividades normativas
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12. Existen acciones de X
mejoramiento del proceso normativo
para el proceso de Division de
Investigacion y Desarrollo

13. Existe algun tipo de informacion X
sustentada por cualquier medio

El diagnéstico anterior nos muestra que la organizacion ha tocado parcialmente tan
solo un tema sobre el diagndéstico de la documentacion, lo que también sustenta la
realizacion de este trabajo ya que en su mayoria no existen los aspectos
fundamentales para el disefio de la documentaciéon dentro del proceso de Division de

Investigacion y Desarrollo.

9.4. Disefio de los lineamientos basicos que se requieren como elementos de
soporte para el desarrollo de un modelo de gestion de calidad para el proceso de

Division de Investigacion y Desarrollo de la empresa.

Después de haber definido el direccionamiento estratégico de la empresa, en
donde se tiene una vision compartida y una identidad organizacional que moviliza
individuos y grupos, se procede a elaborar los documentos requeridos por la norma
9001:2008 para disefiar el Sistema de Gestién de la Calidad aplicable al proceso de

Division de Investigaciéon y Desarrollo de la empresa.
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9.4.1. Manual de Calidad

Este documento describe el sistema de gestion de la calidad disefiado para
VENEPLAST LTDA, el cual contiene el alcance, las exclusiones del sistema, las
pautas para administrar el manual, la informacion de la empresa, la red de procesos, Yy
asi mismo la caracterizacion de cada proceso identificado y la planificacion de la

calidad (Ver Anexo Manual de Calidad).

El manual de calidad refleja el compromiso de la organizacion para garantizar la
satisfaccion del cliente y es el primer documento que solicita el ente certificador cuando
va a auditar el SGC, por lo cual el documento elaborado para la empresa VENAPLAST
LTDA se realiz6 con mucho detalle y claridad.

En este documento aparece el nombre de la empresa, el alcance del SGC, las
exclusiones, presentacién de la empresa, politicas y objetivos de calidad, descripcion
de la organizacion, la responsabilidad y la autoridad, descripcion de los elementos del
sistema, referencia de los procesos y su interaccibn (Mapa de Procesos) y

procedimientos o referencias de éstos.

Los elementos tenidos en cuenta para la elaboracion del manual de calidad fueron los

siguientes:

e Logo
e Titulo del documento

e Version
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9.5. Establecimiento de las politicas, objetivos e indicadores para el modelo de
Gestion de calidad propios del proceso de Divisién de Investigacién y Desarrollo

de la empresa.

9.5.1. Planificaciéon de la Calidad

La planificacion de la calidad se encuentra definida con el establecimiento de los
objetivos de calidad y la planificacion del sistema de gestion de la calidad basandose la
norma NTC-ISO 9001:2008 aplicado al area de Division de Investigacion y Desarrollo.
Los cuales son coherentes con la politica y a su vez aportan al cumplimiento de los

requisitos del cliente para el producto.

Para cada uno de los instructivos operativos se identificaron los respectivos
parametros de control, técnicas de medicion, frecuencia de control, método de analisis
y el respectivo registro, quedando asi establecido un plan para cada una de las
actividades desarrolladas en el area de Division de Investigacion y Desarrollo de la

empresa.

9.5.2. Politicas de Calidad

La empresa VENEPLAST LTDA, a través de la Gerencia establecié una politica
de calidad acorde a los propdésitos de la organizacién, donde se hace énfasis en la
importancia de satisfacer los requisitos del cliente, en cuanto a la capacidad de

respuesta, tiempo de entrega y un servicio prestados.
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Nuestro compromiso con la calidad esta dirigido al cumplimiento de las necesidades y
expectativas de nuestros clientes en cuanto a: capacidad de respuesta, tiempo de
entrega de nuestros servicios. Para el logro de esta politica contamos con un personal
capacitado, materiales, equipos y herramientas que cumplen con estandares de
calidad; buscando siempre el mejoramiento continuo de nuestros procesos y de las
personas que laboran en nuestra empresa, por medio de la adquisicion de nuevos
conocimientos, contribuyendo a desarrollo de la region, generando empleo,

preservando el medio ambiente.

9.5.3. Objetivos de Calidad

» Lograr la completa satisfaccion del cliente mediante la entrega oportuna de
productos y servicios de calidad, cumpliendo con los requerimientos que éstos

soliciten.

» Mantener un recurso humano capacitado, motivado y comprometido con la
organizaciéon, mediante programas de capacitacion y planes de incentivos

compensacionales.

» Reducir las quejas y las no conformidades, para mejorar continuamente en

atencion, calidad y cumplimiento.
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9.5.4 Caracterizaciones de los procesos

Se puede definir el concepto de procesos, en un sistema empresarial, “como el
conjunto de la combinacion de personas, informacion, maquinas y materiales a través
de una serie de actividades conjuntas para producir bienes y servicios que satisfagan
las necesidades del cliente.

Para la empresa VENEPLAST LTDA se identificaron los siguientes 10 procesos
incluyendo el proceso de Investigacién y Desarrollo al cual se le va a aplicar los
requisitos del Sistema de Gestién de Calidad, los cuales son descritos en cada una de
las caracterizaciones:
» Gestidon Gerencial
Gestion de Calidad
Gestion Comercial
Investigacion y Desarrollo
Operaciones
Control de Calidad
Gestion Humana
Almaceén

Compras

vV Vv Vv V¥V V¥V VY YV VYV V¥V

Mantenimiento

Estos documentos tiene las siguientes caracteristicas: El responsable del proceso,

el objetivo del proceso, las entradas y las salidas del proceso, los requerimientos del
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cliente, los recursos utilizados en el proceso, la documentacién aplicable, los

indicadores de gestion del proceso y las descripcidon de actividades.

9.5.5 Mapade procesos

Para garantizar la eficacia del SGC y por consiguiente la satisfaccién del cliente,
la norma 1SO 9001:2008, trae consigo el enfoque basado en procesos. De esta forma
la organizacion trabaja con todos sus procesos, pero mas especificamente en el
proceso de Investigacion y Desarrollo y que solo entrara dentro del alcance del Sistema
de Gestion de Calidad, de forma interrelacionada y sistémica, implicando esto la
necesidad de tener un mapa de 10 procesos, en donde se describe el SGC, a través,
de los procesos que estan interrelacionados entre si para garantizar la satisfaccion del
cliente.

A continuacion se presenta en la figura 6 la interrelacion de los procesos de la empresa

VENEPLAST LTDA.
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Figura 6. Mapa de procesos. VENEPLAST LTDA

9.5.6 Procedimientos
Una vez establecidos los procesos y el mapa de procesos de la empresa

VENEPLAST LTDA, se establecieron los procedimientos (ver anexo 3) requeridos por
la norma ISO 9001:2008.

» P-01 - Procedimiento para el Control de Documentos
P-02 - Procedimiento para el Control de registros
P-03 - Procedimiento Producto NO Conforme
P- 04 - Procedimiento Auditorias Internas de Calidad

P-05 - Procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas
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10 CONCLUSIONES

Los Sistemas de Gestidon de la Calidad no sé6lo son para grandes empresas, los
Sistemas de Gestion de la Calidad tienen que ver con el modo como se dirige la
empresa, éstos pueden aplicar a empresas de todos los tamafios y a todos los
aspectos de la direccion. Tal es el caso de la empresa VENEPLAST LTDA., que a
través del Disefio del Sistema de Gestion de Calidad aplicado para uno de los procesos
de la empresa como es el de Investigacion y Desarrollo sera mas competitiva en el

amplio sector del abastecimiento de papeleria, articulos de oficina y Utiles escolares.

Las empresas de los distintos sectores econdmicos se ven enfrentadas a
necesidades crecientes de cambio y adecuacion de sus Sistemas de Gestion, producto
de la apertura de nuevos mercados, la creciente integracion de la economia mundial, la
intensificacion de la competencia y el acelerado desarrollo tecnolégico, estas
condiciones han enfatizado la necesidad de definir estrategias y acciones eficientes
para el mejoramiento continuo de la calidad, como uno de los factores fundamentales

de la competitividad y productividad.

El presente trabajo permitio identificar y documentar todos los requisitos de la

norma ISO 9001:2008 en la empresa VENEPLAST LTDA., contribuyendo al

mejoramiento continuo y al logro de la certificacion.
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0. PRESENTACION DEL MANUAL.

Este manual describe el Sistema de Gestion de Calidad adoptado por la
empresa VENEPLAST LTDA. Que cumple con los requisitos de la norma ISO

9001:2008.

La organizacion forma parte integral de un sistema abierto que como
consecuencia de cambios en su estructura ha generado el fendbmeno de la
globalizacion de mercados; el cual origina la necesidad de ser mas competitivos y

productivos a la hora de prestar un servicio.

Para responder a estas necesidades tan importantes, la organizacion ha
enfocado sus esfuerzos en el disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad
proporcionandole un enfoque basado en procesos; este sistema le brindara a
VENEPLAST LTDA. Una mayor efectividad en el desarrollo de sus actividades y sus
procesos ademas le proporcionara un reconocimiento en el mercado que logra un

cambio cultural en sus trabajadores hacia el concepto de la calidad.
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Este manual debe ser utilizado para todo propésito referente al sistema de
gestion de la calidad, es el documento niumero uno del mismo, y salvo si se establece
lo contrario, todas las practicas y documentos deben ajustarse a él y ser consecuentes

con los lineamientos aqui establecidos.

1. ADMINISTRACION DEL MANUAL
1.1. OBJETO:

Este manual tiene como propdsito enunciar la politica de calidad y describir el
Sistema de Gestion de Calidad de la empresa, referenciando todos los procedimientos
documentados que sirven de guia para la planificacion y administracion de las

actividades que afectan la calidad en la organizacion.

2. DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
2.1. Estructura del manual

Este manual describe los diferentes elementos que conforman nuestro sistema
de gestibn de calidad agrupados en las actividades comprendidas en el ciclo de

mejoramiento continuo (P, H, V, A), de la siguiente forma:

P: PLANEAR. Disefiar y establecer disposiciones del proceso.
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H: HACER. Ejecutar e implementar lo planeado para el proceso.
V: VERIFICAR. Verificar si el desarrollo del proceso concuerda con lo planeado.

A: ACTUAR. Actuar para eliminar o corregir los problemas encontrados en la fase de
verificacion.

2.2. Control del manual
2.2.1. Control de la elaboracion, revisién y aprobacién

La elaboracion de este manual se coordina bajo el control de la Gerencia, con la
participacion del Gerente de Aseguramiento de la Calidad y del personal que definira
los requerimientos de su area especifica.

La Gerencia serd la responsable de la aprobacion de este manual, una vez sea
revisado por parte del Gerente de Aseguramiento de la Calidad y del comité de calidad.
Esta aprobacién debe ser registrada en la portada del documento original y de cada

copia del mismo.

2.2.2. Control para la distribucion
El administrador de documentos sera la persona responsable del control de la

distribucion de este manual a las personas de la organizacion que lo requieran.
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El administrador de documentos realiza el control de las copias mediante el
listado maestro de documentos del Sistema de Gestion de Calidad y se hara como
copia controlada; el administrador de documentos mantendra una copia del documento
en medio magnético y en la biblioteca de la empresa se encontraran dos copias en
medio fisico para su respectiva consulta.

Puede distribuirse copia de este manual a personas o entidades externas, bajo
previa autorizacion de la Gerencia y con el sello de copia no controlada.

El sello de copia controlada significa que la copia del documento est4 sometida a

actualizaciones.

2.2.3. Control de las actualizaciones y/o modificaciones

El manual se revisa y actualiza cada afio como minimo. Sin embargo puede
efectuarse revisiones y actualizaciones cada vez que el comité de calidad y el Gerente
de aseguramiento de Calidad lo estimen conveniente, por cambios significativos en los

procesos.
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2.2.4. Procedimientos de Sistema de Gestion de Calidad

El Sistema de Gestion de la Calidad posee los siguientes procedimientos:

P-01-Procedimiento para el Control de Documentos
P-02- Procedimiento para el Control de Registros
P-03- Procedimiento para el Control del Producto NO Conforme

P-04- Procedimiento para Auditorias de Calidad

YV V. V VYV V

P-05-Procedimiento para las Acciones Correctivas y Preventivas

2.3. ALCANCE:

El Sistema de Gestibn de Calidad de la empresa VENEPLAST LTDA, esta
direccionado a las diferentes areas, procesos y procedimientos, necesarios para:

» Las actividades de correspondiente al proceso de Divisiéon de

Investigacion y Desarrollo.

2.4. DEFINICIONES
Para efectos del presente manual se debe tener en cuenta las definiciones
incluidas en la norma I1ISO 9000: 2008 “SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

FUNDAMENTOS Y VOCABULARIO”.
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2.5. EXCLUSIONES

El Sistema de Gestion de la Calidad de VENEPLAST LTDA. Excluye los
siguientes procesos que son requisitos de la Norma ISO 9001:2008:
7.3. Disefio y Desarrollo: VENEPLAST LTDA. Es una empresa dedicada al

abastecimiento de papeleria, articulos de oficina y Utiles escolares.

2.6. Resefia histérica de la empresa

La papeleria VENEPLAST LTDA inicié6 como una pequefia empresa familiar que
vendia productos basicos de papeleria y oficina teniendo a las fabricas nacionales
colombianas como proveedores principales. Con el transcurrir de los afios se fueron
sumando nuevos proveedores dando lugar a contar con mayor variedad y surtido de
sus productos y servicios. Logrando un buen posicionamiento en la distribucion de

elementos de oficina.

2.7. Delimitacion Geogréfica

La papeleria y distribuidora VENEPLAST LTDA. Encuentra ubicada en el Centro

Comercial Bazurtico Local 8 y 9, Calle 29CBIS, Cartagena de Indias, Bolivar.
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2.8. Mision
Ofrecer un buen servicio que garantice la satisfaccion de nuestros clientes con
responsabilidad a través de unas relaciones comerciales transparentes basada en la

calidad y el mejoramiento continuo.

2.9. \Vision

Ser una empresa competitiva en todas las lineas que comercializamos,
mejorando la calidad de nuestro servicio para la completa satisfaccion de nuestros
clientes que son nuestro objetivo principal, para ser reconocida como lider de

distribucion de la costa.

2.10. Politica de Calidad

Nuestro compromiso con la calidad esta dirigido al cumplimiento de las
necesidades y expectativas de nuestros clientes en cuanto a: capacidad de respuesta,
tiempo de entrega de nuestros servicios. Para el logro de esta politica contamos con
un personal capacitado, materiales, equipos y herramientas que cumplen con
estdndares de calidad; buscando siempre el mejoramiento continuo de nuestros

procesos y de las personas que laboran en nuestra empresa, por medio de la




adquisicibn de nuevos conocimientos, contribuyendo a desarrollo de la region,

generando empleo, preservando el medio ambiente.
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2.11. Objetivos de Calidad.

Objetivos de Calidad Indicador Meta Frecuencia | Responsable
Lograr la completa satisfaccion
del cliente mediante la entrega
oportuna de roductos . .
portu P > Y| No de clientes satisfechos / o
servicios de calidad, . " o Gestidn
. Total clientes encuestados 90% Mensual .
cumpliendo con los 100 Comercial
requerimientos que  éstos
soliciten.
Mantener un recurso humano
capacitado, motivado y
comprometido con la | No de capacitaciones
organizacion, mediante | realizadas / Total 90% Anual Recursos
programas de capacitacion y | capacitaciones Humanos
planes de incentivos | programadas *100
compensacionales.
Reducir las quejas las no .
. quejas y 1as No de quejas de resueltas
conformidades, para mejorar . ! o
) - satisfactoriamente / Total de o Gestion
continuamente en atencion, ; o . 90% Semestral .
. . guejas recibidas en el mes Gerencial
calidad y cumplimiento.
100
2.12. ORGANIGRAMA
ERENTE
SEMNMERAL
GEREMNCLA
ADMINISTRATIVA FNANCIERA ASEGURAMIENTO FlanTA
I
RECURSOS SepmeT Aumacen e

MAMNTEMIMIEMNTO
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3. MAPA DE PROCESQOS

MEJORA CONTINUA
PROCESOS ESTRATEGICOS
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4. DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1. Sistema de Gestidon de Calidad (Numeral Norma 4)

VENEPLAST LTDA, a través del presente Manual de la Calidad, establece las
caracteristicas para el desarrollo de sus procesos. Para esto ha tenido en cuenta los
siguientes puntos:

a. Definicion: Unificacion de criterios frente a las actividades desarrolladas.
Establecer mision, visidn, politicas y objetivos.

b. Documentacion: Registrar en documentos (procedimientos, instructivos, formatos,
manuales) los acuerdos y compromisos, lo cual permitird lograr la consecucion de los
objetivos.

c. Implementacion: Ejecutar y cumplir los acuerdos y compromisos registrados en los
documentos. d. Mantenimiento: Garantizar y verificar el cumplimiento del S.G.C. para
alcanzar los objetivos propuestos, efectuando los ajustes a que haya lugar. e.

Mejoramiento: Llevar a la Compafiia a superar los objetivos propuestos.

4.1.1. Procesos (Numeral 4.1)

Luego de un trabajo dirigido a conocer y a establecer los procesos
“Investigacién y Desarrollo”, existentes en la empresa, se obtuvo un documento
denominado Mapa de Procesos, el cual refleja el pensamiento de la Alta Direccién y
estd enfocado a dar un panorama grafico de cémo funciona la empresa. Se debe
aclarar que en este documento no se pueden visualizar todas las interrelaciones entre

los procesos, debido a que cada proceso “Investigacion y Desarrollo”. Se convierte



por si mismo en una gran red en la que se relacionan responsables, entradas, salidas,

recursos, documentos, registros, entre otros. El resultado de haber tomado cada uno
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De los procesos, analizarlos y establecer la secuencia, la interaccién y los controles

correspondientes, se evidencia en los documentos llamados "Caracterizaciones de

Los Procesos", los cuales hacen referencia a los documentos requeridos para
desarrollar la actividad y facilitar su seguimiento; entre ellos se tienen procedimientos
documentados, manuales de operacion, instructivos de trabajo y formatos en que se
evidencian los procesos. Por otra parte, se realizaron las actividades de divulgacién de
estos documentos, para garantizar el conocimiento de ellos. Posteriormente, se inici6 la
aplicacion y se tomaron las decisiones del caso, para asegurar el cumplimiento de los
objetivos trazados.

4.2. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1. Documentos y registros (Numeral norma 4.2)

La estandarizacién de los procesos desarrollados, se encuentra en el documento C-002
Caracterizacion Proceso Gestion de la Calidad, que ha llevado a la empresa a la
elaboracion de los documentos referidos anteriormente; para ello, se han establecido

los criterios de presentacion y control de los mismos. Esto se indica en los




procedimientos P-01. Control de Documentos. Para la adecuada preservacion de los

registros se ha establecido el documento P-03. Control de Registros.
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También se dispone de documentos adicionales como:
» Manual de la Calidad, cuyas caracteristicas se indican en las paginas

preliminares de este documento.

> Politica y objetivos de calidad

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1. Compromiso de la direccién (Numerales normab5, 5.1, 5.2)

La responsabilidad de la direccion es uno de los puntos mas importantes dentro
del sistema de gestion de calidad. Esta importancia radica en el compromiso que debe
poseer la alta direccién en el desarrollo de las actividades y en la provisiéon de los
recursos para mantener un adecuado desarrollo del proceso de Divisibn de

Investigacion y Desarrollo y la interrelacion con cada uno de los procesos.

La alta direccion de VENEPLAST LTDA, ha establecido su compromiso
mediante un acta de compromiso Gerencial, donde manifiesta cual es la importancia
de satisfacer los requisitos del cliente y de poseer un sistema de gestion de la calidad

aplicado al proceso de Division de Investigacion y Desarrollo (Ver Anexo A).




Para darle cumplimiento a lo establecido en el acta, se realizaron reuniones con

el objetivo de familiarizar a los empleados con el sistema de gestién de calidad.
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Dentro del desarrollo de su compromiso se llevaron a cabo las siguientes actividades:
o Establecimiento de la Politica y Objetivos de Calidad.

o Identificacion y provision de los recursos necesarios para cada actividad

5.2. Enfoque al cliente

En el sistema de gestion de la calidad aplicado al area de Division de
Investigacion y Desarrollo de la empresa VENEPLAST LTDA, el enfoque al cliente se
expresa a partir de la determinacion de las especificaciones del trabajo por medio del

formato de requisitos del cliente y el formato de visita a posibles clientes corporativos.

El cumplimiento de los requisitos se hace con el propésito de aumentar la
satisfaccion del cliente y se consigna en el formato para la evaluacion de la satisfaccion
del cliente el cual se efectia al culminar la prestacién de un servicio permitiéndole a la

empresa hacer seguimiento y medicién a la satisfaccion del cliente.
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5.5. Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

La responsabilidad, autoridad y comunicacion dentro del sistema de gestion de
la calidad aplicado al &rea de Divisién de Investigacion y Desarrollo de la empresa
VENEPLAST LTDA, esta definida a través de la planificacion de la calidad y con el
nombramiento de Andrea Serna Hernandez como representante de la direccion dentro
del sistema de gestion (Ver Anexo B). La comunicacion interna del area de Division de
Investigacion y Desarrollo se establece ya sea por cartas, circulares, memorandos,

publicaciones en cartelera y reuniones.
5.6. Revision por la direccion

El compromiso de la direccion también se refleja en la realizacion de las
revisiones del sistema de gestion de la calidad aplicado al area de Divisibn de
Investigacion y Desarrollo por parte del gerente de la empresa, el cual se lleva a cabo
de acuerdo a los parametros establecidos en el procedimiento para auditorias de
calidad, estas revisiones se registran por medio de un acta que el gerente realiza en
donde identifica las NO conformidades encontradas y las acciones necesarias para

mejorar la eficacia del sistema de gestion de la calidad aplicado al area.
6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1. Provision de los recursos
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En la caracterizacion de proceso y en los instructivos operativos, se encuentran
definidos los recursos necesarios para el desarrollo de las actividades dentro del area

de Division de Investigacion y Desarrollo.
6.2. Recursos humanos

Todo el personal que realiza actividades que afecten la calidad y servicio dentro
del area de Divisién de Investigacion y Desarrollo de la empresa VENEPLAST LTDA se
le determina su educacién, formacién, habilidades y experiencias a través de la
realizacion del cuadro de competencias laborales (Ver Anexo C) donde se especifica el
perfil requerido para cada cargo. Todos los puntos relacionados dentro del perfil
existente deben estar evidenciados dentro de la empresa a través de las hojas de vida
y Sus respectivos soportes ya sea con el personal contratado de forma directa o

indirecta.

Asimismo la empresa desarrolla evaluaciones de desempefio a los trabajadores
como una forma de evaluar las acciones tomadas para satisfacer las necesidades de
formacién y asi garantizar un equipo de trabajo bien preparado, comprometido con la

calidad y el mejoramiento continuo.
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6.3. Infraestructura

VENEPLAST LTDA. Determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria
para lograr la conformidad con los requisitos del producto, la disminucion del deterioro
ambiental y el mejoramiento de la calidad de vida del personal. La infraestructura

incluye, entre otros:

a. Oficinas para el personal administrativo;

b. Areas de trabajo y zonas de produccion;

c. Maquinaria y equipos para la fabricacién del producto;

d. Equipos computacionales, sistemas informaticos y de comunicacion;

e. Zona de descanso y comedor;

a. Ambiente de trabajo.

VENEPLAST LTDA., determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario para
el desarrollo y ejecucion de las actividades de la organizacion, para el logro de la
conformidad con los requisitos establecidos por el cliente, el ambiente, el bienestar y la
salud del personal, contratistas y visitantes. En VENEPLAST LTDA., se realiza el
control a las condiciones fisicas tales como ruido, temperatura e iluminacion y riesgos

asociados a las operaciones.
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1. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1. Planificacién del realizacion del producto

La planificacion del producto se hace mediante los procesos de gestidon
Comercial, Investigacion y Desarrollo y logistica, en donde el Gerente de planta
describe el servicio que se va a prestar; ademas cada instructivo operativo muestra los
procedimientos, parametros a controlar y los recursos necesarios para que se cumplan

los objetivos del servicio durante su ejecucion.

La validacién se efectia mediante la puesta en marcha del servicio, en donde el
responsable verifica de que todo esté acorde a lo establecido en los instructivos

operativos; registrando la conformidad en el formato de la conformidad.

7.2. Procesos relacionados con el cliente

Los procesos relacionados con el cliente se encuentran contenidos dentro del
sistema de gestion de la calidad aplicada en el proceso de Investigacion y Desarrollo.
Especificamente en los procesos de gestion comercial, logistica e Investigacion y

Desarrollo, las actividades de entrega y las posteriores a la misma. De igual forma se

Establecen los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para la

prestacion del servicio.

7.4. Compras
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El sistema de gestion de la calidad aplicado al proceso de Investigacion vy
Desarrollo de la empresa VENEPLAST LTDA. Establece un procedimiento de compras
en donde se identifican las actividades requeridas para efectuar un proceso de compra
acorde a los requisitos de la empresa y de acuerdo a las necesidades requeridas

dentro del proceso.

Dentro del proceso de compras se ha disefiado un procedimiento para
evaluacion de proveedores, con el fin de mantener proveedores calificados,
competentes y sobre todo que aporten valor agregado a la calidad de los servicios

prestados por VENEPLAST LTDA.

De igual forma se ha disefiado un formato de orden de compra que permite
controlar y verificar las compras efectuadas, consignando en éste las especificaciones
de los productos necesarios que de una u otra forma afecta la calidad de los servicios

prestados por la empresa.

La verificacion de los requisitos del cliente se registra a través del formato de visita de
clientes corporativos con el fin de posteriormente analizar si la empresa esta en
capacidad de cumplir con los requisitos. Otra forma de registrar la verificacién de los
requisitos del cliente consiste en tomar fotografias o realizar videos de las instalaciones

visitadas.

La comunicacion con el cliente se realiza de forma verbal cuando Ila

comunicacion es directa o escrita mediante contratos y cartas; las cuales son
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archivadas dentro del folder de cada cliente corporativo y de ésta forma

evidenciar los parametros establecidos entre ambas partes.
7.5. Produccidén y prestacion del servicio
7.5.1. Control de la produccion y de la prestacion del servicio

La empresa VENEPLAST LTDA. Planifica y controla el proceso de Investigacién
y Desarrollo mediante la disponibilidad de informacién en la prestacion de servicios,
estableciendo instrucciones operativas precisas en donde se indica a los trabajadores
los equipos, herramientas, dispositivos de seguimiento y de medicidn necesarios para

cada proceso.

Todos estos factores estan identificados en la caracterizacion de procesos y en los

instructivos operativos.
7.5.2. Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacién del servicio

Los servicios prestados por VENEPLAST LTDA. Poseen la capacidad de
alcanzar resultados de manera conforme con las especificaciones establecidas por los
clientes, gracias a que cada actividad que realiza la empresa dentro del proceso de
Investigacion y Desarrollo cuenta con un instructivo operativo que contiene la

descripcion del procedimiento a realizar, los parametros a controlar, los recursos y
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recomendaciones en materia de seguridad que apoyan el desarrollo de

determinada labor.

La validacion dentro del proceso de Investigacion y Desarrollo también se
cumple a través de las competencias laborales de los cargos existentes en
VENEPLAST LTDA, convirtiéendose en un factor esencial el contar con un personal

calificado que apoye todos los procesos desarrollados por la empresa.

Al ejecutar cada una de las actividades mencionadas dentro del proceso de
Investigacion y Desarrollo de VENEPLAST LTDA, garantiza que la interrelacion de sus
procesos son totalmente validos para alcanzar los objetivos planificados, ya que cuenta
con instructivos coherentes con las normas técnicas establecidas para el sector
comercial y de servicios y el personal que desarrolla las actividades posee la

competencia y la formacién necesaria.
7.5.3. Identificacién y trazabilidad

La identificacién de los servicios y productos prestados se encuentra consignada
en las ordenes de compras diarias y facturas de ventas de cada uno de los clientes o
clientes corporativos, en donde se especifica la fecha, el producto adquirido y demas

datos personales de los clientes, una breve descripcion de cada uno de los productos.

Estas actividades se ejecutan con el fin de controlar y registrar la identificacion de cada

uno de los servicios.
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7.5.4. Propiedad del cliente

VENEPLAST LTDA tiene en cuenta la propiedad del cliente a través de los
articulos recibidos y que hacen parte de la consulta durante la prestacion del servicio
estos se deben almacenar dentro del archivo técnico y ser manipulados teniendo en
cuenta las caracteristicas del articulo.

Si los articulos recibidos son para ser incorporados dentro del servicio se deben

utilizar para el fin con que fueron entregados.

Dichos articulos se deben proteger y guardar en el almacén de la empresa o en un

lugar que garantice su conservacion.

La pérdida o el deterioro de estos articulos seran notificados al cliente a través
de un comunicado que contiene la respectiva explicacion de las razones que

ocasionaron el dafio y la responsabilidad de la empresa ante esto.
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.2. Seguimiento y medicion

8.2.1. Satisfaccion del cliente

El seguimiento y la medicion de la satisfaccion del cliente se realizan a través del

analisis de los resultados que arrojan las encuestas de satisfaccion al cliente que
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realiza VENEPLAST LTDA, ademas se estudian las recomendaciones o comentarios

hechos por los clientes.

Los datos obtenidos a través de la realizacion de las encuestas de satisfaccion al

cliente se analizan mediante histogramas de frecuencia y analisis causa efecto.
8.2.2. Auditorias Internas

El proceso de auditoria interna que se utiliza en VENEPLAST LTDA, se cifie a los

parametros y actividades descritas dentro del procedimiento de auditoria de calidad.
8.2.3. Seguimiento y medicién de los procesos

El seguimiento y medicion durante el proceso de Investigacion y Desarrollo se
lleva a cabo a través del analisis de los indicadores de eficacia establecidos dentro del
proceso, con el fin de detectar fallas en el sistema de gestion de calidad aplicables al

proceso y asi determinar las acciones correctivas o preventivas a efectuar.
8.2.4. Seguimiento y medicion del producto

El seguimiento y medicion del producto, se realiza midiendo el cumplimiento de
los parametros de control establecidos para cada servicio que presta la empresa, estos
parametros de control son verificados por el responsable del proceso para asi

asegurar la satisfaccion de los requisitos del cliente.

8.3. Control Producto NO conforme




v Pagina
MANUAL DE CALIDAD

VENEPLAST Version: 01

DISTRIBUIDORA Y PAPRPELE

El control del producto NO conforme se hace en la empresa de acuerdo al
procedimiento establecido para el tratamiento del producto NO conforme, teniendo en
cuenta que dentro del proceso al cual se le aplica el sistema de gestion de la calidad es
un proceso operacional o de servicio de la empresa se han identificado dentro de este
unos productos NO conformes los cuales les permitiran a la empresa establecer las

actividades a realizar cuando se detecte un producto NO conforme.
8.4. Andlisis de datos

Los datos que se obtienen del desarrollo del sistema de gestién de la calidad
dentro del proceso aplicado son analizados por parte del comité de calidad; dichos
datos son analizados con el fin de encontrar mejoras y aumentar la eficacia del sistema

de gestién de calidad.

Entre los datos analizados se encuentran: la satisfaccion del cliente, los
resultados de las operaciones dentro del proceso, los resultados de las revisiones por
parte de la gerencia, los resultados de las evaluaciones de los proveedores, los

resultados de las auditorias de calidad y la conformidad con los requisitos del producto.
Se analizan utilizando herramientas estadisticas como son:

¢ Diagrama Causa efecto

e Diagrama de Pareto

e Histogramas de Frecuencia, etc.
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8.5. Mejora

Para asegurarse de la mejora continua del sistema de gestion de la calidad

aplicado al proceso de Investigacion y desarrollo de la empresa VENEPLAST LTDA el

gerente desarrolla revisiones, en donde se evalla cada proceso identificado en la red

de procesos y mediante la implementacion de las acciones correctivas y preventivas

suministradas por las auditorias de calidad.
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RESPONSABLE DEL PROCESO: Gerente de

Planta

Requisitos NTC-ISO 9001:2008:

7,7.1,7.2.1,7.2.2,

OBJETIVO: Fomentar y apoyar la investigacion, identificando los problemas prioritarios
de los clientes de la ciudad orientado a la solucion de los mismos, de acuerdo al
proceso de investigacion y desarrollo, con el fin de aportar a la consecucion de los
objetivos misionales y a los fines esenciales.

PROVEEDORES | ENTRADAS | ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Elaborar plan de
trabajo de
Investigacion y
Desarrollo
Definir directrices
para la ejecucion
de los proyectos
Lineamientos | Definicién de Plan de
de la indicadores investigacion
empresa Hacer Calendario de
Normatividad | Plan de reuniones
Gerente interna y investigaciones Requerimientos | Todos los
Grupos de Interés | externa Remision de de las procesos
Resultados | propuestas necesidades e Clientes
de Medir informes
indicadores, | Indicadores Indicadores
informacion | Desarrollar el
estadistica plan de
Necesidades | investigacion
de los Implementar

clientes

directrices para la
ejecucion de los
proyectos
Asesorias y
acompafnamiento
en las
investigaciones
Identificacion del
producto NO
conforme

Verificar

Seguimiento a
cronograma de




trabajo
Seguimiento,
monitoreo y
control a la
ejecucion del
plan de
investigaciones
Verificar
aleatoriamente el
cumplimiento de
los términos
Verificar
cumplimiento de
los indicadores

Actuar

Seguimiento a
los cronogramas
de trabajo
Seguimiento a
las acciones
correctivas y/o
preventivas

INDICADORES DE GESTION

Cantidad de resultados de produccion / recursos ejecutados
Presupuesto ejecutado / Presupuesto asignado *100

No de proyectos culminados / No de proyectos planteados
Actividades planeadas / Actividades planificadas *100

Elaboré

Revisé

Aprobé




