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RESUMEN

En la busqueda de aplicar los conocimientos adquiridos durante la etapa de estudios
en la carrera de Ingenieria Industrial de manera que la organizacién pueda acomodarse a
los hechos cambiantes de su entorno que se convierten en aspectos obligatorios a poner
en practica para mejorar y optimizar los procesos dentro de la misma y asi garantizar
mayor calidad y satisfaccion para el cliente y otras partes interesadas se elabord el presente
Proyecto de Grado que lleva como titulo: Disefio del Sistema de Gestion de la Calidad de
la empresa “Wiled Paper S.R.L.” basado en la Norma NB/ISO 9001:2015.

En el primer capitulo define el planteamiento del problema vy justificacion del mismo
para determinar el objetivo general y objetivos especificos. En el segundo capitulo se
describen los aspectos generales de la empresa, respecto a los productos, materia prima,
insumos y materiales, el proceso de produccién y maquinaria. En el capitulo tercero se
mencionan los conceptos de Calidad, segtn los padres o gurus de la calidad, un resumen
de la familia de normas 1SO 9000 y los mas importante se realiza la comparacion entre las
normas NB/ISO 9001:2008 y NB/ISO 9001:2015, mostrando los cambios mas
significativos y la estructura de alto nivel.

En el cuarto capitulo y mas importante del proyecto se realiz6 el diagndstico inicial de
la empresa con el cual se logroé determinar el grado de cumplimiento de los requisitos
establecidos por la Norma. Para empezar con el disefio del SGC se conformé el Comité
de calidad y equipo de calidad, se definio6 el contexto de la organizacién, requisitos de las
partes interesadas pertinentes al sistema, los procesos y mapa de procesos elaborando para
cada uno la ficha de proceso en el cual se identifico a los duefios de cada procesos, las
entradas y salidas requeridas con sus proveedores y clientes respectivamente y lo mas
importante se identifican los riesgos y oportunidades para cada uno de los procesos,
asimismo en este capitulo se definen la politica de la calidad, los objetivos de la calidad y
la informacién documentada requerida para cada capitulo de la Norma segun los

requisitos.

XI
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En el capitulo seis de evaluacion econdmica por un lado se definen los costos del
diagnostico inicial y la fase del disefio del sistema, tomando en cuenta que la organizacion
ha decidido implementar el Sistema de Gestion de la Calidad también se ha calculado el
indice Beneficio/Costo para demostrar el beneficio de implementacién del sistema. Por
ultimo en el capitulo siete se mencionan las conclusiones de acuerdo a cada objetivo
especifico planteado y las recomendaciones para la organizacién como ser el posterior

disefio e implementacion de un Sistema Integrado de Gestion.

Palabras claves: Sistema de Gestion, Alta direccion, riesgos y oportunidades,

informacién documentada.

Xiil
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SUMMARY

In the search of applying the knowledge acquired during the study stage in the Industrial
Engineering career so that the organization can adapt to the changing events of its
environment that become obligatory aspects to put into practice to improve and optimize
the processes inside Of the same and to guarantee greater quality and satisfaction for the
client and other interested parties, the present Degree Project was elaborated with the title:
Design of the Quality Management System of the company "Wiled Paper SRL" based on
Standard NB / 1SO 9001: 2015.

In the first chapter, it defines the problem's approach and its justification to determine
the general objective and specific objectives. The second chapter describes the general
aspects of the company, regarding products, raw materials, inputs and materials, the
production process and machinery. The third chapter mentions the concepts of Quality,
according to parents or quality gurus, a summary of the ISO 9000 family of standards and
the most important is the comparison between the standards NB / 1ISO 9001: 2008 and NB
/ 1SO 9001: 2015, showing the most significant changes and high-level structure.

In the fourth and most important chapter of the project, the initial diagnosis of the
company was carried out with which it was possible to determine the degree of fulfillment
of the requirements established by the Standard. To begin with the design of the SGC was
formed the Quality Committee and quality team, defined the context of the organization,
stakeholder requirements relevant to the system, processes and process map by elaborating
for each the process sheet in Which identified the owners of each process, the inputs and
outputs required with their suppliers and customers respectively and most importantly
identify the risks and opportunities for each of the processes, also in this chapter define
the quality policy , The quality objectives and documented information required for each
chapter of the Standard as required.

Chapter six of economic evaluation, on the one hand, defines the costs of the initial

diagnosis and the design phase of the system, taking into account that the organization has

X1V
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decided to implement the Quality Management System has calculated the ratio Benefit /
Cost To demonstrate the benefit of system implementation. Finally, chapter seven
mentions the conclusions according to each specific objective and recommendations for
the organization, such as the subsequent design and implementation of an Integrated

Management System.

Key words: Management System, Top Management, risks and opportunities, documented

information.
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1.1. ANTECEDENTES

La calidad siempre ha estado presente en la mente del ser humano y su actuar
cotidiano; desde la produccion de sus alimentos, elaboracion de su vestido y construccion
de sus armas, y fue asi que durante la edad media se comenz6 a utilizar marcas en los
productos lo cual generd un gran interés por parte de las personas que buscaban una buena
reputacion, afios después con la llegada de la revolucion industrial y la implementacion
de nuevos y modernos sistemas de produccién se pretendia aumentar la calidad de los
productos teniendo como consecuencia elevados montos de produccion, pero no fue hasta
los afios de 1930 antes de la Segunda guerra mundial que se realizaron los primeros
experimentos sobre la calidad para lograr que esta se elevara. Poco a poco con el paso de
los afios y los avances tecnoldgicos se fueron viendo resultados siempre con el propésito

de alcanzar un mayor grado de satisfaccion para el cliente.
La evolucion de la calidad se fue dando en 5 etapas diferentes:

La inspeccion de la calidad.
El control estadistico de la calidad.
El aseguramiento de la calidad.

La administracion de la calidad total.

A A o

Sistemas de gestion de la calidad.

Como se muestra en el cuadro 1, cada una de las etapas tuvo grandes figuras, entre los
cuales encontramos a los llamados “padres de la calidad” o “gurus de la calidad”, ellos
son William Eduards Deming, Joseph M. Juran, Armand V. Feigenbaum, Kauro Ishikawa
y Philip B. Croshy, los mismos son denominados asi ya que sus aportes fueron los que
mas impacto ocasionaron y ayudaron a la evolucién de la calidad, contribuyendo con
diferentes conceptos, herramientas y técnicas las cuales ayudarian a detectar problemas y
enfoques de como resolverlos con el objetivo de minimizar los costos, satisfacer y dar
confianza al cliente y lograr un nivel de competitividad acorde a las exigencias del

mercado que iban siendo cada vez mayores.

17
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Cuadro 1: Antecedentes historicos — Evolucion de la Gestion de la Calidad

ETAPA DURACION FIGURAS DE LA ETAPA APORTES

e Organizacién cientifica

del trabajo.
Inspeccion de la ~ Finales del siglo e  Frederick Taylor e Concepto de requisitos
calidad XIX —1930 e Henry Ford minimos Yy tolerancias
permitidas.
Control e Inspeccion por muestreo
estadistico de la 1930 — 1950 e W. A Shewhart e  Graéficos de control.
calidad
e Ciclo PHVA.
e W. Edwars Deming e Trilogia de Juran.
_ e Joseph Juran e Circulos de calidad.
Aseguramiento 1950 _ 1980 K Ishik
- o aoru Ishikawa i i
o Ia calidad e Diagrama Ishikawa.
e Shigeo Shingo e Poka- Yoke
e Gen’ichi Taguchi e Justintime (JIT).
o Kaizen.

Administracion .
e Modelo Deming.

de la calidad
total e A V.Feigenbaum e Modelo Malcolm
1980 — actualidad e J. Oakland Baldrige.
Sistemas de « P.Crosby e Modelo EFQM
Gestion de la e Familia de Normas ISO
Calidad 9000

Fuente: Galeon.com, Historia de la Calidad, articulo de internet, recuperado de

http://www.tecnologiaycalidad.galeon.com/calidad/6.htm, recuperado el 23 de febrero de 2016.

La Organizacion Internacional de Estandarizacién, ISO (Internacional Organization
for Standardization), es una organizacion no-gubernamental establecida el 23 de febrero
de 1947 tras la Segunda Guerra Mundial el cual tenia como objetivo facilitar la
coordinacion y unificacién internacional de estandares industriales. EI primer estandar de
la ISO fue publicado el afio 1951 con el titulo, “Standard reference temperature for

industrial length measurement”.
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Sistema de Gestion de la Calidad

Un Sistema de Gestion de la Calidad es una herramienta que permite a cualquier
organizacion aplicar el ciclo de Deming (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) con el
objetivo de cumplir con los lineamientos y requisitos establecidos en la Norma ISO
9001:2015, que pertenece a la familia de Normas ISO 9000. Se debe entender que la
aplicacion de estas Normas no es obligatoria sino que es voluntaria y que partira de la

iniciativa y decision estratégica de la alta direccion de una organizacion.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa WILED PAPER S.R.L. como la gran mayoria de las empresas de nuestro
pais viene tropezando con problemas en sus ventas, las mismas que en los Gltimos meses
se han visto con niveles muy bajos, estos problemas se pueden atribuir a distintos aspectos
como ser la competencia, factores administrativos y mas que todo a las exigencias de los
clientes con respecto a un Sistema de Gestion de la Calidad. La preocupacién constante
de la organizacidn es la de mantener a sus clientes actuales y captar a clientes potenciales,

para eso es que se debe realizar el Disefio y posterior implementacion del sistema.

En la actualidad la adopcién de un Sistema de Gestion de la Calidad genera una gran
ventaja competitiva y siempre con el objetivo de incrementar la satisfaccion del cliente
pretende mejorar el desempefio global de una organizacion. La adopcion de este sistema
es una decision estratégica e involucra una secuencia de pasos que se deben seguir, siendo
cada uno de ellos muy importantes, pero uno de los mas significativos para mantenerlo
satisfactoriamente y sin inconvenientes en el tiempo es el Disefio, proceso en el que se
establecen, definen y determinan las directrices de la empresa, la estructura del Sistema
de Gestion y las especificaciones para la realizacién del producto o servicio. De tal modo

que nos lleva a formular la siguiente pregunta de investigacion:

¢Cuales son los elementos que se necesitan para el Disefio del Sistema de Gestion de
la Calidad de la empresa Wiled Paper S.R.L.?
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1.3. JUSTIFICACION

1.3.1. Justificacion practica

El presente proyecto sera Util en la préctica, ya que se disefia la informacion
documentada necesaria establecida por la Norma y aplicable a la empresa, dentro de la
cual se encuentran los procedimientos, instructivos, planes y otros que deberan ser

aplicados para mejorar su desempefio.
1.3.2. Justificacion teorica

El presente proyecto se basa en la Norma NB/ISO 9000:2015 “Sistemas de Gestion de
la Calidad — fundamentos y vocabulario” y la Norma NB/ISO 9001:2015 “Sistemas de
Gestion de la Calidad — requisitos”, que nos brindan los conceptos fundamentales y
requisitos respectivamente, para el Disefio del Sistema de Gestiéon de la Calidad de la
empresa. También se utiliza como guia para el disefio de la informacién documentada la
Norma NB-ISO/TR 10013 “Directrices para la documentacion del Sistema de Gestion de
la Calidad”.

Como base tedrica se utilizan los Principios de la Gestién de la Calidad, el enfoque a

procesos, el ciclo PHVA y el pensamiento basado en riesgos.
1.3.3. Justificacion social

El Sistema de Gestion de la Calidad garantiza un mejor desempefio de las actividades
que se realizan dentro de una organizacion y genera mayor confianza a los clientes y otras

partes interesadas pertinentes.

La Norma NB/ISO 9001:2015 en su version actual en el punto 4.2 establece que la
organizacion debe determinar las partes interesadas que son pertinentes al Sistema de
Gestion de la Calidad y los requisitos pertinentes de las mismas. Siendo las mismas

internas o externas a la organizacion.
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1.3.4. Justificacion académica

Como bien se habia mencionado lo que se pretende es aplicar los conocimientos
adquiridos durante la etapa de estudios en la carrera de Ingenieria Industrial es por eso
que durante la elaboracién del presente proyecto se aplicaron conceptos de las materias
como: Gestion de la Calidad, Control de la Calidad, Administracion Industrial, Seguridad
Industrial, Logistica, Finanzas, etc. Cada una de las areas fue muy importantes para la

realizacion del proyecto.

1.3.5. Justificacion economica

Basandonos en el planteamiento del problema, podemos concluir que la razon principal
del disefio del Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa son los niveles bajos de
ventas que existen actualmente, generando una preocupacién constante de mantener a sus
clientes actuales y captar clientes potenciales, de esa manera absorber méas pedidos y por

lo tanto mayores ingresos.

1.4. OBJETIVOS
1.4.1. Objetivo general

Diseniar el Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa “Wiled Paper S.R.L.” en
base a la Norma NB/ISO 9001:2015 para alcanzar un mejor desempefio global y

proporcionar una base sélida para las iniciativas de desarrollo sostenible.

1.4.2. Obijetivos especificos

¢ Vincular al personal de la empresa de manera participativa al proceso de Disefio del
Sistema de Gestion de la Calidad para lograr un mejor desempefio.
e Diseflar una lista de verificacion de cumplimiento en base a los requisitos que

establece la Norma NB/ISO 9001:2015, para realizar el diagndstico inicial.
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Conformar un Comiteé de la Calidad para difundir, promover y asegurar que el sistema
se desarrolle satisfactoriamente.

Conformar el equipo de calidad que se encargue del disefio del Sistema de Gestion de
la Calidad.

Elaborar el mapa de procesos de la organizacion y determinar la interaccion entre
ellos.

Definir las directrices para redactar la politica de calidad, y en consecuencia definir
los objetivos de la calidad y planes operativos para cumplir con los propdsitos de la
organizacion.

Elaborar la informacién documentada necesaria para cumplir con los requisitos de la
Norma NB/ISO 9001:2015.

Disefiar el Manual de calidad de la empresa para describir a la organizacion, definir el
alcance del sistema, la politica de la calidad y hacer referencia a la informacion
documentada.

Realizar la evaluacion econdémica del Proyecto.
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CAPITULO 2:

ASPECTOS GENERALES
DE LA EMPRESA

WILED PAPER S.R.L.

Sistema de Gestion de la Calidad
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2.1. RESENA HISTORICA

WILED PAPER S.R.L. nace el afio 2000 gracias al interés e iniciativa del Sr. Wilson
Espinoza Claure actual duefio y Gerente General de la empresa. Las instalaciones donde

realiza sus operaciones pertenecian antes a “La Papelera”.

La empresa comenzd con la produccion de ldminas de carton escolar, para
posteriormente fabricar su producto estrella el papel kraft de 175 a 200 gr/m?. Actualmente

se produce bobinas de papel kraft y laminas de carton de diferentes gramajes.

Algunos datos adicionales de la empresa se muestran en el cuadro 2.

Matricula de comercio

Cuadro 2: Registro Fundempresa

00111053

Nombre de la empresa

Actividad

Tipo societario

Numero de NIT

Licencia de

funcionamiento

Departamento
Municipio
Direccion
Teléfono

Fax

Actividad general

Actividad primaria

Actividad especifica

WILED PAPER S.R.L. 7

Fabricacion de cartén, importacion de productos quimicos y derivados para

fabricacion de carton.

Sociedad de Responsabilidad Limitada

01018627026
113634

La Paz

La Paz

Avenida Chacaltaya N° 1185, Zona: Achachicala
2-306527

2307234

Industria manufacturera

Fabricacion de papel y productos de papel

Fabricacion de pasta de madera, papel y cartén.

Fuente: Pagina Fundempresa
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2.2.  MISION, VISION Y VALORES
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2.3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura de la organizacion es de tipo lineo-funcional, teniendo dentro de la misma
una distribucion vertical y horizontal (VER ANEXO 1).

2.4. SISTEMA DE PRODUCCION
2.4.1. Productos

La empresa cuenta con seis productos, clasificados en dos grupos de acuerdo a las

caracteristicas de los mismos, los cuales son:
2.4.1.1.  Papel kraft

Con el objetivo de cuidar el medio ambiente el papel kraft es elaborado con pasta de
carton reciclado y diferentes insumos quimicos para obtener el producto de acuerdo a los
requisitos establecidos por la organizacion, destinado a la elaboracién de tubos de papel
higiénico es vendido en bobinas de 25 rodelas cada una, que son seleccionadas de acuerdo
al cliente.

La caracteristica principal de este producto es el peso (gramaje), que debe estar en un
rango de 175 a 200 (g/m?).

2.4.1.2. Laminas de cartdon

Al igual que el papel kraft las ldminas de carton son producidas a partir de carton

reciclado e insumos quimicos que definen sus caracteristicas.

Se tiene las laminas N° 5, 6, 7, 8, 9 que van de acuerdo al peso (gramaje) respectivo de

cada una que son de 500, 600, 700, 800 y 900 (g/m?) respectivamente.
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2.4.2. Descripcion de la materia prima e insumos

Para la produccion de papel kraft y laminas de carton se requiere de cartdn reciclado
como materia prima, insumos quimicos que brindan las caracteristicas de gramaje y color
al producto y materiales para el acabado. A continuacién se hace una breve descripcion
de la materia prima, insumos quimicos y materiales utilizados para los productos de la

empresa.

e Cartodn reciclado: Como se habia mencionado la empresa utiliza como materia prima
carton reciclado, el mismo que es adquirido de diferentes centros de acopio de la
ciudad asi como de algunas empresas.

El carton es adquirido diariamente por el area de acopio de materia prima, donde se

selecciona en fardos como se muestra en ilustracion 1.

llustracion 1: Materia prima — cartdn reciclado en fardos

Fuente: WILED PAPER S.R.L.

e Agua: El agua es utilizada para formar la pasta de carton en el area de pulper, como
también se utiliza en otras partes del proceso de produccion, la misma es adquirida de
la empresa local EPSAS, pero con el objetivo de cuidar el medio ambiente y el uso de
este recursos vital, la empresa cuenta con un pozo donde el insumo es reciclado y el
mismo recircula al area de pulper Unicamente.
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Tinte: El tinte es importado generalmente de empresas colombianas, es el insumo que
define el color del producto, el mismo viene en una presentacion en polvo, color pardo
y es afiadido en el &rea de pulper en una cantidad de 228 gr. por pulpeada.
Encolante: Al igual que el tinte, el encolante es importado generalmente de empresas
colombianas, el mismo se encuentra almacenado en el cajon de altura y se afiade
paulatinamente durante el proceso de produccion.

El objetivo del insumo consiste en retardar la penetracion del agua en la estructura del
papel, de esa manera conseguir el cobb (capacidad de absorcion de agua), adecuado
para el producto.

Antiespumante: Es otro de los insumos quimicos importados por la empresa, que
tiene como beneficios la generacion de una mayor produccion, mejor formacion de la
hoja y menos problemas de operacion ya que se encarga de controlar la espuma
generada durante el proceso, el mismo es afiadido antes de que la pasta ingrese por la
mesa plana.

Tubos: Los tubos son comprados de empresas que ya no los utilizan, por lo general
son de productos como los rollos de tela, por lo que deben ser gruesos y los
suficientemente largos para aprovechar al maximo,

Los tubos que se muestran en la ilustracion 2, se utilizan para embobinar el producto

y se cortan a una distancia de 7 (cm) para las rodelas.

llustracion 2: Tubos

Fuente: WILED PAPER S.R.L.
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e Paleta: Las paletas sirven para apilar las rodelas y obtener el producto terminado

en la presentacion de 25 rodelas por paleta.

Ilustracion 3: Paleta

Fuente: WILED PAPER S.R.L.

e Otros: Los materiales que se necesitan para obtener el producto terminado son: el
nylon, sunchus, carpicola en pocas cantidades y grampas, que son materiales que
se utilizan para embalar el producto y el mismo tenga la presentacion como se

muestra en la ilustracion 4.

llustracion 4: Producto terminado

Fuente: WILED PAPER S.R.L.
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2.4.3. Proceso de transformacioén

El proceso de transformacion del papel kraft y las laminas de cartén en el mismo,

diferenciandose en el Gltimo procesos que es el corte en laminas para el carton y el

rebobinado para el papel kraft.

El proceso se divide en tres secciones que se pueden diferenciar de la siguiente manera:

Molienda

El proceso comienza, preparandose la pasta en la maquina denominada pulper,
donde se mezcla el carton reciclado que proviene del area de acopio de materia
prima en fardos previamente seleccionados, el agua que recircula del pozo de agua
reciclada y el tinte en polvo en las cantidades que se habian mencionado en la
descripcion de la materia prima e insumos.

Luego de un molido de aproximadamente 20 minutos la pasta en enviada al tanque
de almacenamiento por medio de bombeo, donde la misma espera para ser enviado
igualmente por bombeo a la siguiente seccion del proceso.

Preparacion de la pasta

La pasta proveniente del tanque de almacenamiento es enviada a la bomba donde
se pretende bajar la consistencia con ayuda de agua blanca.

El objetivo de toda esta seccion y las maquinas que la conforman es conseguir la
consistencia de la pasta requerida y eliminar las impurezas que puedan existir.
Formacién de la hoja

Con su ingreso por el cajon de entrada hacia la mesa plana, en esta seccion del
proceso productivo se realiza la formacion de la hoja, ya sea de papel kraft o de
carton, y una vez pasan por el pope, cada uno tiene un trato diferente, por un lado
el carton es cortado en laminas de dimensiones ya establecidas y el papel kraft es

bobinado para pasar al siguiente proceso de rebobinado y conversion.
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2.4.4. Descripcion de la maquinaria

La empresa cuenta con la maquinaria adecuada para la produccion del papel kraft y

laminas de carton, en el cuadro 3 se hace una breve descripcion de la misma.

Maquina

Pulper

Tanque de

almacenamiento

Bomba

Turbo

Refinador

Cuba de

almacenamiento

Cajon de altura

Valvula de

gramaje

Bomba fan

Depuradores

Colador vertical

Cuadro 3: Maquinaria

Descripcion
Compuesta por una gran hélice, el pulper cumple la funcién de disgregar las fibras
de la materia prima y convertirla en pasta con ayuda del agua proveniente del pozo,

para después pasarla a la cuba de almacenamiento por bombeo.
Almacena la pasta proveniente del pulper.

La funcién de la bomba es bajar la consistencia de la pasta que se tiene en un inicio,
utilizando agua blanca para tal fin.

Realiza el cernido de la pasta, liberando particulas correspondientes a desecho que
pudiera contener.

Compuesta por discos metalicos, se encarga de refinar la pasta para que la fibra
tenga corte, fibrilacion e hidratacion y asi obtener el papel deseado.

La cuba de almacenamiento N° 2 recibe la pasta del refinador y con ayuda de sus
agitadores se encargan de que la pasta este en continuo movimiento, después pasa
la pasta a la cuba de almacenamiento N° 1.

El cajon de altura gradua el espesor de la pasta, el mismo tiene conectado tres tubos,
por el tubo del centro ingresa la pasta proveniente de la cuba de almacenamiento
N° 1, por el tubo derecho recircula la pasta y vuelve a la cuba de almacenamiento
N° 2y por el tubo izquierdo la pasta pasa hacia la valvula de gramaje.

La valvula de gramaje como su nombre lo indica se encarga de regular el gramaje
adecuado al tipo de papel a producir (kraft o carton), para ser enviado a la maquina.
La bomba fan se encarga de mezclar la corriente de pulpa que tiene una mayor
consistencia con el agua de dilucién, asi como también tiene la funcion de
transportar al sistema de limpieza.

Se encargan de eliminar los contaminantes presentes en la pasta.

El colador vertical o Screen se encarga de cernir la pasta nuevamente y eliminar

aquellas particulas que no fueron eliminadas.

31



Sistema de Gestion de la Calidad

Cajon de entrada

Mesa plana
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Cilindros

secadores

Calandras

Pope (papel kraft)
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Rebobinador

(papel kraft)
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En el cajon de entrada se inicia el proceso de formacién de la hoja, donde la pasta
ingresa por medio de esta maquina a la mesa plana en forma de lamina muy
delgada, ancha y uniforme.

En la mesa plana es donde se elimina el mayor porcentaje de agua y consta de los
siguientes componentes:

e Tela: es una malla muy fina donde se coloca la pasta de papel donde
comienza el goteo y secado por medio de gravedad, el agua atraviesa la
tela y las fibras quedan retenidas en la parte superior.

e Rodillos: mediante presion, exprimen el agua.

e Cajas de vacio: elimina cierta cantidad de agua que queda en las fibras,
mediante una fuerza aspirante.

Las prensas se encargan de eliminar toda el agua restante por medio de presion.
Los cilindros secadores reciben el papel de las prensas y su objetivo es eliminar
toda la humedad posible. Por los cilindros circula vapor a altas temperaturas.

Las calandras constan de varios rodillos metélicos colocados uno sobre otro, tiene
la funcion de proporcionar brillo, lisura y en ocasiones modificar el grosor de papel
mediante presion.

Una vez que se tiene el papel se enrolla en grandes bobinas en la maquina
denominada Pope, por esta maquina y proceso pasa Unicamente el papel kraft.

La maquina que consta de una cuchilla que puede ser regulada, se encarga de cortar
el carton en laminas.

El rebobinador se encarga de cortar las bobinas de papel kraft en rodelas del mismo
ancho cada una.

El caldero se encarga de proporcionar vapor de agua a los cilindros secadores, por
medio de un proceso de transferencia de calor desde los gases calientes, producto

del qguemado de combustible (gas), al agua que se alimenta a la caldera.

Fuente: Elaboracion en base a datos proporcionados por la empresa

32



—g(=

Sistema de Gestion de la Calidad

WILED PAPER s

CAPITULO 3:
MARCO TEORICO

WILED PAPER S.R.L.

Sistema de Gestion de la Calidad
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3.1. CONCEPTO DE CALIDAD

La calidad siempre ha estado presente en la mente del ser humano y su actuar
cotidiano; desde la produccion de sus alimentos, elaboracion de su vestido y construccion

de sus armas, pero ¢Qué entendemos por Calidad?

En el cuadro 4 citamos algunos conceptos de Calidad, segun los padres de la Calidad
y segun la Norma NB/ISO 9000:2015.

Cuadro 4: Concepto de Calidad

Autor Concepto

William Edwards Deming

“Calidad es traducir las necesidades futuras de
los usuarios en caracteristicas medibles, solo asf
un producto puede ser disefiado y fabricado para

dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara;
la calidad puede estar definida solamente en

términos del agente”

Joseph M. Juran

“La palabra calidad tiene multiples significados.
Dos de ellos son los mas representativos”

e  “Lacalidad consiste en aquellas
caracteristicas de producto que se basan en
las necesidades del cliente y que por eso
brindan satisfaccion del producto”

e “Calidad consiste en libertad después de las

deficiencias”
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“Todas las caracteristicas del producto y servicio
provenientes de Mercadeo, Ingenieria,
Manufactura y Mantenimiento que estén
relacionadas directamente con las necesidades

del cliente”

“De manera somera calidad significa calidad del
producto. Mas especifico, calidad es calidad del
trabajo, calidad del servicio, calidad de la
informacion, calidad de proceso, calidad de la
gente, calidad del sistema calidad de la compafiia

calidad de objetivos, etc.”

“Calidad es conformidad con los requerimientos.
Los requerimientos tienen que estar claramente
establecidos para que no haya malentendidos; las
mediciones deben ser tomadas continuamente
para determinar conformidad con esos
requerimientos; la no conformidad detectada es

una ausencia de calidad ”
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NB/ISO 9000:2015 “ . ,
Grado en el que un conjunto de caracteristicas

inherentes de un objeto cumple con los
requisitos”
* Caracteristica: Rasgo diferenciador.

* Objeto: Cualquier cosa que puede percibirse o

9000:2015

* Requisito: Necesidad o expectativa establecida,

generalmente implicita u obligatoria.

Fuente: Elaboracion en base a datos recuperados de internet

Como se menciond se tiene diferentes conceptos de la palabra Calidad, cada uno de
acuerdo a las caracteristicas durante la historia en la evolucion de la Calidad y los objetivos

que se pretendian alcanzar desde la perspectiva de los diferentes autores citados.

3.2. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Un Sistema de Gestion de la Calidad es “Parte de un Sistema de Gestion relacionada

con la calidad ™.

Para poder entender mejor el concepto mencionamos las siguientes definiciones, segun
la Norma NB/ISO 9000:2015.

e Sistema: Conjunto de elementos interrelacionados o que interactian.
e Sistema de Gestion: Conjunto de elementos de una organizacion
interrelacionados o que interactan para establecer politicas, objetivos y procesos

para lograr estos objetivos.

1 NB/ISO 9000:2015, numeral 3.5.4
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3.3. FAMILIA DE NORMAS ISO 9000
3.3.1. Objetivo de la norma

Dentro de la familia de Normas 1SO 9000, tenemos a la Norma en su version actual
ISO 9001:2015 que tiene como objetivo principal: “Aumentar la satisfaccion del cliente,

gracias a los procesos de mejora continua”.?
3.3.2. Normas ISO 9000

La familia de Normas 1SO 9000 estd compuesta por cuatro Normas que han sido
elaboradas y revisadas por la Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO) con el
objetivo de asistir a diferentes organizaciones y ser guia para la implementacion,
operacion y mantenimiento de un Sistema de Gestion de la Calidad. A continuacién se

hace referencia a las cuatro normas que conforman esta familia.

e NB/ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad — fundamentos y
vocabulario.
En esta Gltima version de la Norma 1ISO 9000:2015 (4ta edicion), siendo la primera
dentro de esta familia, se proporcionan los conceptos fundamentales, los principios
y el vocabulario para los Sistemas de Gestion de la Calidad, siendo aplicable a
todas las organizaciones independientemente de su tamafo, complejidad o modelo
de negocio.

e NB/ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad — requisitos.
Esta version de la Norma (5ta edicion) anula y sustituye a la version anterior
NB/1SO 9001:2008, la Norma especifica los requisitos minimos de un Sistema de
Gestion de la Calidad que aseguran que se cumplan los requisitos del cliente y los

legales y reglamentarios aplicables, es la unica certificable de esta familia.

2 Nueva 1SO 9001:2015, http://www.nueva-iso-9001-2015.com/2015/05/is0-9001-objetivos-gestion-

calidad/
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NB/ISO 9004:2010 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion —
enfoque de gestion de la Calidad.

Esta Norma proporciona un enfoque mas amplio que la Norma I1SO 9001,
brindando orientacién para ayudar a las organizaciones a conseguir el éxito
sostenido mediante la satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus clientes
y partes interesadas pertinentes.

NB/ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion
Esta Norma proporciona orientacion a las organizacion para la realizacion de
auditorias internas o externas de sistemas de gestion, incluyendo los principios de
la auditoria, la planificacién de programas de auditoria y la realizacion de las
mismas, también brinda orientacion para realizar la evaluacién sobre la
competencia de la persona que gestiona en programa de auditoria, el auditor lides

y los auditores miembros de cada equipo.

3.3.3. Pasando de la Norma ISO 9001:2008 a la Norma I1SO 9001:2015

Como se habia mencionado la ultima version de la Norma es la NB/ISO 9001:2015,
dejando nula la cuarta edicion NB/ISO 9001:2008. Todas las Normas de Sistema de

Gestion estan sujetas a una revision cada cinco afios con el fin de mantenerla actualiza

para el mercado que se encuentra en constante cambio y tomando en cuenta las siguientes

consideraciones:

Los resultados de una extensa encuesta realizada a los usuarios de ISO mediante
la pagina web.

El incremento del nimero de usuarios de 1SO 9001 y el creciente interés de los
mismos.

Desarrollo tecnoldgico de diferentes organizaciones asi como el desarrollo del

conocimiento del capital humano.
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El comité técnico ISO/TC 176, debido a las consideraciones mencionadas decidi6 que

era conveniente la revision de la Norma y defini6 los siguientes objetivos®:

e Integracién con otros sistemas de gestion.
e Proporcionar un enfoque integrado de la gestion organizacional.

e Reflejar los entornos cada vez mas complejos en los que operan las

organizaciones.
e Mejorar la capacidad de la organizacion para satisfacer a sus clientes.

La ilustracién 5 se muestra la linea de tiempo de la etapa de revision de la Norma 1SO

9001.

[lustracién 5: Linea de tiempo, revision de la Norma ISO 9001

Fase de propuesta
*mayo - junio (2012)

Etapa preparatoria
sjunio - octubre (2012)

Fase de comisién

ejunio - septiembre (2013)

Fase de investigacion
*mayo - octubre (2014)

Etapa de aprobacion
ejulio (2015)

Fuente: 1SO, pagina web, recuperado de http://www.iso.org/iso/home/standards/management-
standards/iso_9000/is09001_revision.htm

3 Pasando de 1SO 9001:2008 a 1SO 9001:2015, recuperado de http://www.bsigroup.com/LocalFiles/es-
ES/Documentos%20tecnicos/Revisiones%201SO/1S0%209001/1SO-9001-guia%20de%20transicion.pdf

39


http://www.iso.org/iso/home/standards/management-standards/iso_9000/iso9001_revision.htm
http://www.iso.org/iso/home/standards/management-standards/iso_9000/iso9001_revision.htm

—L{(=

WILED PAFPER sa..

Sistema de Gestion de la Calidad

3.3.4. Comparacion entre las normas ISO 9001:2008 e 1ISO 9001:2015

Los cambios que tiene la version actual de la Norma con respecto a la anterior version
son importantes, aungue el mas apreciable es la incorporacion del pensamiento basado en
riesgos, también se observa que existe una variacion en la estructura como se muestra en

el cuadro 5 y en la terminologia entre ambas normas como se muestra en el cuadro 6.

Cuadro 5: Diferencias en la estructura de ISO 9001:2008 e 1SO 9001:2015

1SO 9001:2008 1SO 9001:2015
1. Alcance.

1. Objeto y campo de aplicacion. 2. Referencias normativas.
2. Normas para la consulta. 3. Términos y definiciones.
3. Términos y definiciones. 4. Contexto de la organizacion.
4. Sistema de gestion de la calidad. 5. Liderazgo.
5. Responsabilidad de la direccion. 6. Planificacion.
6. Gestion de los recursos. 7. Apoyo.
7. Realizacion del producto. 8. Operacion.
8. Medicion, analisis y mejora. 9. Evaluacion del desemperio.

10. Mejora.
Fuente: elaboracion en base a la Norma 1SO 9001:2008 e 1SO 9001:2015

Cuadro 6: Ddiferencias en la terminologia entre ISO 9001:2008 e 1SO 9001:2015

1SO 9001:2008 1SO 9001:2015

Productos. Productos y servicios.
Exclusiones. No se utiliza.
Representante de la direccion. No se utiliza.

Documentacion, manual de la calidad, y
o . Informacion documentada.
procedimientos documentados, registros.

Ambiente de trabajo Ambiente para la operacidon de los procesos.
Equipo de seguimiento y medicion. Recursos de seguimiento y medicidn.

Productos comprados. Productos y servicios suministrados externamente.
Proveedor. Proveedor externo.

Fuente: NB/ISO 9001:2015, anexo A, tabla A.1
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Los principios de los sistemas de gestion de la calidad son bases fundamentales que
brindan una orientacion para poder operar y dirigir una organizacion, estos principios en
la version anterior de la Norma eran ocho, pero con la revision y la nueva version se tiene
siete principios como se muestran en el cuadro 7, esto debido a que el principio enfoque
de sistema para la gestion ahora se encuentra implicito dentro de lo que significa la

implementacion y mantenimiento del sistema.

Cuadro 7: Diferencia en los principios de los sistemas de gestion de la calidad

1SO 9001:2008 1SO 9001:2015

1. Enfoque al cliente.

2. Liderazgo. 1. Enfoque al cliente.

3. Participacion del personal. 2. Liderazgo.

4. Enfoque basado en procesos. 3. Participacion del personal.

5. Enfoque de sistema para la gestion. 4. Enfoque basado en procesos.

6. Mejora continua. 5. Mejora.

7. Enfoque basado en hechos para la toma 6. Toma de decisiones basada en la
de decisiones. evidencia.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con 7. Gestion de las relaciones.

los proveedores.
Fuente: elaboracion en base a la Norma I1SO 9001:2008 e 1SO 9001:2015

3.3.5. Estructura de alto nivel

La nueva version de la Norma tiene una estructura de alto nivel, que aporta un formato
comun a todos los sistemas de gestion, esto permitira a las organizaciones implementar
multiples sistemas de gestion (calidad, seguridad, medio ambiente, seguridad en la

informacion) logrando una mejor integracion y una implementacion ain mas facil.

El objetivo de la estructura de alto nivel es promover la compatibilidad entre las
diferentes normas de sistemas de gestidn, donde cada una de ellas debe tener los capitulos

idénticos con caracteristicas y exigencias propias a cada Norma.
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3.4. NORMA BOLIVIANA NB/ISO 9001:2015

3.4.1. Principios de la Gestion de la Calidad

Los principios de los sistemas de gestion de la calidad son bases fundamentales que
brindan una orientacion para poder operar y dirigir una organizacion, estos principios se

describen a continuacion tomando como referencia la Norma NB/ISO 9000:2015.
Principio 1. Enfoque al cliente

Las organizaciones sin depender el tamafo, rubro o actividad a la que se dedican,
dependen de sus clientes por lo que deben comprender claramente sus necesidades,
cumplir con sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas. La organizacién
puede alcanzar su éxito y sostenerlo en el tiempo atrayendo y conservando la confianza
de sus clientes y de las partes interesadas pertinentes por medio de una interaccion con el

cliente de manera de entender sus necesidades actuales y futuras.
Las acciones que se pueden tomar para poner en practica este principio son:

e Reconocer a los clientes directos e indirectos como aquellos que reciben valor de
la organizacion.

e Entender las necesidades y expectativas actuales y futuras de los clientes y
comunicar a todos los miembros de la organizacion.

¢ Relacionar los objetivos de la organizacion tomando en cuenta las necesidades y

expectativas de los clientes.
Los beneficios clave de este principio son:

¢ Incremento del valor, satisfaccion y fidelizacion del cliente.
e Incremento de la reputacion de la organizacion.
e Ampliacién de la base de clientes y por efecto incremento de las ganancias y la

cuota de mercado.
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Principio 2. Liderazgo

Los lideres de toda la organizacion crean condiciones de unidad y direccion, donde el
resto del capital humano se involucra en el logro de los objetivos con la alineacion de las

estrategias, politicas, procesos y recursos.

Las acciones que se pueden tomar para poner en practica este principio son:

e Comunicar a todos los miembros de la organizacion la mision, vision, estrategia,
politicas y los procesos de la misma.

e Crear y mantener los valores compartidos, asi como establecer una cultura de
confianza e integridad en todos los niveles de la organizacion.

e Fomentar un compromiso con la calidad en toda la organizacion.

e Asignar lideres que sean ejemplos positivos para las personas, de manera de

fomentar y reconocer la contribucion de todos los miembros de la organizacion.

Los beneficios clave de este principio son:

e Aumento de la eficacia y eficiencia al cumplir los objetivos de la calidad de la
organizacion.
e Mejora la comunicacion en todos los niveles de la organizacion y asi mejorar la

coordinacion de los procesos.
Principio 3. Compromiso de las personas

Para aumentar la capacidad en generacién de valor de la organizacion, es importante
implicar activamente a todas las personas (capital humano) en todos los niveles,

reconociendo y mejorando su competencia para lograr los objetivos de la calidad.

Las acciones que se pueden tomar para poner en practica este principio son:

e Comunicar a las personas que su contribucién individual es muy importante, asi

como el trabajo en equipo y colaboracion entre todos.
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Realizar encuestas para evaluar la satisfaccion de las personas, informar los

resultados y tomar las acciones adecuadas.

Los beneficios clave de este principio son:

Aumento de la motivacion de las personas para lograr los objetivos de la calidad.
Aumento de la participacion activa, desarrollo, iniciativa, creatividad, satisfaccion,

confianza y colaboracidon de las personas de toda la organizacion.

Principio 4. Enfoque a procesos

Un Sistema de gestion de la calidad consta de procesos interrelacionados que deben

entenderse y gestionarse como un sistema coherente para alcanzar resultados deseados y

previsibles de manera més eficaz y eficiente.

Las acciones que se pueden tomar para poner en practica este principio son:

Definir los objetivos del sistema de gestion de la calidad como también los
objetivos de los procesos.

Asignar a las autoridades y responsables que tengan la obligacién de rendir cuentas
para la gestion de los procesos.

Gestionar los procesos y sus interrelaciones tomando en cuenta los recursos para
lograr los objetivos de la calidad de la organizacion.

Abordar los riesgos asociados a los procesos que puedan afectar a los resultados

globales del sistema de gestion de la calidad.

Los beneficios clave de este principio son:

Aumento de la capacidad de centrar mayor esfuerzo en los procesos clave y en las
oportunidades de mejora para obtener resultados coherentes mediante un sistema
de procesos bien definido y alineado a la organizacion.

Optimizacion del desempefio a través de la gestion eficaz del proceso para también

de esa manera proporcionar confianza a las partes interesadas pertinentes.
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Principio 5. Mejora

Para que las organizaciones logren mantener sus niveles actuales de desempefio pero
asi mismo sean capaces de reaccionar a los cambios internos y externos y crear nuevas
oportunidades para si mismas, la mejora se convierte en un objetivo permanente y

esencial.

Las acciones que se pueden tomar para poner en practica este principio son:

e Promover objetivos de mejora en todas las personas y niveles de la organizacion.

e Educar y formar a las personas de toda la organizacion sobre la aplicacion de
herramientas basicas y metodologias para lograr los objetivos de mejora.

¢ Planificar proyectos de mejora y realizar el seguimiento, revision y auditoria de la

implementacidn, finalizacion y resultados de los proyectos de mejora.

Los beneficios claves de este principio son:

e Mejora las capacidades de la organizacion de anticiparse y reaccionar a los riesgos
y oportunidades, el desempefio del proceso y la satisfaccion del cliente.

e Mejora la vision en la investigacion y determinacion de la causa raiz, seguido de
la prevencion y las acciones correctivas que se puedan llevar a cabo.

e Mejor uso del aprendizaje para la mejora.
Principio 6. Toma de decisiones basada en la evidencia

El anélisis y evaluacion de datos e informacion nos sirven para tomar decisiones
basadas en las mismas lo cual produce una mayor probabilidad de generar los resultados

deseados.

Este proceso de toma de decisiones puede llegar a ser complejo y siempre se debe
tomar en cuenta un grado de incertidumbre, pero es muy importante realizar el analisis de
los hechos, las evidencias y los datos que se tenga para tener una mayor objetividad y

confianza en la toma de decisiones.
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Las acciones que se pueden tomar para poner en practica este principio son:

Determinar, medir y hacer el seguimiento de los indicadores clave, poniendo a
disposicion de las personas responsables todos los datos necesarios asegurandose
que estos son suficientemente precisos, fiables y seguros.

Asegurarse de que las personas responsables son competentes para analizar y
evaluar los datos y la informacion, haciendo uso de métodos adecuados para tal
fin.

Equilibrando con la experiencia y la intuicion que son muy importantes, se debe

tomar decisiones y tomar acciones basadas en la evidencia.

Los beneficios clave de este principio son:

Mejora de los proceso que se encargan de la toma de decisiones.
Mejora de la eficacia y eficiencia operativas.
Aumento de la capacidad y seguridad de demostrar la eficacia de las decisiones

previas.

Principio 7. Gestion de las relaciones

Gestionar las relaciones con las partes interesadas pertinentes permite que la

organizacion aumente la probabilidad de lograr el éxito sostenido, pero particularmente

es importante gestionar las relaciones con los proveedores y socios.

Las acciones que se pueden tomar para poner en practica este principio son:

Determinar las partes interesadas pertinentes al sistema de gestion de la calidad de
la organizacion y priorizar las relaciones que es necesario gestionar.

Para aumentar los animos de mejora, medir el desempefio y proporciona
retroalimentacion a las partes interesadas cuando sea apropiado.

Promover y reconocer mediante actividades de desarrollo y ayudas colaborativas

las mejoras y los logros de los proveedores y socios.
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Los beneficios clave de este principio son:

3.4.2.

Aumento del desempefio de la organizacion respondiendo a las oportunidades y
restricciones relacionadas con cada una de las partes interesadas.
Generar un flujo estable de productos y servicios mediante una cadena de

suministros bien gestionada.

Enfoque a procesos

La Norma NB/ISO 9001:2015, promueve la adopcion de un enfoque a procesos y sus

interacciones al momento de establecer, implementar, mantener y mejorar un sistema de

gestion de la calidad con el fin de cumplir con los requisitos del cliente y aumentar la

satisfaccién del mismo. Estos procesos se deben interrelacionar como un sistema que

contribuya a la eficacia y eficiencia en el logro de los resultados previstos por parte de una

organizacion.

Los beneficios de aplicar el enfoque basado en procesos son*:

Lograr los resultados deseados previstos mediante la integracion y alineacion de
los procesos.

Ayudar a focalizar los esfuerzos en la eficacia y eficiencia de los procesos.
Aportar confianza a los clientes y demas partes interesadas en cuanto al desempefio
de la organizacion.

Ofrecer transparencia en las operaciones de la organizacion.

Proporcionar mejores resultados, mas coherentes y predecibles.

Facilitar oportunidades para priorizar las iniciativas de mejora, lo que consigue

estimular la participacion del personal y la clarificacion de sus responsabilidades.

4 Nueva 1SO 9001:2015, cambios clave, recuperado de http://www.nueva-is0-9001-2015.com/2014/11/iso-
9001-entendiendo-enfoque-basado-procesos/
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3.4.2.1. Proceso

Un proceso esta compuesto por diferentes actividades que interactian de manera
coordinada para lograr un objetivo en comun, el mismo es llevado adelante por un
responsable, que por lo general es denominado propietario o duefio del proceso que tiene
la funcién de ejecutar correctamente el proceso a su cargo con los recursos necesarios,

tomando en cuenta los riesgos y oportunidades.

La Norma NB/ISO 9000:2015, define al proceso como: “Conjunto de actividades
mutuamente relacionadas que utiliza las entradas para proporcionar un resultado
previsto °, estos procesos como se indica cuentan con fuentes de entrada, receptores de
salida y puntos de control de seguimiento y medicion, como se puede observar de manera

general en la ilustracién 6.

Ilustracién 6: Representacién esquemadtica de los elementos de un proceso

[
| Puntode | [
' inicio | !

i i
Fuentes de entrada Receptores de salida
| ; (e il
PROCESOS I I I [
[ [ [ [ )
|PRECEDENTES |  |MATERIA, ! MATERIA, ! iiI[{)g'FEE;l%SRES !
Parejemplo,en | |ENERGIA, : |ENERGIA, e s |
|proveedores (internos | | INFORMACION | \INFORMACION | I S0P, ‘
I ; I . ¢ I p y |clientes (internos o
.0 externos), en I ‘Porejemplo,enla | ‘Porejemplo,enla | ! \
po . | : | externos), en otras
jclientes, en otras I forma de materiales, | jforma de producto, | . !
: : i . i e Pt i ‘partes inferesadas |
|partes interesadas | TCUTS0s, requisitos. |servicio, decision. [T
o I I I - pertinentes. [
I pertinentes. | | i | i ! |
P g b g T Brssspaesaied
Posibles controles y punto
de control para hacer el
seguimiento del desempefio
y medirlo

Fuente: NB/ISO 9000:2015, enfoque a procesos.

5 NB/ISO 9000:2015, numeral 3.4.1
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3.4.2.2. Mapa de procesos

Para presentar de manera esquematica la interrelacion entre los procesos de una
organizacion, es util el mapa de procesos. Este mapa de procesos puede estar conformado
por procesos estratégicos, procesos operativos y procesos de apoyo, como se muestra en
la ilustracién 7, pero esto depende del tipo de organizacién y la decision de cada una al

momento de representar sus procesos.

Ilustracién 7: Esquema de un mapa de procesos

PROCESOS
ESTRATEGICOS

e

PROCESOS
OPERATIVOS

CLIENTES

UL expect’
ativas

SATISFACCION DEL CLIENTE

PROCESOS
DE APOYO

Fuente: Elaboracion propia

e Procesos estratégicos
Los procesos estratégicos son los responsables de analizar, asegurar y decidir
acerca de las necesidades y requisitos de los clientes y las partes interesadas
pertinentes al sistema de gestion de la calidad de una organizacion, definen y
controlan la mision, vision, metas, politicas y estrategias de la organizacion. Estos
procesos involucran por lo general al personal méas capacitado de la organizacion,
dentro los cuales se pueden encontrar los directivos como también los gerentes de

diferentes areas.
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Procesos operativos

También denominados procesos clave son los que se encargan de generar el
producto o servicio que la organizacion entrega al cliente.

Procesos de apoyo

Son los que apoyan a los procesos operativos, y se encargan de proveer todos los
recursos necesarios en cuanto a personas, infraestructura, ambiente para la

operacion de los procesos, recursos de seguimiento y medicién, entre otros.

3.4.3. Ciclo Planificar — Hacer — Verificar — Actuar

El enfoque a procesos y el sistema de gestion de la calidad en su conjunto puede

alcanzarse utilizando el ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar). Este método de

mejora continua puede aplicarse a todos los procesos de la organizacion, con la aplicacion

de cuatro pasos:

Planificar

Establecer los objetivos, politicas y procesos del sistema de gestion de la calidad
de acuerdo con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables,
identificando y abordando los riesgos y oportunidades. De la misma manera
asignar los recursos necesarios para conseguir los resultados deseados.

Hacer

Implementar lo planificado.

Verificar

Con respecto a las politicas, objetivos y procesos planificados, en la etapa de
verificacion se debe realizar el seguimiento y cuando sea necesario la medicién de
los procesos y productos.

Actuar

Cuando sea necesario, tomar acciones para mejorar el desempefio del sistema de

gestion de la calidad.

50



—q{(=

Sistema de Gestién de la Calidad
WILED PAPER S _s_L_

En lailustracién 8 se muestra la estructura de la Norma NB/I1SO 9001:2015 con el ciclo

PHVA.

Ilustracién 8: Representacién de la estructura de la Norma NB/ISO 9001:2015 con el ciclo PHVA

T
Sisterna de Gestion de la Calidad (4) "\

\

Satisfaccion
ded cliente

Planificar

Evaluacicn

Requisitos Flanificacion Liderazgo Resultados
del cliente ) (5) e i del SGC
Productos
Verificar ¥ Servicios

MNecesidades y
expectativas
delasparles |
interesadas '\

pertinentes "
() B v

/
A

Fuente: NB/ISO 9001:2015, Ciclo Planificar, Hacer, Verificar, Actuar
3.4.4. Pensamiento basado en riesgos

El concepto de pensamiento basado en riesgos ha estado implicito en versiones
anteriores de la Norma NB/ISO 9001:2015 como por ejemplo en llevar a cabo acciones
preventivas para eliminar o reducir no conformidades potenciales, analizar y tomar
acciones apropiadas para los efectos de una no conformidad detectada y de esa manera
prevenir su ocurrencia. El propdésito fundamental de este concepto es actuar como una
herramienta preventiva sustituyendo como bien se habia mencionado el concepto de

accion preventiva que se manejaba anteriormente.
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Dentro los requisitos que establece la Norma y con el fin de aplicar el pensamiento
basado en riesgos, se asegura que la organizacion planifique e implemente acciones para
abordar los riesgos y oportunidades considerando el contexto de la organizacién y los
requisitos de las partes interesadas pertinentes, para aumentar la eficacia del sistema de

gestion de la calidad.

El riesgo es el efecto de la incertidumbre que puede tener efectos positivos y negativos,
los efectos positivos pueden generar oportunidades que surgen como resultado de una

situacion favorable pero no todos los efectos positivos del riesgo generan oportunidades.
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CAPITULO 4:

DISENO DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA
CALIDAD

WILED PAPER S.R.L.

Sistema de Gestion de la Calidad
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En el primer capitulo del presente proyecto se hizo un breve resumen de los
antecedentes de la calidad, durante el planteamiento del problema mencionamos que la
fase de Disefio es la mas significativa para mantener satisfactoriamente y sin
inconvenientes en el tiempo un sistema de gestion de la calidad, asi entonces se definieron

el objetivo general y objetivos especificos del presente proyecto.

La fase de Disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad es muy importante para el
éxito al momento de la implementacion, mantenimiento y mejora del mismo. Esta etapa
permite definir la estructura del Sistema, de acuerdo con los requisitos que establece la
Norma NB/ISO 9001:2015, basandonos en los principios de la gestion de la calidad, el
enfoque basado en procesos, el ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) y el

pensamiento basado en riesgos.

Las actividades desempefiadas durante el Disefio del Sistema de Gestion de la Calidad
permiten establecer la politica de la calidad, los objetivos de la calidad que deben ser
coherentes con la politica, los procesos de la empresa, la interrelacion entre ellos y que los
ejecutores de los procesos describan la manera en que los realizan, riesgos y oportunidades
que se deben tomar en cuenta y los indicadores para el seguimiento y medicion. La
informacion documentada que se genere en esta etapa dependera de los procesos que se
identifiquen y con el fin de demostrar el liderazgo, planificacion, asignacion de recursos,
operacion, evaluacion del desempefio y la mejora continua del Sistema de Gestion de la

Calidad de la empresa.

Es muy importante para la etapa de Disefio que la alta direccidn este completamente
involucrada y comprometida, es por eso que se conformara el denominado Comité de
Calidad quien debe asegurar que se desarrolla eficazmente el Disefio del Sistema de
Gestion de la Calidad y verificar su posterior implementacion, mantenimiento y mejora 'y
el Equipo de Calidad que tendra bajo su responsabilidad el Disefio del Sistema de Gestion
de la calidad.
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4.1. DIAGNOSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

El diagnostico inicial del Sistema de Gestion de la Calidad es una herramienta que tiene
como objetivo principal determinar el grado de cumplimiento de los requisitos
establecidos por la Norma NB/ISO 9001:2015 respecto a su situacion actual y de esa

manera obtener informacion base para el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad.
4.1.1. Disefio y metodologia de la herramienta

A. DISENO

Para realizar el diagnostico inicial se elaboré un check list (lista de verificacion) con el
formato de la ilustracion 9, elaborado en base a los requisitos establecidos por la Norma
NB/ISO 9001:2015, el cual consta de:

e Capitulo: Se identifican lo capitulos correspondientes a la Norma.

e Preguntas: En la columna de preguntas se establecen los numerales de la
Norma correspondientes a cada capitulo y detalla el requisito que esta
expresado en pregunta.

e Cumple (si—no): En esta columna se evalla el cumplimiento de los requisitos.

[lustracién 9: Formato lista de verificacion

4.1. Comprension de la organizacion y su contexto SI [ NO

4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de la partes

. SI | NO
interesadas

4. CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION
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B. METODOLOGIA

El llenado del check list se realiz6 de la siguiente manera:

e Un check list fue llenado por el coordinador del SGC (estudiante de proyecto de
grado), para lo cual se realizd una observacion directa a las actividades que se
realizan en la empresa, como charlas y conversaciones con los trabajadores. Este

check list fue revisado y evaluado por el Gerente de produccion de la empresa.

e Otro check list fue llenado por un miembro de la direccion que tiene el cargo de
jefe de produccion y conoce los procesos y actividades que realizan, evaluando

con conocimientos de un Sistema de Gestién de la Calidad.

Una vez llenados ambos check list se realiz6 una reunion entre el coordinador del SGC
y el miembro de la alta direccion para revisar y realizar una comparacion a los resultados
y asi determinar de manera precisa el cumplimiento 0 no de los requisitos establecidos

(VER ANEXO 2) y el porcentaje de cumplimiento de cada capitulo de la Norma.
4.1.2. Resultados del diagnostico

En el cuadro 8, y las ilustraciones 10 y 11 se puede observar los resultados del check
list respecto a la Norma NB/ISO 9001:2015 y tomando en cuenta que existen dos puntos

en la norma que no son aplicables para la empresa, estos son:

e Disefio y desarrollo de los productos y servicios (8.3), la empresa elabora sus
productos en base a requisitos del cliente y los ya establecidos por la misma
organizacion.

e Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos (8.5.3), la empresa
no recibe ningdn material, componente, herramienta, equipo o instalacion por

parte del cliente o proveedor externo para la elaboracién sus productos.
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Cuadro 8: Resultados del check list

cAPITULG | REQUISITOS DEL SISTEMA DE CUMPLE TOTAL % DE
GESTION DE LA CALIDAD si | NO CUMPLIMIENTO

4 Contexto de la organizacion 1| 12 13 8%

5 Liderazgo 5 8 13 38%

6 Planificacion 0 8 8 0%

7 Apoyo 51| 14 19 26%

8 Operacion 12 | 18 30 40%

9 Evaluacion del desempefio 3 6 9 33%

10 Mejora 2 5 7 29%
TOTAL 25%

Fuente: Elaboracidon en base al check list

llustracion 10: Resultados del check list

DIAGNOSTICO

20

sl

= NO

Fuente: Elaboracion en base al cuadro 8
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Fuente: Elaboracidon en base al cuadro 8

33%

29%

Con un 8% de cumplimiento del capitulo 4 “Contexto de la organizacion”, se evidencia

que la empresa tiene definido el contexto interno y externo pero no toma en cuenta todos

los factores tanto positivos como negativos, con respecto a los requisitos de las partes

interesadas toma en cuenta tnicamente a sus clientes. No se tienen definidos los procesos

que conforman el mapa de procesos, la interrelacion de los mismos, los recursos

necesarios, responsabilidades, riesgos y oportunidades. En conclusion la empresa no tiene

implementado un Sistema de Gestion de la Calidad.

En el capitulo 5, “Liderazgo”, el cumplimiento es del 38%, debido a que se evidencia

un gran interés y compromiso por parte de la alta direccion con el disefio del Sistema de

Gestidn de la Calidad y el enfoque al cliente, tomando en cuenta que no se tiene definido

la politica de la calidad asi como los roles, responsabilidades y autoridades para el Sistema
de Gestion de la Calidad.
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El capitulo 6 “Planificacion”, tiene un cumplimiento del 0%, debido a que la empresa
no tiene implementado un Sistema de Gestion de la Calidad, no se abordan los riesgos y
oportunidades en los procesos que tampoco estan definidos y que deben tomar en cuenta
el contexto de la organizacion y las partes interesadas pertinentes. Tampoco se tienen
definidos los objetivos de la calidad los mismos que deben ser coherentes con la politica

de la calidad.

El porcentaje de cumplimiento del capitulo 7 “Apoyo” es del 26%, la organizacién al
tener interés y compromiso con el Sistema de Gestion de la Calidad a asignado el recurso
humano para el disefio y posterior implementacion del mismo, también se cuenta con el
recurso humano necesario para la realizacion de los productos pero al no tener definido el
mapa de procesos no se han asignado a las personas para la operacion y control de los
mismos, con respecto a la infraestructura no se cuenta con un almacén de producto
terminado ya que el mismo es almacenado en el area de produccion, se mantiene un buen
ambiente para la operacion de los procesos ya que no se evidencia actualmente problemas
entre los trabajadores pero no se ha determinado las acciones a llevar a cabo en caso de
que se presenten problemas de discriminacion, conflictos, estrés, con respecto al ambiente
para las operaciones de los factores fisicos el jefe de produccion realiza controles de

temperatura, iluminacion y ruido.

El cumplimiento general del capitulo 8 “Operacion” es del 40%, la organizacién
determina los requisitos para los productos revisando los requisitos de los clientes, como
también los ya establecidos por la empresa y asigna los recursos necesarios para el
cumplimiento de los pedidos. Con respecto al control de procesos, productos y servicios
suministrados externamente no se aplica criterios de evaluacion para los proveedores, asi
también no se cuenta con un procedimiento para realizar la trazabilidad en caso de
reclamos por parte del cliente. Para este capitulo se determina la no aplicabilidad del
requisito 8.3 disefio y desarrollo de los productos y servicios y el requisito 8.5.3 propiedad

perteneciente a los clientes o proveedores externos.
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En el capitulo 9 “Evaluacion del desempeno” se tiene un cumplimiento del 33%,
debido que; al no tener implementado un Sistema de Gestion de la Calidad no se han
determinado las actividades que necesitan seguimiento y medicién, los métodos
especificos de analisis y medicion de la satisfaccion del clientes, las auditorias internas y
la revision por la direccion, pero en las reuniones de la direccion que se tiene se determinan

algunas acciones a llevar a cabo y oportunidades de mejora.

Por Gltimo el capitulo 10 “Mejora” tiene un cumplimiento del 29%, ya que la
organizacion tiene el interés de mejorar sus procesos de produccion para superar las
expectativas de los clientes, pero al no tener implementado un Sistema de Gestion de la

Calidad no se toma en cuenta la mejora del mismo.

En conclusién el porcentaje de cumplimiento general de los requisitos de la Norma es
de un 25%.

A partir del diagndstico inicial se determind que la empresa no cuenta con un Sistema
de Gestion de la Calidad por lo que se determina el Disefio y posterior implementacion
del mismo, para lo cual se comenzo con la conformacion de un Comité de Calidad y un

Equipo de Calidad, como se detallara en los siguientes puntos del presente documento.

4.2. CONFORMACION DEL COMITE Y EQUIPO DE CALIDAD

La Norma NB/ISO 9001:2015, establece que: “La alta direccion debe demostrar
liderazgo y compromiso con respecto al Sistema de Gestion de la Calidad "®, ya no se
utiliza el término “representante de la direccion”, sino que se deben asignar roles,
responsabilidades y autoridades en la organizacion; es por eso que miembros de la alta
direccién forman parte del comité de calidad asi como del equipo de calidad, para seguir

de manera directa el proceso de Disefio del Sistema de Gestion de la Calidad.

6 NB/I1SO 9001:2015, numeral 5.1.1
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4.2.1. Comité de Calidad

Una vez realizado el diagnostico inicial se conform6 el Comité de Calidad con
miembros de la organizacion como se puede observar en el cuadro 9. EI Comité de Calidad
tiene como principal responsabilidad, asegurar el desarrollo del Disefio del Sistema de

Gestion de la Calidad y verificar su posterior implementacion, mantenimiento y mejora.

Cuadro 9: Miembros del Comité de Calidad
CARGO DENTRO DE LA CARGO DENTRO DEL COMITE

EMPRESA DE CALIDAD
Gerente General Vocal
Gerente de Planta Vocal
Gerente de Produccién Vocal
Jefe de Produccion Presidente del comité
Supervisor de Produccion Vocal
Coordinador del SGC Secretario

Fuente: Elaboracién en base a datos proporcionados por la empresa

Entre las principales funciones que debe cumplir el comité estan:

e Apoyar a la alta direccion en la definicion, actualizacion, comunicacién, y
socializacion de la politica y objetivos de la calidad de la organizacion.

e Asegurar que se desarrolla, implementa y aplica eficazmente la informacién
documentada que sustenta el Sistema de Gestion de la Calidad.

e Promover el principio de enfoque al cliente y mejora continua en todos los niveles
de la organizacion.

e Asegurar que se utilizan los registros requeridos para evidenciar el funcionamiento
del Sistema de Gestién de la Calidad.

En el “Reglamento comité de calidad (WP-SGC-RGL-001)” se definen las funciones
y responsabilidades de cada uno de los miembros que conforman el comité.

61



—g(=

WILED PAFPER s=..

Sistema de Gestion de la Calidad

4.2.2. Equipo de calidad

La estructura del equipo de calidad es de manera transitoria, el mismo tendra bajo su
responsabilidad el Disefio del Sistema de Gestion de la Calidad, y estara conformado por

miembros que forman parte del Comité de Calidad, los cuales son:

e Coordinador del SGC (estudiante de proyecto de grado).
e Gerente de Produccion.

e Jefe de produccion.
Las responsabilidades del equipo de calidad son las siguientes:

e Aportar con conocimiento técnico y administrativos acerca de las actividades que
realiza la empresa.

e Identificar los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad para la elaboracion
el mapa de procesos y determinacién de la interrelacién entre ellos.

e ldentificar los riesgos y oportunidades asociados a cada uno de los procesos del
Sistema de Gestion de la Calidad.

e Ayudar a la determinacion de los indicadores de procesos.

e Realizar todas las actividades requeridas para Disefio del Sistema de Gestion de la
Calidad.

e Elaborar y revisar la informacion documentada necesaria para el Sistema de
Gestion de la Calidad.

e Determinar los medios para aprobar la informacién documentada resultante del
Sistema de Gestion de la Calidad.

e Asegurar la particion activa del gerente general.

Una vez terminado la etapa de disefio deberan cumplir con sus funciones

correspondientes como miembros del Comité de Calidad.
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4.3. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD - WILED PAPER
S.R.L.

En los siguientes apartados del presente capitulo se describen las actividades realizadas
y métodos utilizados durante la etapa de Disefio del Sistema de Gestion de la Calidad de
laempresa WILED PAPER S.R.L. y se explica cdmo la empresa cumple con los requisitos
que establece la Norma NB/ISO 9001:2015.

Cabe mencionar que la actual Norma no exige, pero tampoco restringe la elaboracion
de un Manual de la Calidad que se presentaba en anteriores versiones, sin embargo con el
objetivo de realizar la declaracion de la Politica de la Calidad, objetivos de la calidad,
alcance del sistema y establecer la estructura soporte del Sistema de Gestion de la Calidad

de la empresa es que se elabord el mismo.

En el presente proyecto se hace referencia a la informacion documentada que se
elaboro para el Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa, tomando como principal
referencia al “Manual de la Calidad (WP-SGC-MAN-001)” (VER ANEXO 7).

4.4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.4.1. Comprension de la organizacion y de su contexto

El punto de partida y base fundamental para iniciar con el Disefio del Sistema de
Gestidn de la Calidad de la empresa WILED PAPER S.R.L. es determinar su contexto,
debemos entender y conocer en que entorno trabaja la empresa considerando todos los

elemento que pueden influir en el desempefio del sistema y de las actividades que realiza.

Para determinar en contexto utilizamos en andlisis FODA tomando en cuenta factores

internos y externos como los que se observa en la ilustracion 12.
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lustracion 12: Factores del contexto interno y externo

CONTEXTODE LA
CONTEXTO
CONTEXTO INTERNO ORGANIZACION
INTERNO * Legal,
:(\:{ﬁ![a;gs' * Tecnoldgico.
* * -, .
* Conocimientos. . Competitivo.
*Desempeiio de la Mercado.
organizacion. * Cultural.
* Social.
* Econdmico.

Fuente: Elaboracidon en base al numeral 4.1 de la Norma NB/ISO 9001:2015

Para realizar el analisis FODA vy determinar el contexto de la organizacion el

coordinador del SGC (estudiante de proyecto de grado), realizé algunas preguntas a cada

miembro del equipo de calidad, obteniendo las siguientes conclusiones:

¢Quiénes somos?, ¢Hacia dénde queremos llegar?, ¢(Con qué valores

trabajamos?

La organizacion conoce las actividades que debe realizar para cumplir con los
pedidos, pero no se tenia definido de manera precisa el proposito de la empresa,
por lo que se tuvo que redactar la mision que describe la razén de ser de la
organizacion, de acuerdo a las actividades que realiza y enfocados en la

satisfaccion de las necesidades del cliente.

La vision marca el rumbo de la organizacion y describe lo que la empresa quiere

ser en el futuro.

Los valores que son los ideales y principios bajo los cuales trabajan dentro de la

empresa.

La declaracion de los mencionados se encuentra en el punto 2.2 del presente

documento.
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e ;Cbmo nos encontramos actualmente?

La empresa actualmente se encuentra en un proceso de cambios y renovaciones
con la intencién de ganar mayor mercado a nivel nacional y captar mercado
internacional. El disefio e implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad
es muy importante ya que les permitird proporcionar regularmente productos y
servicios que satisfagan los requisitos del cliente, un punto clave en el que han

tenido problemas en los Gltimos meses.

El anélisis de las preguntas mencionadas se realizo por parte del equipo de calidad y a
partir de los resultados se han determinado las fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenazas, como se observa en el cuadro 10.

Cuadro 10: Analisis FODA

ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS DEBILIDADES

e Falta de plan estratégico.

e  Experiencia de 15 afios en el mercado. L .
Poco conocimiento de la competencia.

e EIl director tiene un buen trato con los e No hay implementado un SGC.

trabajadores. , .,
e Personal nuevo en area de conversion.

e El director de la empresa tiene el cargo de o
e Falta de capacitacion para aumentar la

erente general. . .
g g competencia de los trabajadores.

Buen ambiente laboral, no existe peleas - S
* P e Paro de actividades por falta de materia prima.

entre los trabajadores.
e No se cuenta con EPP.

e  Operadores de maquina con experiencia. L, . . .
e Ubicacion alejada de la mayoria de los clientes.

e  Cuidamos el medio ambiente al realizar L . . y
e Maquinaria antigua sin documentacién que

actividades de reciclaje. .
respalde para su mantenimiento.

e Nuevo equipo de trabajo con experiencia . .,
e Techos con filtracion de agua.

en el sector. o .
e Falta plan anual de mantenimiento preventivo de

e Implementacion de zaranda en el area de L
magquinaria e infraestructura.

produccion. ) o .
e No se tiene procedimientos para realizar las

diferentes actividades.
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ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES

o Disefiar e implementar un SGC.

e Oportunidad de atraer nuevos clientes
nacionales.

e Vender a clientes del exterior.

e Aprovechar la experiencia de los
maquinistas.

e Implementar espesador.

e Programar capacitaciones en tema de
seguridad y calidad para el personal.

e Asignar un encargado de control de
calidad.

e Cultura de reciclaje.

AMENAZAS
Nuevas y mayores exigencias de los clientes con
respecto al SGC.
Dependencia del mercado internacional en la
adquisicién de insumos como tinte.
Vulnerabilidad ante competidores
internacionales.
Ingreso de nuevos competidores.
Incremento salarial.
Doble aguinaldo.

Cierre de la autopista La Paz — El Alto.

Fuente: Elaboracion con base en datos proporcionados por la empresa

4.4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

El siguiente paso para el Disefio del Sistema de Gestion de la Calidad es la definicion

y comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas pertinentes al

Sistema de Gestion de la Calidad, entendiendo como parte interesada: “Persona u

organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse como afectada por una

decisién o actividad”.

La organizacion determina y conoce las necesidades y expectativas de sus clientes y

trabajadores, pero estos no son los Unicos ya que se debe tomar en cuenta como la Norma

lo indica, las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas las mismas que

pueden ser internas y externas a la organizacion como se observa en la ilustracion 14.

" Norma NB/ISO 900:2015, numeral 3.2.3
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Ilustracion 13: Partes interesadas

Propietarios Sociedad

Trabajadores Autoridades

Proveedores

Fuente: Elaboracién en base al numeral 3.2.3 de la norma NB/ISO 9000/2015

Se identifico y clasificd a las partes interesadas externas e internas y sus requisitos
pertinentes al Sistema de Gestion de la Calidad como se muestra en el cuadro 11,
juntamente con el analisis se determinaron los riesgos y oportunidades que pueden generar
cada una de ellos (VER ANEXO 3), con el fin de cumplir con el requisito 6.1 de la Norma

“Acciones para abordar riesgos y oportunidades”.

Cuadro 11: Partes interesadas internas y externas de la organizacién

PARTES INTERESADAS REQUISITOS PERTINENTES

e Cumplir con la Ley general de higiene y seguridad ocupacional
y bienestar.

e  Cumplir con la Ley General de Trabajo.
Registro ROE.

Realizar aportes al Seguro Social de Corto Plazo

MINISTERIO DE
TRABAJO, EMPLEO Y
PROVISION SOCIAL

EXTERNAS

(Caja Nacional de Salud).
e Realizar aportes al Seguro Social de Largo Plazo
(AFP Futuro de Bolivia).
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GOBIERNO
MUNICIPAL DE LA
PAZ

IMPUESTOS
NACIONALES

FUNDEMPRESA

PROVEEDORES

CLIENTES

DIRECTOR

GERENTES

INTERNAS

TRABAJADORES
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Licencia de funcionamiento.
Cumplir con el RASIM (Reglamento ambiental para el sector
industrial manufacturero).

Tener el formulario del Registro Ambiental Industrial (RAI)

Pago de impuesto de manera puntual.

Matricula de Comercio

Pedidos con anticipacion.
Especificaciones bien establecidas del pedido.
Pago en el tiempo acordado.

Fidelidad por parte de la empresa.

Calidad del Producto.
Sistema de Gestion de la Calidad.

Entrega del producto en el tiempo establecido.

Buenos ingresos.

Incrementar el nimero de clientes.

Implementacién de sus propuestas de cambio y mejora.

Buen trato por parte de los cargos mas altos.
Pago de salarios y beneficios sociales a tiempo.

Dotacion de implementos de seguridad y capacitaciones

Fuente: Elaboracion en base a datos proporcionados por la empresa

==

Una vez identificadas las partes interesadas y sus requisitos que son considerados

pertinentes al sistema de gestion de la calidad, se las clasific6 mediante la matriz

influencia/impacto como se observa en la ilustracion 15, con el objetivo de conocer cuél

va ser el manejo que vamos a tener con cada una, de acuerdo a la capacidad que tenga

para afectar el SGC de la empresa y la influencia que tienen esos cambios.
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lustracion 14: Matriz influencia/impacto
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Bajo Alto

Influencia en el SGC

Fuente: Betancourt, Diego, Ingenio empresa

La clasificacion que se realizo para determinar el manejo que se tendra con cada
una de la partes interesadas se muestra en el cuadro 12, por un lado se clasifico a la parte
interesada de acuerdo a la capacidad que tiene para afectar el SGC y por otro lado para
determinar la influencia que tiene la misma parte interesada sobre el SGC, dicha

clasificacion se baso en las siguientes ponderaciones y criterios:
1 = Muy baja capacidad/influencia
2 = Baja capacidad/influencia
3 = Media capacidad/influencia
4 = Alta capacidad/influencia

5 = Muy alta capacidad/influencia
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Cuadro 12: Clasificacion de la partes interesadas

Capacidad para Influencia en el

afectar el SGC Matriz
influencia/impacto

PARTE INTERESADA

Ministerio de trabajo,
1 empleo y provision X X Monitorear

social.

Gobierno Municipal de

2 X X Monitorear
La Paz
3 Impuestos Nacionales X X Monitorear
4 Fundempresa X X Monitorear
5 Proveedores X X Mantener informado
6  Clientes X X Mantener satisfecho
7 Director X X Administrar de cerca
8  Gerentes X X Administrar de cerca
9 Trabajadores. X X Administrar de cerca

Fuente: Elaboracion en base a datos proporcionados por la empresa

En el cuadro 12 se puede observar la clasificacion de cada una de las partes
interesadas segun las ponderaciones establecidas, para luego ubicarlas en la matriz
influencia/impacto como se muestra en la ilustracion 15, dicha matriz esta dividida en 4
cuadrantes, como se puede identificar en la ilustracion 14, las cuales son: mantener
satisfechos, administrar de cerca, monitorear y mantener informado a cada una de las

partes interesadas.
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Ilustracién 15: Clasificacién de las partes interesadas - matriz influencia/impacto

Mantener satisfechos Administrar de cerca |

Capacidad para afectar el SGC

=]

3 MNonitorear ” MMantener informado

1.5—:5—,_E>

| Influencia en el SGC |

Fuente: Elaboracién en base al cuadro 12

En base a la clasificacion para cada parte interesada en la matriz influencia/impacto,

nos planteamos los siguientes compromisos generales:

Mantener satisfechos, a los clientes mediante la conservacion de registros que
permitan comprobar que se cumple con las actividades necesarias para la
elaboracion de producto y buen funcionamiento del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Administrar de cerca el SGC con gran participacion del director, gerentes y
trabajadores, programando reuniones periddicas para mostrar los avances con
respecto al sistema.

Monitorear (Esfuerzo minimo), al Ministerio de Trabajo, Gobierno Municipal de
La Paz, Impuestos Nacionales y Fundempresa con respecto a las exigencias que
establecen y cumplir con la mismas.

Mantener informado, a nuestros proveedores, acerca de nuevas exigencias que

deban ajustarse al Sistema de Gestion de la Calidad.
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4.4.3. Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

Una vez definido el contexto de la organizacion (4.4.1) y las partes interesadas y sus
requisitos pertinentes al Sistema de Gestion de la Calidad (4.4.2), ya podemos definir el
alcance del sistema, el mismo que se encuentra descrito en el Manual de la Calidad de la
empresa (WP-SGC-MAN-001) vy es el siguiente:

El Sistema de Gestidn de la Calidad aplica a las actividades desarrolladas por laempresa
WILED PAPER S.R.L. relativas a la produccién de bobinas de papel kraft y laminas

de carton, teniendo en cuenta la no aplicabilidad de los siguientes requisitos:
8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios

La empresa determina la no aplicabilidad de este requisito debido a que elabora
su producto de acuerdo a especificaciones ya establecidas por la empresa misma

y por los clientes.

8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

Respecto a este requisito, se determina su no aplicabilidad ya que la empresa no
recibe ningun tipo de material, herramienta, equipo u otros por parte del cliente

0 proveedor externo.

4.4.4. Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos

“La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente

un sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones,

de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional (ISO 9001:2015) 8.

8 Norma NB/ISO 9001:2015, numeral 4.4.1
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La Norma NB/ISO 9001:2015 promueve la adopcién de un enfoque a procesos y sus
interacciones, siendo este uno de los siete principios de gestion de la calidad, con el
objetivo de aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos. En el punto 3.4.1 del presente documento se tiene un mayor detalle de este

principio.

La organizacion tiene identificado los procesos que permiten la realizacion de sus
actividades y elaboracidn de sus productos, pero es necesario determinar una serie de
procesos adicionales que son requeridos por la Norma para el buen funcionamiento y
mantenimiento del sistema. La identificacion de todos los procesos de la empresa se
realiz6 mediante una clasificacion en procesos estratégicos, procesos operativos y
procesos de apoyo que estas representados en el denominado mapa de proceso, como se
puede observar en la ilustracion 16.

[lustracién 16: Mapa de procesos

PROCESOS
ESTRATEGICOS

Planificacitn del Seguimiento, s e
Liderazzo [l Sistema de Gestion de [l medicion, analisis A;t‘i;:ga R”;‘;J;H.:h
fa Catidad y evaluacion :

PROCESOS OPERATIVOS

control de la
produccion

SATISFACCION DEL CLIENTE

Fuente: Elaboracidon en base a la Norma NB/ISO 9001:2015
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a. Procesos estratégicos

Conformado por los procesos de Liderazgo, Planificacion del Sistema de Gestion de
la Calidad, Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion, Auditoria interna, Revisién

por la direccion y Mejora.

Estos procesos tienen como objetivo definir, analizar, asegurar, decidir y controlar las
metas de la organizacién como también se encargan de proporcionar directrices a

todos los demas procesos.
b. Procesos operativos

Dentro de los procesos operativos de la empresa se encuentran los siguientes: Toma 'y
revision de pedidos, Programacion y control de la produccion, Compras, Produccion

y almacenamiento y entrega del producto.

Los procesos operativos estan destinados a cumplir con el objetivo principal de la
organizacion, que es el de elaborar los productos que se entrega al cliente y la

satisfaccion del mismo.
c. Procesos de apoyo

Estos procesos son los que apoyan a los procesos operativos y proveen los recursos

necesarios.

Los procesos de apoyo definidos para la organizacion son los siguientes: Gestion del
talento humano, Gestién de infraestructura, Seguimiento y medicion, Comunicacion

y Gestion de la informacion.

Identificados todos los procesos de la organizacion necesarios para el buen
funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad, se describe cada uno mediante una
ficha denominada ficha del proceso (VER ANEXO 4), que consta de los siguientes

apartados:
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e Nombre del proceso, corresponde al nombre del proceso estratégico, operativo o
de apoyo que se identifico en el mapa de procesos de la ilustracion 16.

e Objetivo del proceso, se describe de manera detallada el proposito del proceso de
manera que se puedan alcanzar los resultados que cumplan con los requisitos
previamente definidos por la organizacion.

e Duefio del proceso, se identifica el cargo de la persona responsable del proceso
quien se asegura que las actividades se lleven de acuerdo a lo establecido.

e Requisitos de la Norma NB/ISO 9001:2015, se mencionan los apartados de la
norma que se cumplen con la ejecucion del procedimiento.

e Proveedor - Entrada, pueden ser proveedores internos o externos que entreguen
insumos, materias primas y/o informacion que sirven para ejecutar el proceso.

e Actividades, se refiere al conjunto de actividades o tareas que debe realizar el
proceso para cumplir con el objetivo establecido.

e Salida - Cliente, los resultados que se obtienen una vez que fueron ejecutadas las
actividades del proceso, que pueden ser entregados a clientes internos o externos

¢ Riesgos y oportunidades, se deben enunciar los posibles riesgos y oportunidades
que estén asociados al proceso.

e Seguimiento y medicion del proceso: nombre del indicador, unidad de medida,
formula de célculo, en este apartado se deben identificar los indicadores a través
de los cuales se realizara el seguimiento y medicion del proceso.

e Documentos aplicables, se refiere a los documentos que se requieren para llevar a
cabo el proceso.

e Registros, se refiere a los registros que se requieren como evidencia de la ejecucion

del proceso.

Con el objetivo de apoyar la operacion de los procesos y verificar que se cumplen
segun lo planificado es que se establecio la informacion documentada “Caracterizacion

de procesos (WP-SGC-DOC-002) " y se definieron indicadores para cada uno de ellos.
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45. LIDERAZGO

4.5.1. Liderazgoy compromiso

La alta direccion de la empresa WILED PAPER S.R.L. debe demostrar liderazgo y
compromiso con respecto al sistema de gestion de la calidad asumiendo la responsabilidad

y obligacion de rendir cuentas con relacion a la eficacia del sistema como también:

e Establecer la politica de la calidad y objetivos de la calidad asegurandose que sean
compatibles con el contexto y el plan estratégico de la organizacion.

e Asegurar que los procesos de negocio de la organizacién estén integrados con los
requisitos del sistema.

e Promover el uso del enfoque a procesos, incluyendo en pensamiento basado en
riesgos.

e Asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios para que el sistema logre los
resultados previstos.

e Apoyar otros roles pertinentes de la direccion, para que se demuestre liderazgo en

sus areas respectivas.

Mediante el documento “Contexto de la organizacion y partes interesadas (WP-SGC-
DOC-001)”, la alta direccion mostrara liderazgo en la determinacion y comprension de
los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios aplicables, por otro lado para la
determinacion de los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la conformidad de los
productos y capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente se tiene el procedimiento
“Metodologia para la evaluacion de riesgos y oportunidades (WP-SGC-PRO-002)”, de
la misma forma para aumentar la satisfaccion del cliente la empresa debe actuar mediante
los procedimientos “Comunicacion y evaluacion de satisfaccion del cliente externo (WP-
SGC-PRO-006)” 0 “Comunicacion y evaluacion de satisfaccion del cliente interno (WP-
SGC-PRO-023)”, donde se definen actividades para la medicion de la satisfaccion del

cliente externo o interno y tratamiento de quejas y/o sugerencias.

76



—L{(=

WILED PAFPER sa..

Sistema de Gestion de la Calidad

45.2. Politica

La alta direccidn debe establecer, implementar y mantener una politica de calidad que
apoye su direccion estratégica y a la vez sea apropiada al propdsito, contexto de la

organizacion y requisitos de las partes interesadas pertinentes.

La politica de la calidad de la empresa WILED PAPER S.R.L. debe proporcionar un
marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad, incluyendo un
compromiso de cumplir los requisitos aplicables y un compromiso de mejora continua del

sistema de gestion de la calidad.

La politica de la calidad de la empresa se establecio mediante un método cuantitativo®

(VER ANEXO 5), siguiendo los pasos que se detallan a continuacion:

Paso 1: Se realiz6 la seleccion de directrices que formaran parte de la politica tomando
en cuenta la mision, vision, el contexto de la organizacion, las partes interesadas y sus
requisitos pertinentes para el Sistema de Gestion de la Calidad en dos grupos como se

observa en el cuadro 13.
Cuadro 13: Seleccion de las directrices

Expectativas, necesidades y requisitos legales y Expectativa de las partes interesadas y metas

del cliente de la organizacion

Calidad del producto A Pedidos con anticipacion A

Sistema de Gestion de la Calidad =B Especificaciones bien establecidas B

CLIENTES
PROVEEDORES

Entrega del producto en el )
. . Pago en el tiempo acordado C
tiempo establecido

® Curso IBNORCA, Especialista en sistema de gestion de la calidad, modulo 3, Planificacion del SGC.
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MINISTERIO DE TRABAJO, EMPLEO Y PROVISION

GOBIERNO MUNICIPAL

IMPUESTOS
NACIONALES

FUNDEMPRESA

SOCIAL

DE LA PAZ

Cumplir con la Ley general de
higiene y seguridad ocupacional | D

y bienestar.

Cumplir con la Ley general del

trabajo

Tener registro ROE F

Realizar aportes al seguro social
de corto plazo (caja nacional de =~ G

salud

Realizar aportes al seguro social
de largo plazo (AFP futuro H

Bolivia)

Licencia de funcionamiento |

Cumplir con el RASIM J

Tener el formulario del Registro

Ambiental Industrial

Pago de impuestos de manera

puntual

Matricula de comercio M

DIRECTOR

GERENTES

TRABAJADORES

SOCIEDAD
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Fidelidad por parte de la empresa

Mayores ventas e ingresos

Incrementar en nimero de clientes

Implementacidn de las propuestas
y cambios de mejora de los

gerentes

Mejorar y medir el desempefio de

los trabajadores

Buen trato por parte de los cargos

mas altos

Pago de salarios y beneficios

sociales a tiempo

Dotacion de implementos de

seguridad

Capacitaciones en temas de

seguridad

Cuidar el medio ambiente

Fuente: Elaboracion en base a datos proporcionados por la empresa.
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Paso 2: A cada una de las directrices se les asign6 un valor para determinar la
importancia relativa de cada una, asignadndole un mayor valor (dependiendo del nimero
de directrices) a la directriz que es considerada la de mayor importancia y el minimo (valor

de 1) a la directriz de menor importancia.

Paso 3: Posteriormente se realiz6 una comparacion entre cada una de las directrices,
donde se obtuvo un resultado de multiplicar la importancia relativa de la expectativa de
las expectativas, necesidades y requisitos legales y del cliente * expectativa de la parte
interesadas y meta de la organizacion * la relacion o impacto entre las dos (1: si no tienen

relacion; 3: si la relacion en media; 5: si la relacién es alta).

Paso 4: Una vez realizada la comparacion y con los resultados del paso 3 se procedid
a la suma de cada fila y cada columna con el objetivo de hallar la directriz de mayor
puntuacion. Todos los resultados obtenidos se copiaron en un tabla ubicados de mayor a

menor.

Paso 5: Se seleccionaron las directrices con mayor puntacién para la redaccion de la

politica de la calidad de la empresa, las cuales se muestran en el cuadro 14.

Cuadro 14: Directrices para formular la Politica de la Calidad

Expectativas, necesidades y Valor Expectativas de las partes interesadas Valor

requisitos legales y del cliente  obtenido y metas de la organizacion obtenido

) Implementacién de las propuestas y
Calidad del producto A 2717 . . G 3341
cambios de mejora de los gerentes

Sistema de Gestion de la Pago de salarios y beneficios
] B 2673 ] i J 2453
Calidad sociales a tiempo
Entrega del producto en el Mejorar y medir el desempefio de
) . C 2652 ) H 2388
tiempo establecido los trabajadores

Fuentes: Resultados del método cuantitativo.
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Paso 6: Por ultimo con los resultados obtenidos el Gerente de Produccion redacto la

Politica de la Calidad como sigue:

POLITICA DE LA CALIDAD WILED PAPER S.R.L

En WILED PAPER S.R.L., nos dedicamos a la fabricacion de papel kraft y laminas
de carton, nuestra alta direccidn esta en busca de cambios tecnoldgicos en el area
de produccion y se ha comprometido en tomar las mejores decisiones mediante los
resultados de evaluacion del desempefio para mejorar continuamente la calidad de

nuestro producto y el Sistema de Gestion de la Calidad.

Buscamos la plena satisfaccién de los requisitos del cliente externo e interno

mediante la direccidn técnica de un equipo experimentado y competente.

Comprometidos no solo con la calidad de nuestros productos también con el medio

ambiente, nuestra principal materia prima es el carton reciclado.

Wilson Espinoza

Director

La politica de la calidad esta disponible y se encuentra como informacién documentada
para las partes interesadas pertinentes en el punto 7 del “Manual de la calidad (WP-SGC-
MAN-001) .

La politica de la calidad debe ser comunicada, entendida y aplicada dentro de la
organizacion, para lo cual se establecié dentro de la matriz de comunicacion, como se

muestra en el cuadro 15.
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Cuadro 15: Politica de la calidad - matriz de comunicacion

Mensaje Frecuencia Receptor

¢ Qué se ¢Quién . ) ¢Cuando se ¢A quién se
. ) ¢C0Omo se comunica? . )
comunica? comunica? comunica? comunica?
" ] Reuniones rapidas con Todos los
Politica de la Coordinador i En todo ]
. los trabajadores. trabajadores de la
calidad. del SGC. 3 3 ¢ momento.
Pizarra informativa. empresa.

Fuente: Elaboracion en base a datos proporcionados por la empresa.

4.5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

Para asegurar que el sistema de gestion de la calidad de la empresa es conforme con
los requisitos de la Norma se conformd el Comité de Calidad para el cual se elaboro el
“Reglamento comité de calidad (WP-SGC-RGL-001)”, donde se define los miembros que
conforman en comité, su estructura interna y las funciones y atribuciones de cada uno de

ellos.

Por otra parte también fueron asignados los responsables que se aseguran que los
procesos del SGC se realizan segun lo planificado y generan las salidas previstas, estos
responsables denominados duefios de procesos son identificados en la ficha de cada

proceso en el documento “Caracterizacion de procesos (WP-SGC-DOC-002)”.

La alta direccion a definido mediante un organigrama (VER ANEXO 1), la jerarquia
del grado de responsabilidad, autoridad y liderazgo, el cual es respaldado con el “Manual
de funciones (WP-SGC-MAN-002)”, donde se define la dependencia jerarquica de cada
puesto de trabajo, el personal que tiene a su cargo Yy las funciones principales que debe
cumplir.

31



—L{(=

WILED PAPER sa..

Sistema de Gestion de la Calidad

4.6. PLANIFICACION

4.6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Para identificar los riesgos y oportunidades que es necesario que la organizacion tome
en cuenta para asegurar que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados
previstos, aumente los efectos deseables, reduzca los efectos no deseados y logre la
mejora, se ha elaborado el procedimiento “Metodologia para la evaluacion de riesgos y
oportunidades (WP-SGC-PRO-002)”, donde se definen actividades que debe realizar
cada duefio de procesos incluyendo a la alta direccion para identificar los riesgos y
oportunidades considerando el contexto de la organizacion y los requisitos de las partes

interesadas pertinentes.

No todos los procesos del SGC tiene el mismo nivel de riesgo o las mismas
oportunidades, estos riesgos son identificados para cada proceso en el documento
“Caracterizacion de procesos (WP-SGC-DOC-002) ”.

4.6.2. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

En base a la politica de la calidad definida en el en base a directrices, se establecieron
los objetivos de la calidad como se muestra en el cuadro 16, ya que estos deben ser

coherente con la politica.

Cuadro 16: Objetivos de la calidad

PARRAFO DE LA POLITICA OBJETIVOS DE LA CALIDAD

En WILED PAPER S.R.L., nos dedicamos a la Mejorar la tecnologia de la empresa.

fabricacion de papel kraft y laminas de carton,

nuestra alta direccion esta en busca de cambios Identificar los equipos de seguimiento y medicion
tecnologicos en el area de produccion.... necesarios.
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....y se ha comprometido en tomar las mejores
decisiones mediante los resultados de evaluacion
del desempefio para mejorar continuamente la
calidad de nuestro producto y el Sistema de
Gestion de la Calidad.

Buscamos la plena satisfaccion de los requisitos
del cliente externo e interno mediante la direccion
técnica de un equipo experimentado y

competente.

Comprometidos no solo con la calidad de
nuestros productos también con el medio
ambiente, nuestra principal materia prima es el

carton reciclado.
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Cumplir los objetivos de la calidad planteados.
Llevar a cabo las acciones de mejora planificadas.

Cumplir con los requisitos de la Norma NB/ISO
9001:2015

Apoyar a miembros de la alta direccion y altos
cargos para demostrar liderazgo en sus respectivas

areas.

Planificar y llevar a cabo reuniones para la

revision por la direccién.

Realizar seguimiento a las percepciones de cada

cliente.
Cumplir los compromisos de entrega del producto.
Mejorar la competencia del recurso humano.

Asegurar que los proveedores externos sean los

adecuados para la empresa.

Cumplir los requisitos del cliente y las partes

interesadas.

Fuente: Elaboracion en base a la politica de calidad e indicadores de procesos.

Para la planificacion de los objetivos de la calidad se elaboré el plan “Logro de los
objetivos de la calidad (WP-SGC-PLN-002)”, donde se define el nombre del indicador
relacionado a cada objetivo, unidad de medida, férmula de calculo, frecuencia de anélisis,
meta y responsable de la medicion (VER ANEXO 6).
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Los objetivos al igual que la politica deben ser comunicados, entendidos y aplicados
dentro de la organizacion, para lo cual se estableci6 dentro de la matriz de comunicacion,

como se muestra en el cuadro 17.

Cuadro 17: Objetivos de la calidad - matriz de comunicacion

Mensaje Emisor Medio Frecuencia Receptor

¢Quién ¢Colmo se ¢Cuando se ¢A quién se

comunica? comunica? comunica? comunica? comunica?

¢ Qué se

e Reuniones

o J rapidas con los Todos los
Objetivos de la Coordinador del = En todo )
) trabajadores. trabajadores de la
calidad. SGC. 4 momento.
e Pizarra empresa.
informativa.

Fuente: Elaboracion en base a datos proporcionados por la empresa

4.6.3. Planificacién de los cambios

Los cambios en el SGC se realizaran de manera planificada, tomando en cuenta el contexto
de la organizacion, y los requisitos de las partes interesadas pertinentes, los cambios se
definen en la revision por la direccion o cuando sean necesarios, realizando los cambios

correspondientes a las fichas de procesos.

4.7. APOYO

4.7.1. Recursos

Dentro los recursos necesarios para mantener y mejorar continuamente el sistema de
gestion de la calidad se encuentran las personas, infraestructura, ambiente para la
operacion de los procesos, recursos de seguimiento y medicion y conocimientos de la

organizacion, cada uno de gran importancia para el sistema.
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a. Personas

Para la primera fase de Disefio del sistema de gestion de la calidad, la alta direccion
asignd a personas miembros de la organizacién con el conocimiento adecuado para
llevar a cabo la tarea encomendada, no obstante es necesario determinar y
proporcionar a las personas necesarias para la posterior implementacion del
sistema que cumplan con los objetivos planteados y lleven a cabo las operaciones
y procesos asignados, para lo cual se ha definido y elaborado el “Manual de
funciones (WP-SGC-MAN-002)” de la organizacion donde se establecen las

jerarquias en base al organigrama y las funciones de cada puesto de trabajo.
b. Infraestructura

Dentro de la infraestructura se toma en cuenta la instalacion fisicas de la empresa,
maquinas y medios de transporte con los que se cuenta para lograr la conformidad
de los productos que se ofrece al cliente y mantener la seguridad de los
trabajadores.

Se debe mantener la infraestructura en su conjunto para lo cual se ha elaborado el
procedimiento “Mantenimiento de infraestructura (WP-SGC-PRO-019)”, que
define actividades para realizar un mantenimiento preventivo mediante un plan

anual de mantenimiento y actividades para un mantenimiento correctivo.
c. Ambiente para la operacion de los procesos

Un ambiente adecuado para realizar las actividades cotidianas incluye factores
sociales, psicologicos y fisicos que deben ser tomados en cuenta dentro de la
organizacion para el buen desempefio de los trabajadores es por eso que la alta
direccion de la empresa mantiene buenas relaciones laborales entre todos los
trabajadores de la empresa y proporciona el ambiente necesario para la operacion

de los procesos.
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Se ha elaborado el procedimiento “Comunicacion y evaluacion de satisfaccion del
cliente interno (WP-SGC-PRO-023)” para medir el grado de satisfaccion de los
clientes en temas relacionados a comunicacion con los duefios y gerentes, horarios
de trabajo, capacitaciones, salario, seguridad, trato con los compafieros y
actividades de recreacion de esa manera se pretende definir los aspectos que la
empresa podria mejorar para incrementar la satisfaccion de los trabajadores.

Por otro lado la seguridad de los trabajadores en muy importante para la empresa,
los peligros a los cuales pueden estar expuestos en cada area de trabajo se
identifican mediante el procedimiento “Identificacion de peligros (WP-SGC-PRO-
020)”, dénde se realiza una evaluacion del riesgo definiendo la probabilidad de
ocurrencia y la consecuencia que pueda tener, como se muestra en el cuadro 18,
en base a la evaluacion se define el tipo de riesgo que se muestra en el cuadro 19

e identificar el tipo de actuacion.

Cuadro 18: Evaluacion del riesgo

Probabilidad Consecuencia

Las consecuencias se consideran tomando en cuenta:

e Probabilidad alta: El riesgo ocurra siempre e Partes del CUerpo que se veran afectadas.

0 casi siempre. e Naturaleza del dafio.
e Probabilidad media: El riesgo ocurrira en
algunas ocasiones. Y pueden ser:

e Probabilidad baja: El riesgo ocurrira raras

Ligeramente dafiino.
Veces. )
Danino.

Extremadamente dafiino.

Fuente: Fundacion para la prevencion de riesgos laborales, evaluacion de riesgos laborales, recuperado de

http://riesgoslaborales.feteugt-sma.es/p_preventivo/evaluacionriesgos_1.htm
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Cuadro 19: Niveles de riesgo

NIVELES DE RIESGO

Consecuencias

Probabilidad Ligeramente dafiino Dafiino Extremadamente dafiino
Baja Riesgo trivial Riesgo aceptable Riesgo moderado
Media Riesgo aceptable Riesgo moderado Riesgo importante
Alta Riesgo moderado Riesgo importante Riesgo intolerable.

Fuente: Fundacion para la prevencion de riesgos laborales, evaluacion de riesgos laborales, recuperado de

http://riesgoslaborales.feteugt-sma.es/p_preventivo/evaluacionriesgos_1.htm

d. Recursos de seguimiento y medicion

Para realizar el seguimiento y medicién y verificar la conformidad de los
productos, la organizacidn se asegura de que los recursos asignados para tal efecto
como equipos de medicion y procedimientos para realizar las actividades sean

apropiados para el tipo especifico de actividad.

Para mantener la confianza de los clientes respecto a las caracteristicas del
producto se ha determinado el procedimiento “Identificacion y control de equipos
de seguimiento y medicion (WP-SGC-PRO-022)” en el cual se indica que se debe
elaborar un calendario de calibraciones para los equipos de medicion considerados
esenciales, los mismos que deben protegerse contra ajustes, dafios o deterioros
pudieran invalidar el estado de calibracién y los resultados de medicion.

En el procedimiento “Elaboracion papel kraft y laminas de carton (WP-SGC-
PRO-018)” se definen las actividades para realizar la medicion de las

caracteristicas del productos.
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e. Conocimientos de la organizacién

Los conocimientos de la organizacion respecto al contexto de la organizacion se
determinaron mediante el analisis FODA, por otro lado los requisitos de las partes
interesadas pertinentes al SGC y en especial los requisitos de los clientes se
definieron con datos anteriores y deben ser actualizados realizando encuestas a los
mismos, por Gltimo y ain mé&s importante las actividades para la elaboracién de
los productos mediante las Normas Tappi, experiencia de los trabajadores,
lecciones aprendidas de los fracasos, proyectos de éxito, resultados de mejoras,

entre otros.

Los conocimientos de la organizacion se crean, actualizan y controlan mediante el
procedimiento “Creacion, actualizacion y control de la informacion documentada
del SGC (WP-SGC-PRO-024)”. Los conocimientos respectivos a la elaboracion
de los productos de la empresa se referencian en el procedimiento “Elaboracion

papel kraft y laminas de carton (WP-SGC-PRO-018)”.
4.7.2. Competencia

El nivel de competencia del personal que incluye la educacién, formacion y experiencia
es muy importante para la eficacia del sistema de gestion de la calidad es por eso que se
han definido los parametros para cada uno de los puestos de trabajo en el documento
“Requisitos puestos de trabajo (WP-SGC-DOC-003)” para asegurar que el personal
contratado sea competente, asimismo es necesario evaluar el desempefio de los
trabajadores para lo cual establecid el procedimiento “Control del desemperio de los
trabajadores (WP-SGC-PRO-014) "y de acuerdo a los resultados se definen las acciones
necesarias. Si dentro de las acciones se determina que es necesario llevar a cabo una o
mas capacitacion se debe actuar mediante el procedimiento “Capacitaciones (WP-SGC-
PRO-016) ”, para lo cual se deben mantener los registros necesarios para la verificacion
de asistencia y entendimiento del personal como también el nivel de ensefianza y

aceptacion del capacitador.
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4.7.3. Toma de conciencia

Es necesario que todos los miembros de la organizacion estén comprometidos con el
sistema de gestion de la calidad y conozcan la politica de la calidad y objetivos de la
calidad que son comunicadas en toda la organizacion mediante la matriz de

comunicaciones como se muestra en los cuadros 15y 17.
4.7.4. Comunicacion

La comunicacion interna de la organizacion se realiza a través de la matriz de
comunicacion donde se define el qué comunicar, cuando comunicar, a quién comunicar,
el medio por el cual se comunica y quién comunica como se muestra en el cuadro 20.
También se tiene el medio de quejas y/o sugerencias del cliente interno que este tiene un
trato especial ya que deben ser tabuladas y presentadas en un informe para la revision por
la direccion, las quejas y/o sugerencias se pueden realizar de manera directa 0 mediante
el buzon de quejas y sugerencias, se ha elaborado el procedimiento “Comunicacion y
evaluacion de satisfaccion del cliente interno (WP-SGC-PRO-023)” en el que se definen

las actividades anteriormente mencionadas.

Cuadro 20: Matriz de comunicaciones

Mensaje Emisor Frecuencia Receptor

¢ Qué se ¢Quién ¢Como se ¢Cuando se A quién se

comunica? comunica? comunica? comunica? comunica?

Fuente: Elaboracion en base al numeral 7.4 de la norma NB/ISO 9001:2015

De igual manera para la comunicacion externa se ha elaborado el procedimiento
“Comunicacion y evaluacion de satisfaccion del cliente externo (WP-SGC-PRO-006)”

donde también se toma en cuenta las quejas y/o sugerencias.
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4.7.5. Informacién documentada

La informacion documentada incluye al manual de la calidad, procedimientos,
instructivos, registros y otros, que son necesarios para definir los conocimientos de la

organizacion y cumplir con requisitos que establece la Norma.

Para la creacidn, actualizacion y control de la informacion documentada de la
organizacion se ha elaborado el procedimiento “Creacion, actualizacion y control de la

informacién documentada (WP-SGC-PRO-024) ”, donde se describe de manera detallada:

e El llenado del encabezado que se muestra en la ilustracion 17 que es importante y
necesario para identificar de toda la informacién documentada del sistema de
gestion de la calidad

e La caratula de la informacion documentada exceptuando los registros como se
muestra en la ilustracion 18.

e Lacodificacion que se utiliza para la informacién documentada que se muestra en
la ilustracion 19.

e El contenido de los procedimientos.

e Larevision, aprobacion, distribucion y emision.

e Los sellos que se muestran en la ilustracion 20 que permiten identificar si la
informacion documentada es una copia controlada, se encuentra obsoleto o es

externo.

[lustracion 17: Encabezado de la informacion documentada

TIPO DE INFORMACION DOCUMENTADA Versionw:
\A @ Fecha de emision
Nombre de la mformacion documentada

didmmag
WILED PAPER sa

CODIGO PagmaXdeY
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Ilustracién 18: Cardtula de la informacion documentada

[
P on FROCEDIMIENTO Visidee: 0
- |
i Crescde, achulizzcéa y canteel de 1s infarmacién Fecha ds cmizice
! Sacumcotads dd SCC D
WR-SCCPRO-I4 Pigirs 1 & 43

WILED PAPER S.R.L.

Sistema de Gestion de la Calidad

CREACION, ACTUALIZACION Y CONTROL DE LA
INFORMACION DOCUMENTADA DEL SGC

NOMERE Y CARCO FECHA FIRMA

ELAEBORADO

REVISADO

AFROBADO

AFPROBADO

Ilustracién 19: Codificacién de informacion documentada

WP-SGC-PRO-XXX

Tnicizles del nombre de J \

la empresa. Tipo de documento: N cidn i
MAN - Manual acuerde a la cantidad
PRO - Procedimiento. . .
Sistema de Gestion de INS - Tnstructive de  mnformacion
- ’ documentada de cada
la Calidad. REG — Registro
Eistro. tipo de documento.
PLN —Plan.
EGL - Reglamento
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[lustracion 20: Sellos para informacién documentada

Copia controlada Obsoleto Externo
F OWRBREARRR R f | e i - Sme s s
1o WILEDPAFER ZRL. ; WILEDPAFERSRL. |
| COREL | OBSOLETO ; EXTERNO ]
' CONTROLADA | | Z_777707 b 0 Z7 777

La informacion documentada generada para el sistema de gestion de la calidad de la
organizacion se encuentra en los registros “Informacion documentada vigente del SGC
(WP-SGC-REG-044)”, “Registros vigentes del SGC (WP-SGC-REG-045)" e
“Informacion documentada externa (WP-SGC-REG-052) .

4.8. OPERACION

4.8.1. Planificacion y control operacional

La organizacion determina los requisitos para los productos que elabora, los procesos
a llevar a cabo, los criterios de aceptacion de los pedidos, los recursos necesarios para
cumplir con los requisitos, el control de los procesos y el mantenimiento y conservacion
de la informacion documentada necesaria que genere confianza de que los procesos se han
llevado segun lo planificado y se demuestre la conformidad de los productos con sus

requisitos.

Para realizar la planificacion de elaboracion de los productos se debe tomar en cuenta
los recursos con los que se cuenta para lo cual se ha elaborado el procedimiento “Control
de stocks (WP-SGC-PRO-008)” donde se define el stock minimo de materia prima,

insumos, materiales y producto terminado para cumplir con la demandad de productos, de
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igual manera el procedimiento “Manejo de inventario (WP-SGC-PRO-009)” ayudara a la
organizacion para controlar las salidas de almacen y evitar la pérdida de algin material o

insumo.
4.8.2. Requisitos para los productos

La empresa debe asegurarse que se comprendan todos los requisitos establecidos por
el cliente, para lo cual debe proporcionar la informacion adecuada de las caracteristicas
del producto, recepcionar el pedido, revisar toda esta informacion y verificar si el area de
produccion tiene la capacidad necesaria de produccion antes de comprometerse a

suministrar el producto.

Para la recepcidn de pedidos se ha establecido el procedimiento “Recepcion de pedidos
(WP-SGC-PRO-007)” que utiliza el formato “Caracteristicas del producto (WP-SGC-
REG-035)” donde se definen las cantidades del pedido, tiempo de entrega, lugar y precio.
Cualquier cambio en pedido debe ser modificado lo antes posible y que las personas

responsables como el jefe de produccidn sean conscientes de los cambios.

Como se habia mencionado en el apartado de comunicacion, la comunicacién con los
clientes también incluye la retroalimentacion por quejas y/o sugerencias del cliente
externo e interno mediante los procedimientos “Comunicacion y evaluacion de
satisfaccion del cliente externo (WP-SGC-PRO-006)” y “Comunicacion y evaluacion de
satisfaccion del cliente interno (WP-SGC-PRO-023)”.

4.8.3. Disefo y desarrollo de los productos

Como se habia explicado en el alcance del sistema de gestion de la calidad, la
organizacion determina la inaplicabilidad de este numeral debido a que elabora sus
productos de acuerdo a especificaciones ya establecidas por la empresa misma y en base

a los requisitos del cliente.
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4.8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

Es muy importante que la organizacion controle los productos y servicios contratados
externamente y verifique la conformidad a los requisitos que establece. La empresa no
contrata externamente ninguno de sus procesos relacionados directamente con la
realizacion del producto, pero para evaluar y seleccionar a sus proveedores de materia
prima, insumos, materiales y servicios de transporte se ha elaborado el procedimiento
“Evaluacion de proveedores (WP-SGC-PRO-011) ”, donde se encuentran establecidos los
criterios de evaluacion, seleccién, seguimiento del desempefio y reevaluacion de los

proveedores externos.

Para la verificacion de los requisitos que se establecieron para los insumos, materiales
y servicio de transporte suministrados externamente se ha definido el procedimiento
“Inspeccion de insumos y materiales (WP-SGC-PRO-012)”, donde se encuentran
definidos los controles que se pretende aplicar, esta inspeccion se la debe realizar al
momento de la recepcion del pedido. Para el almacenamiento de los insumos y materiales
inspeccionados y aceptados se aplica el procedimiento “Almacenamiento de insumos y
materiales (WP-SGC-PRO-013).”

La organizacion debe comunicar a los proveedores externos las caracteristicas
definidas por la empresa para los insumos, materiales y servicios de transporte asi como
los criterios de evaluacion, seleccion, seguimiento de desempefio y revaluacion que seran
tomados en cuenta para cada uno, de ese modo se ha elaborado el procedimiento “Gestion
de compras (WP-SGC-PRO-010) .

4.8.5. Produccioén

La actividad principal a la que se dedica la empresa WILED PAPER S.R.L. es la
elaboracion de papel kraft y laminas de carton, la organizacion ha definido el proceso de
produccion y las actividades que realiza cada trabajador pero no se contaba con la

informacién documentada necesaria es por eso que se elaboréd el procedimiento

94



—g(=

WILED PAFPER s=..

Sistema de Gestion de la Calidad

“Elaboracion papel kraft y laminas de carton (WP-SGC-PRO-018)”, donde se definen
las actividades a realizar para la elaboracion del producto y los responsables asignados

para cada actividad.

La seleccién del producto se la realiza de acuerdo al cliente y una vez se tiene el
producto terminado se debe identificar con sus caracteristicas respectivas. La trazabilidad
no es muy importantes ya que no se trata de un producto alimenticio, pero en ocasiones
podria ayudar a determinar la causa de una no conformidad detectada por el cliente
posterior a la entrega y que haya sido identificada como una queja. Se ha definido el
procedimiento “Entrega del producto y actividades posteriores a la entrega (WP-SGC-
PRO-015)”, donde se definen las actividades para hacer la entrega del producto a los
almacenes del cliente y para que la organizacion realice actividades en caso que se realice

una queja por parte del cliente despueés de ser entregado el producto.
4.8.6. Liberacion de los productos

Se han definido disposiciones planificadas en las etapas adecuadas del proceso de
produccidn, con el objetivo de verificar que se cumplen los requisitos del producto, estas
disposiciones estan definidas en el procedimiento “Elaboracion papel kraft y laminas de
carton (WP-SGC-PRO-018)”.

La liberacion y entrega de los productos no debe llevarse a cabo hasta que no se hayan
realizado todas las disposiciones planificadas, sin embargo se puede autorizar la liberacién
cuando sea aceptado por el cliente manteniendo la informacion documentada que permita
verificar los criterios de aceptacion y detectar a la persona que autorizé la liberacion en

caso de alguna queja por parte del cliente.
4.8.7. Control de las salidas no conformes

Las salidas no son conformes con los requisitos deben ser identificadas y controladas
para prevenir su uso no intencionado. Para tal efecto se utiliza el procedimiento “Control
de las salidas no conformes (WP-SGC-PRO-021) .
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4.9. EVALUACION DEL DESEMPENO
4.9.1. Seguimiento, medicidn, anélisis y evaluacion

El seguimiento y medicion es muy importante ya que permite obtener resultados que
seran utilizados en la revision por la direccion de esa manera el equipo de calidad ha
determinado los procesos que necesitan seguimiento y medicion, los métodos a aplicar
para realizar el seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion, la frecuencia de seguimiento
y medicion de cada objetivos e indicador de proceso y cuando se deben analizar y evaluar
los resultados del seguimiento y medicién. El desempefio y eficacia del sistema de gestion
de la calidad se evalta por medio de los indicadores de procesos identificados en las fichas
de cada uno de los procesos del sistema, donde se mantiene la informacién documentada

como evidencia de los resultados.

Para realizar el seguimiento a las percepciones del cliente interno y externo se ha de
consultar y aplicar los procedimientos “Comunicacion y evaluacion de satisfaccion del
cliente externo (WP-SGC-PRO-006) y “Comunicacion y evaluacion de satisfaccion del
cliente interno (WP-SGC-PRO-023)”, donde se definen la utilizacion de encuestas para
medir el grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas

El andlisis y evaluacion de los datos y la informacion apropiados que surgen por el
seguimiento y medicién de sus procesos se han determinado en el procedimiento “Andalisis
y evaluacién de datos (WP-SGC-PRO-003) .

4.9.2. Auditoria interna

Para verificar la conformidad de los procesos y eficacia del sistema de gestion de la
calidad, la organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados
mediante la planificacion de uno o varios programa de auditoria, para lo cual se elabord
el procedimiento “Auditoria interna (WP-SGC-PRO-004) .
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4.9.3. Revision por la direccion

La revision por la direccion tiene como objetivo revisar el sistema de gestion de la
calidad para asegurarse del logro de los objetivos de la calidad, el cumplimiento de los
requisitos, necesidad de nuevos recursos y la conveniencia, adecuacion y eficacia del

mismo.

Para la revision por la direccion se ha elaborado el procedimiento “Revision por la
direccion (WP-SGC-PRO-001)”, los resultados o salidas de esta revision son registrados
en el “Acta de revision por la direccion (WP-SGC-REG-048)”, donde se incluyen las
oportunidades de mejora seleccionadas, la necesidad de mejoras del SGC y la necesidad

de recursos para el mantenimiento del sistema.
4.10. MEJORA

4.10.1.Generalidades

Como se habia definido anteriormente en el procedimiento “Revision por la direccion
(WP-SGC-PRO-001) ” las salidas o resultados deben incluir las oportunidades de mejora
seleccionadas que proponen los duefios de los procesos para implementa cualquier accion
que sea necesaria y cumplir con los requisitos del cliente con el objetivo de aumentar la

satisfaccion del mismo.

Entre las oportunidades de mejora que pueden surgir y deben ser tomadas en cuenta

por la organizacién estan:

o Mejorar los productos para cumplir con los requisitos considerando las
necesidades y expectativas futuras de los clientes y cambios en el contexto de
la organizacion.

o Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados para lo cual se debe
realizar la evaluacion de riesgos y oportunidades.

o Mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
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4.10.2.No conformidad y accion preventiva

Las no conformidades son producidas a causa del incumplimiento de algin requisito
ya sean del cliente, partes interesadas pertinentes al sistema, legales, de la Norma NB/ISO

9001:2015 o internos de la organizacion.

La empresa debe actuar ante la presencia de una no conformidad, incluida cualquiera
originada por quejas del cliente externo o interno y de acuerdo al grado de impacto se
deben tomar acciones para controlarla y corregirla, para llevar a cabo lo mencionado se

elaboré el procedimiento “No conformidad y accion correctiva (WP-SGC-PRO-005)”.
4.10.3.Mejora continua

La empresa debe mejorar continuamente su sistema de gestion de la calidad y debe
revisar anualmente la conveniencia, adecuacion y eficacia del mismo, mediante una
auditoria interna y posterior analisis de los resultados en la revision por la direccion,
identificando necesidades u oportunidades que deban considerarse como parte de la

mejora continua.
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La alta direccion de la empresa WILED PAPER S.R.L. ha tomado la decision de
implementar el Sistema de Gestion de la Calidad disefiado por lo que se ha calculado el
IBC del proyecto comparando los beneficios proyectados que tendra la organizacion en

relacién a la inversion que debe realizar para la implementacion.

También cabe mencionar que en el proceso de disefio se han incurrido en costos de los

cuales se realiza una evaluacion.
5.1. COSTOS DE DIAGNOSTICO Y DISENO DEL SGC.
Los costos de diagnostico y disefio del SGC se clasifican en dos:

e Costo real que esta constituido por el conjunto de gastos incurridos por la empresa
ya sea en material de apoyo, material de escritorio, refrigerios, etc. en un
determinado periodo de tiempo.

e Costo oculto que esta constituido por costos que la empresa no ve de manera
directa, como por ejemplo las horas de trabajo que el recurso humano dedicé
durante la etapa de disefio y el tiempo otorgado por los miembros del equipo de

calidad.
5.1.1. Costos del Diagnostico inicial

El costo real como se muestra en el cuadro 21 fue un total de 91,00(Bs.), mientras que

el costo oculto 483,30 (Bs.) como se muestra en el cuadro 22.

Cuadro 21: Costo real del diagnéstico inicial

ITEM CANTIDAD PRECIO UNITARIO TOTAL (Bs.)

Impresiones 12 0,5 6,00
Material de escritorio 2 2,5 5,00
Pasajes 10 8 80,00
COSTO TOTAL 91,00

Fuente: Elaboracién en base a gastos incurridos
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Cuadro 22: Costo oculto del diagnéstico inicial

N° DE CANTIDAD TOTAL

COSTO/HORA
TRABAJADORES DE HORAS (Bs.)

Reunidn inicial equipo de

) 3 1 11,4 34,20
calidad
Reunioén inicial 12 2 8,4 201,60
Observacion coordinador del
1 15 11,4 171,00
SGC
Entrevista operadores de
.. 3 1 8,4 25,20
maquina
Llenado del check list jefe de
. 1 2 11,4 22,80
produccion.
Llenado del check list
1 15 11,4 17,10
coordinador del SGC
Revision del check list
. 1 1 11,4 11,40
gerente de produccion.
COSTO TOTAL 483,30

Fuente: Elaboracion en base a datos proporcionados por la empresa

5.1.2. Costos del disefio del SGC.

En el cuadro 23 se presentan los costos reales de la etapa de disefio del SGC que
asciende a 905,00 (Bs.) y en el cuadro 24 los costos ocultos que suman un total de 3.914,20
(Bs.)
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Cuadro 23: Costo real del disefio del SGC

ITEM CANTIDAD PRECIO UNITARIO TOTAL (Bs.)

Refrigerio 30 4 120,00
Almuerzo 30 12 360,00
Impresiones 50 0,5 25,00
Pasajes 50 8 400,00
COSTO TOTAL 905,00

Fuente: Elaboracion en base a gastos incurridos

Cuadro 24: Costo oculto del diserio del SGC

N° DE CANTIDAD TOTAL
COSTO/HORA
TRABAJADORES DE HORAS (Bs.)
Definicién del contexto y partes
) 3 2 11,4 68,40
interesadas
Construccién del mapa de
procesos — coordinador de i 2 11,4 22,80
calidad
Elaboracion de las fichas de
1 12 11,4 136,80
procesos
Reunidn equipo de calidad 3 2 11,4 68,40
Entrevistas por parte del
. 1 8 11,4 91,20
coordinador del SGC
Entrevista a los operadores de
A 4 6 8,4 201,60
maquina
Entrevista supervisor de
» 1 1 8,4 8,40
conversion
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Entrevista ayudantes 6 1 6,2 37,20

Elaboracion de procedimientos,

] i 1 240 11,4 2.736,00
instructivos, planes, formatos
Reunioén equipo de calidad 3 2 114 68,40
Validacion de documentos —
) 1 2 11,4 22,80
coordinador del SGC
Validacion de documentos —
. 4 2 8,4 67,20
operadores de maquina
Elaboracién Manual de la
) 1 25 11,4 285,00
calidad
COSTO TOTAL 3.814,20

Fuente: Elaboracion en base a datos proporcionados por la empresa

Por ultimo tenemos el cuadro 25, donde se muestra el resumen de los costos del
diagnostico y disefio del SGC.
Cuadro 25: Costos del diagnéstico y diseiio del SGC

Etapa Costo real (Bs.) Costo Oculto (Bs.) Costo total (Bs.)

Diagnostico 91,00 483,30 574,30
Disefio del SGC 905,00 3.814,20 4.719,20
TOTAL 996 4.297,50 5.293,50

Fuente: Elaboracion en base a cuadros 17, 18, 19y 20

En base a la informacion proporcionada por la empresa, se calculé el costo total de la
etapa de Diagndstico y Disefio del Sistema de Gestidn de la Calidad por lo que tomando
en cuenta el costo real de 996 (Bs.) y costo oculto de 4.297,50 (Bs.) el costo total es de
5.293,50 (Bs.).
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5.2. RELACION BENEFICIO/COSTO

El calculo de la relacién beneficio costo realiza una comparacién directa de los beneficios y los costos de implementacién

del SGC. El cuadro 26 muestra los costos de implementacion del sistema.

Cuadro 26: Costos de implementacion del SGC

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 TOTAL

Consultor externo 14000 14000 14000 14000 14000 14000 14000 14000 14000 14000 14000 & 14000 168000
_CapaC|taC|on auditores 4500 4500
internos

Auditoria interna 2500 2500
puditoria externa 17500 17500
Equipos de seguridad 2000 2000
Equipo de computacion 7500 7500
Carpetas 100 100
Impresiones 200 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 1300
TOTAL 21800 16100 18600 14100 14100 14100 16600 14100 31600 14100 14100 14100 9203400

Fuente: Elaboracion en base a datos proporcionados por la empresa.
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Cuadro 27: Flujo de fondos del proyecto

Ingresos 3489068 36635214  3846697,47 4039032,34 = 4240983,96
- Costos 2976879 = 3125722,95 3282009,1 3446109,55 3618415,03
- Gastos 415954 426464 426464 426464 426464
- Depreciacion 150 150 150 150 150

Utilidad antes

. 96085 111184,45  138074,373 166308,791 195954,931
de impuestos

- IVA (13%) 12491,05  14453,9785  17949,6684 21620,1428 | 25474,141
- 1T (3%) 2882,55 3335,5335  4142,23117 4989,26373 5878,64792
Utilidad neta 807114 93394,938  115982,473 139699,385 | 164602,142
Depreciacion 150 150 150 150 150
- Inversion -203400

FLUJONETO = -203400 80861,4 93544,938  116132,473 139849,385 164752,142

Fuente: Elaboracion en base a datos proporcionados por la empresa

Cuadro 28: Flujo de fondos descontados

> FLUJOS DESCONTADOS AL
ANO FLUJOS FUTUROS

10%
0 -203400 -203400
1 80861,4 73510,364
2 93534,938 77301,602
3 116132,473 87252,046
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4 139849,385 95519,012
5 164752,142 102298,118
TOTAL 435889,4047

Fuente: elaborado en base a datos del cuadro 27

;, P 435889,4047
C™ 203400

B/ =214

Se ha calculado el indice Beneficio/costo obteniendo el valor de 2,14 lo cual demuestra
que por cada boliviano invertido se obtiene una ganancia de 1,14 bolivianos lo cual es

beneficioso para la empresa.
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6.1. CONCLUSIONES

Partiendo del diagnostico inicial para definir el estado de la empresa con respecto a los

requisitos de la Norma NB/ISO 9001:2015, se identifico la necesidad de desarrollar la

informacion documentada con base a los requisitos de la Norma y con ayuda de los

elementos identificados como la conformacién de equipo de calidad, comité de calidad y

gran participacion del personal de la empresa.

Con el compromiso de la alta direccion y ayuda del equipo de calidad se cumpli6 con

el objetivo general del presente proyecto que beneficiara de gran manera a la empresa ya

que proporciona una base sélida para la implementacién del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Asimismo se cumplieron con los objetivos especificos:

Vincular al personal de la empresa de manera participativa al proceso de
Disefio del Sistema de Gestion de la Calidad para lograr un mejor desempefio.
La alta direccion esta totalmente comprometida con el Sistema de Gestidn de la
Calidad y lo demuestra formando parte del comité de calidad generando un interés

por parte de los trabajadores que reconocen la importancia del sistema.

Disefiar una lista de verificacion de cumplimiento en base a los requisitos que
establece la Norma NB/ISO 9001:2015, para realizar el diagnostico inicial.

La lista de verificacion se disefié en base a cada apartado de la Norma, nos ayudd
a llevar a cabo la primera fase del proyecto el Diagnostico inicial para ver el estado

en que se encuentra la empresa.

Conformar un Comité de la Calidad para difundir, promover y asegurar que
el sistema se desarrolle satisfactoriamente.
El comité de calidad se conformé con miembros de la organizacion vy

principalmente de la alta direccion para demostrar el compromiso de la empresa
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con el Sistema de Gestion de la Calidad, asi como revisar y aprobar la informacion
documentada realizada por el equipo de calidad.

e Conformar el equipo de calidad que se encargue del disefio del Sistema de
Gestion de la Calidad.
El compromiso del jefe de produccion (miembro de la alta direccion) y gerente de
produccion fue muy importante para el Disefio del SGC, con el conocimiento y
experiencia de cada uno el coordinador de calidad realizo el disefid el sistema y
elabor6 la informacion documentada requerida en base a los requisitos que
establece la Norma NB/ISO 9001:2015.

e Elaborar el mapa de procesos de la organizacion y determinar la interaccion
entre ellos.
Se definieron los procesos estratégicos, operativos y de apoyo que fueron
identificados en el mapa de procesos y para los cuales se elaboré las respectivas
fichas de procesos donde se identifico el objetivo del proceso, duefio de proceso,
proveedores, entradas, actividades, salidas, clientes, indicadores, documentos y
registros asociados. Asimismo en cada ficha de proceso se identificaron los riesgos
y oportunidades que se establece como requisito en la Norma tomando en cuenta

el contexto y partes interesadas pertinentes al sistema.

e Definir las directrices en base a para redactar la politica de calidad y definir
los objetivos de la calidad.
En base al contexto de la organizacion y requisitos de las partes interesadas
pertinentes se definieron las directrices que mediante un analisis cuantitativo se
seleccionaron las directrices que conforman la Politica de Calidad de la empresa,
tambien fueron definidos los objetivos de la calidad asignandoles un indicador

para medir su cumplimiento.
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Elaborar la informacion documentada necesaria para cumplir con los
requisitos de la Norma NB/ISO 9001:2015.

Una vez realizado el diagndstico de la empresa en base a los requisitos de la
Norma, es que se procedio a elaborar toda la informacion documentada como

procedimientos, instructivos, formatos, planes y reglamentos.

Disefiar el Manual de calidad de la empresa para describir a la organizacion,
definir el alcance del sistema, la politica de la calidad y hacer referencia a la
informacion documentada.

El Manual de la Calidad establece la estructura soporte del Sistema de Gestion de
Calidad de la empresa donde se realiza la declaracién de la Politica de la calidad,
los objetivos de la calidad, el alcance asi como todo el sistema en su conjunto
permitiendo una mejor orientacion y aplicacion de la informacion documentada

generada.

Realizar la evaluacién economica del Proyecto.

Los costos de Diagnéstico y Disefio del SGC, se determinaron tomando en cuenta
los costos reales y ocultos.

Este analisis nos demuestra que existen muchos costos especialmente ocultos que
la organizacion no visualiza facilmente y que en la etapa de implementacion se

deben tomar en cuenta.
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6.2. RECOMENDACIONES

Algunas recomendaciones:

Implementar el Sistema de Gestion de la calidad propuesto, tomando en cuenta la
estructura establecida en el Manual de la Calidad y asignar el recurso econémico
para su necesario, mostrando los beneficios en cada etapa.

El compromiso constante de los trabajadores con el SGC es muy importante, por
lo que se debe mantener la interaccion de todos los miembros de la organizacion
con el sistema.

La alta direccion debe mantenerse siempre actualizada la informacién de los
cambios del contexto de la organizacion y requisitos de las partes interesadas que
pudieran afectar al Sistema de Gestion de la Calidad.

Considerar que se tiene la base de un Sistema de Gestidn de la calidad para que
posteriormente se pueda disefiar e implementar un Sistema Integrado de Gestion,

con prioridad en el Sistema de Seguridad Industrial.
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4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1, Comprension de la organizacion y su contexto

Sl

NO

¢Se han determinado las cuestiones externas e internas pertinentes al propdsito y
direccion estratégica de la organizacion?

¢ Se realiza el seguimiento y revision de la informacion sobre las cuestiones externas e
internas?

4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de la partes interesadas

Sl

NO

¢Se han determinado las partes interesadas pertinentes al SGC?

>

¢Se han determinado los requisitos de las partes interesadas?

¢ Se realiza el sequimiento y revision de la informacion sobre las partes interesadas y
SUS requisitos pertingntes?

4.3, Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

Sl

NO

¢Se tiene determinado el alcance del SGC?

¢ Se consideran las cuestiones externas e internas para determinar el alcance del SGC?

¢Se consideran los requisitos de las partes interesadas para determinar el alcance del
SGC?

¢Se consideran los productos y servicios de la organizacion?

¢Elalcance del SGC se encuentra disponible y mantiene como informacion
documentada?

X |IX| X [X]|X

4.4, Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

Sl

NO

¢ Se establece, implementa, mantiene y mejora un SGC?

¢Se determinan los procesos necesarios para el SGC?

x| <

¢Se mantiene y conserva la informacion documentada de la operacion de los procesos?

5. LIDERAZGO

5.1. Liderazgo y compromiso

Sl

NO

5.1.1. Generalidades

Sl

NO

¢La direccion muestra liderazgo y compromiso con el disefio del SGC?

¢ La direccion establece la politica y los objetivos de la calidad para el SGC?

¢ La direccion asegura que esten disponibles los recursos necesarios para el SGC?

¢La direccion comunica la importancia de una gestion de la calidad?

XX >

5.1.2. Enfoque al cliente

Sl

NO

¢ La direccion se asegura que se determinen, comprenden y cumplen los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios aplicables?

¢La direccion se asegura que se determinen y consideren los riesgos y oportunidades
que pueden afectar a la conformidad de los productos?

¢La direccion busca aumentar la satisfaccion del cliente?
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de los procesos?

5.2. Politica SI | NO
5.2.1. Establecimiento de la politica de la calidad SI | NO
¢La politica de la calidad es apropiada al proposito y contexto de la organizacion? X
¢La politica de la calidad proporciona un marco de referencia para el establecimiento X
0 de los objetivos de la calidad?
8 ¢La politica de la calidad incluye un compromiso de cumplir los requisitos aplicables y X
é de mejora continua del SGC?
Lg 5.2.2. Comunicacion de la politica de la calidad SI | NO
0 ¢La politica de la calidad esta disponible para las partes interesadas pertinentes y se X
10 mantiene como informacion documentada?
¢La politica de la calidad se mantiene, entiende y aplica dentro de la organizacion? X
5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion SI | NO
¢ La direccion se asegura que las responsabilidades y autoridades se asignen, X
comuniquen y entiendan en toda la organizacion?
6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades SI | NO
¢ Se determinan los riesgos y oportunidades con el fin de asegurar que el SGC pueda X
lograr sus resultados previstos?
% ¢Se determinan los riesgos y oportunidades con el fin de aumentar los efectos X
o deseables y prevenir o reducir efectos no deseados?
8 ¢ Se determinan los riesgos y oportunidades con el fin de lograr la mejora? X
m ¢Se planifican las acciones para abordar los riesgos y oportunidades? X
Z 6.2. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos SI | NO
é ¢Se establecieron objetivos de la calidad? X
e ¢ Los objetivos de la calidad se mantienen como informacion documentada? X
¢ Se tiene determinado los planes para lograr los objetivos de la calidad? X
6.3. Planificacion de los cambios SI | NO
¢Se realiza una planificacion para llevar a cabo cambios en el SGC? X
7.1. Recursos SI | NO
7.1.1. Generalidades SI | NO
¢Se determinaron y proporcionaron los recursos necesarios para el establecimiento, X
implementacion, mantenimiento y mejora continua del SGC?
0 ¢Se consideran las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes? X
6 ¢Se considera qué se necesita obtener de los proveedores externos? X
% 7.1.2. Personas SI | NO
N ¢ Se determinaron y proporcionaron las personas necesarias para la implementacion X
eficaz del SGC y para la operacion y control de sus procesos?
7.1.3. Infraestructura SI | NO
¢Se determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para la operacion X
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7. APOYO

7.1.4. Ambiente para la operacion de los procesos SI [ NO
¢Se determina, proporciona y mantiene el ambiente necesario para la operacion de los X
procesos de la organizacion?

7.1.5. Recursos de seguimiento y medicion SI | NO
7.1.5.1. Generalidades SI | NO
¢Se determinan y proporcionan los recursos necesarios para realizar el sequimiento y X
medicion?

¢Se conserva informacion documentada apropiada como evidencia de que los recursos X
de seguimiento y medicion son idneos?

7.1.5.2. Trazabilidad de las mediciones SI | NO
¢ Los equipos de medicion son calibrados en base a patrones de medicion que X
corresponda?

7.1.6. Conocimientos de la organizacion SI | NO
¢Se determinaron los conocimientos necesarios para la operacion de los procesos y X

lograr la conformidad de los productos y servicios?

7.2. Competencia SI | NO
¢Se determind la competencia necesaria de las personas que realizan un trabajo que X

afecta al desempefio y eficacia del SGC?

¢ Se toman acciones para adquirir la competencia necesaria? X
¢ Se conserva informacion documentada apropiada como evidencia de la competencia? X
7.3. Toma de conciencia SI | NO
¢Se asegura que las personas que trabajan en la organizacion tomen conciencia de la X
politica y objetivos de la calidad?

7.4, Comunicacion SI | NO
¢Se determinaron las comunicaciones internas y externas pertinentes al SGC? X
¢Las comunicaciones incluyen qué, cuando, a quién, como y quién comunica? X
7.5. Informacién documentada SI | NO
7.5.1. Generalidades SI | NO
¢EI' SGC incluye informacion documentada requerida por la Norma y que la X
organizacion determina como necesaria?

7.5.2. Creacion y actualizacion SI | NO
¢ Se asegura que la identificacion, descripcion, formato, revision y aprobacion de la X
informacion documentada sea apropiado?

7.5.3. Control de la informacion documentada SI | NO
¢ Se asegura que la informacion documentada esté disponible y sea idénea para su uso X

ddnde y cundo se necesite y este protegida adecuadamente?
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8.1. Planificacion y control operacional SI | NO
¢ Se determinan los requisitos para los productos de la organizacion? X
¢Se determinan los recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos X
de los productos?
¢Se determina la informacion documentada necesaria para el logro de los procesos y X
conformidad de los productos?
8.2. Requisitos para los productos y servicios SI | NO
8.2.1. Comunicacion con el cliente SI | NO
¢Se tiene buena comunicacion con el cliente? X
¢Se realiza un analisis a las quejas de los clientes para la retroalimentacion? X
8.2.2. Determinacion de los requisitos para los productos y servicios SI | NO
¢Se asegura que los requisitos de los productos incluyan requisitos legales, X
reglamentarios y los necesarios para la organizacion?
¢La organizacion se asegura de poder cumplir con las declaraciones de los productos X
que ofrece?
8.2.3. Revision de los requisitos para los productos y servicios SI | NO
¢Se lleva a cabo una revision antes de comprometerse a suministrar productos a los X
clientes?
% Cuando el cliente no proporciona una declaracion documentada de sus requisitos, ¢,se X
5 confirman los mismos antes de la aceptacion?
é ¢Se conserva la informacion documentada necesaria sobre requisitos nuevos para los X
ww productos?
o) 8.2.4. Cambios en los requisitos para los productos y servicios SI | NO
© Cuando se cambian los requisitos para los productos, ;Se asegura que la informacion X
documentada sea modificada y se anuncie los cambios?
8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios SI | NO
NO APLICA
8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados g | no
exte rnamente
8.4.1. Generalidades SI | NO
¢ Se asegura que los productos suministrados externamente son conformes a los X
requisitos de la organizacion?
¢Se determinan y aplican criterios para la evaluacion, seleccion, seguimiento del X
desempefio y la reevaluacion de los proveedores externos?
¢Se conserva la informacién documentada de las actividades anteriores mencionadas X
realizas a los proveedores?
8.4.2. Tipo y alcance del control SI | NO
¢Se asegura que los productos suministrados externamente no afectan de manera X
adversa a la capacidad de entregar productos a sus clientes?
8.4.3. Informacion para los proveedores externos SI | NO
¢Se asegura la adecuacion de los requisitos antes de comunicar al proveedor externo? X
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8. OPERACION

8.5. Produccion y provision del servicio SI | NO
8.5.1. Control de la produccion y de la provision del servicio SI | NO
¢ Se dispone de informacion documentada que defina las caracteristicas de los X
productos a producir  los resutados a alcanzar?

¢ Se tienen implementados acciones para prevenir los errores humanos? X
8.5.2. Identificacion y trazabilidad SI | NO
¢Se cuenta y utiliza los medios apropiados para identificar las salidas de los productos? X
¢ Se conserva informacion documentada necesaria para realizar la trazabilidad de los X
productos?

8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos SI | NO
NO APLICA

8.5.4. Preservacion SI | NO
¢ Se preserva las salidas durante la produccion para asegurar la conformidad con o X
requisitos?

8.5.5. Actividades posteriores a laentrega SI | NO
¢ Se realizan actividades posteriores a la entrega del producto? X

8.5.6. Control de los cambios SI | NO
¢Se revisan y controlan los cambios para la produccion para asegurar la continuidad en X

la conformidad con los requisitos?

¢Se conserva la informacion documentada de los resultados de los cambios? X
8.6. Liberacion de los productos y servicios SI | NO
¢ Se tiene implementado disposiciones planificadas para verificar que se cumplen con X
los requisitos del producto?

¢Se controla la liberacion de los productos si no se han completado las disposiciones X
planificadas?

¢Se conserva la informacion documentada de la liberacion de los productos? X
8.7. Control de las salidas no conformes SI | NO
¢ Se asequra que las salidas no conformes se identifican y controlan para prevenir su X

USo 0 entrega no intencionada?

¢ Se realiza alguna accion para tratar a las salidas no conformes? X

¢Se conserva la informacion documentada que describa la no conformidad, acciones X

tomadas, etc?
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9.1. Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion SI | NO
9.1.1. Generalidades SI | NO
¢ Se determina qué necesita seguimiento y medicion, los métodos, cuando se debe X
llevar a cabo y cudndo se deben analizar los resultados?
¢Se conserva la informacion documentada apropiada como evidencia de los X
0 9.1.2. Satisfaccion del cliente SI | NO
IE ¢Se realiza el sequimiento a las percepciones de los clientes del grado en que se X
S cumplen sus necesidades y expectativas?
o 9.1.3. Andlisis y evaluacion SI | NO
g ¢ Se realiza el anélisis a los datos e informacion apropiado del seguimiento y medicion? X
g 9.2. Auditoria interna SI | NO
z ¢Se llevan a cabo auditorias internas para proporcionar informacion acerca del SGC? X
8 ¢ Se tiene planificado, establecido e implementado uno o varios programas de auditoria X
g interna?
Z:' 9.3. Revision por la direccion SI | NO
5 9.3.1. Generalidades SI | NO
o ¢ Se revisa el SGC a intervalos planificados de tiempo? X
9.3.2. Entradas de la revision por la direccion SI | NO
¢ La revisiones son planificadas tomando en cuenta el estado de las acciones de X
revisiones previas, cambios en las cuestiones externas e internas, etc?
9.3.3. Salidas de la revision por la direccion SI | NO
¢ Las salidas incluyen las oportunidades de mejora®? X
10.1. Generalidades SI | NO
¢Se determinan y seleccionan las oportunidades de mejora y acciones necesarias para X
cumplir con los requisitos y aumentar la satisfaccion del cliente?
¢ Las oportunidades seleccionadas toman en cuenta mejorar el desempefio y eficacia
X
del SGC?
< 10.2. No conformidad y accion correctiva SI | NO
DO: ¢Se toman acciones para controlar, corregir o hacer frente a las consecuencias de una X
u no conformidad?
E_ ¢ Se evallan la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad? X
2 ¢Se conserva la informacion documentada como evidencia de la naturaleza de las no X
conformidades y los resultados de cualquier accion correctiva?
10.3. Mejora continua SI | NO
¢Se mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC? X
¢Se consideran los resultados del analisis y evaluacion para determinar necesidades y X

oportunidades de mejora?
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EXTERNAS

PARTES
INTERESADAS
o)

GOBIERNO
MUNICIPAL
DE LA PAZ

MINISTERIO DE TRABAJO, EMPLEO Y PROVISION SOCIAL

REQUISITOS

PERTINENTES

(4.2)

Cumplir con la
Ley general de
higiene y
seguridad
ocupacional y
bienestar.
Cumplir con la
Ley General de
Trabajo

Registro ROE

Realizar aportes al
Seguro Social de
Corto Plazo

(Caja Nacional de
Salud)

Realizar aportes al

Seguro Social de

RIESGOS

(6.1.1)

Multas por no cumplir

con la ley.

Accidentes de trabajo.

Denuncias por parte de

los trabajadores.

Multas por infracciones
realizadas a las
disposiciones de la Ley.
No poder actualizar la
matricula de Comercio.
No se podré tramitar
créditos en el sistema

financiero.

Multas por atraso en el

pago de aportes.

Multas por no presentar
Formulario de

denuncias de accidente

OPORTUNIDADES
(6.1.1)

Bajo riesgo de
accidentes.

Seguridad al momento
de realizar las

actividades.

Respaldo en caso de

despido de trabajadores.

Acceso a créditos en el

sistema financiero.

Seguridad econémica a
la empresa en caso de
accidentes o

enfermedades laborares.

La empresa no debera pagar:

Pensiones por invalidez

Largo Plazo de trabajo. total.
(AFP Futuro de Cobro de intereses por e  Pensiones por muerte.
Bolivia) mora en el pago de las e  Gastos funerarios.
contribuciones.
Si no se actualiza no se N o
L L o o Agilizar los tramites de
Licencia de podra realizar tramites

funcionamiento

de actualizacién de

Matricula de Comercio.

actualizacion de

Matricula de Comercio.
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IMPUESTOS
NACIONALES

FUNDEMPRESA

PROVEEDORES

Cumplir con el
RASIM
(Reglamento
ambiental para el
sector industrial

manufacturero)

Tener el
formulario del
Registro
Ambiental
Industrial (RAI)

Pago de impuesto

de manera puntual.

Matricula de

Comercio

Pedidos con

anticipacion.
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Multas por no cumplir
con el reglamento.

No poder actualizar la
licencia de

funcionamiento.

No poder actualizar la
licencia de

funcionamiento.

Multas y sanciones por
no emitir los estados
financieros de la
empresa.

Multas por retraso en

los pagos de impuestos.

Acumulacién de deuda
para actualizar la
Matricula de comercio.
Incremento del monto

de arancel.

Costos de
almacenamiento.
Probabilidad de

vencimiento del insumo.

No poder cambiar las
especificaciones o

cantidades del pedido.

Minimizacion y control
de las emisiones
contaminantes de la
empresa.

Buena imagen de la
empresa ante la sociedad

y nuestros clientes.

Evitar multas por

incumplimiento.

Ejercer las actividades
de la empresa de manera

normal y regular.

Proteccién al nombre
comercial de la empresa.
Generar una imagen
empresarial positiva.
Acceso a créditos
bancarios en condiciones
favorables. Reguladas y
confiables.

Recibir el pedido a
tiempo.

Calidad de los insumos y
materiales.

No realizar paros por
falta de insumos o

materiales.
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CLIENTES

Especificaciones
bien establecidas
del pedido.

Pago en el tiempo

acordado.

Fidelidad por parte
de la empresa.

Calidad del

Producto.

Sistema de
Gestion de la
Calidad.

Entrega del
producto en el
tiempo

establecido.
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Cerrar las opciones a los
proveedores.

Limitar a nuestros
proveedores con
especificaciones.

Si no se paga en la
fecha acordada
desconfianza en los

siguientes pedidos.

No poder elegir otro
proveedor de mejor
calidad o menores

precios.

Reclamos por la calidad
del producto.

Los clientes pueden
quitar los pedidos a la

empresa.

Resistencia al cambio
por parte de los
trabajadores.

Gastos de

implementacion.

No cumplir con los
tiempos de entrega
causa de paros o
bloqueos en las vias de
acceso.

Desconfianza por parte

de los clientes.

Productos finales de

buena calidad.

Confianza por parte de
los proveedores.

No habré problemas en
los proximos pedidos.
Ser prioridad para el
proveedor.
Beneficiarnos con
descuentos.

Entrega del producto a
tiempo.

Captar mas clientes
gracias a la calidad del
producto.
Reconocimiento por
parte de los clientes.
Generar un atractivo
para los clientes.
Aumentar la satisfaccion
del cliente.
Proporcionar
regularmente los

productos.

Mayores pedidos,
gracias a la confianza

del cliente.
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INTERNAS

DIRECTOR

GERENTES

TRABAJADORES

Buenos ingresos.

Incrementar el
nimero de

clientes.

Implementacion de
sus propuestas de

cambio y mejora.

Buen trato por
parte de los cargos
mas altos.

Pago de salarios y
beneficios sociales

a tiempo.

Dotacion de
implementos de
seguridad y

capacitaciones
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e Mayores montos en el
pago de impuestos.

Gastos en inversion en

mejoramiento de

infraestructura.

e  No poder cumplir con
los pedidos de todos los

clientes.

e Altos costos de
inversion.
e Tiempo al momento de

la implementacién.

Abuso de confianza por
parte de los

trabajadores.

Si no se les paga a tiempo:

e Bajo rendimiento de sus
actividades y/o faltas en
dias de trabajo.

e Denuncias ante el
Ministerio de Trabajo.

e Altos precios de los
EPP.

e Costos de capacitacion.

Poca aceptacion.

Mejoramiento de:

Infraestructura.

EPP para trabajadores.
Competencia de los
trabajadores por medio
de capacitaciones.
Mayores ingresos.
Generar estabilidad de

las fuentes de empleo.

Grandes cambios en la
empresa.
Atractivo para los

clientes.

Mejor desempefio en sus
actividades.

Facil adecuacion a los
cambios.

Mayor desempefio en

sus actividades.

Poca probabilidad de
accidentes graves.
Cumplir con la Ley
general de higiene y
seguridad ocupacional y
bienestar.

Trabajadores mas
conscientes en temas de

seguridad.
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DIRECTRICES DE Expectativas de las partes interesadas y metas de la organizacion
LACALIDAD A | B | Cc | D | E F | G H | J K L | M

Expectativas, TOTAL

Rivimrnndt s TN PN TS IETN NN AU I (0 I I AT R O

del cliente
a 13 39 156 26 13 455 520 507 468 130 143 78 65 117 2717
b 11 33 132 22 1 231 440 715 396 110 121 198 165 99 2673
c 12 36 48 24 12 420 480 468 144 120 660 72 60 108 2652
d 9 27 36 18 9 63 72 351 324 270 297 270 225 81 2043
e 6 18 24 12 6 42 48 234 216 180 330 108 90 54 1362
f 3 9 12 6 3 21 72 39 36 30 33 18 15 81 375
g 5 15 20 10 5 105 40 195 60 50 275 30 75 45 925
h 4 12 16 8 4 28 32 52 240 40 220 24 60 36 772
[ 10 30 40 20 10 210 240 130 120 100 110 60 50 270 1390
j 1 3 4 2 1 J/ 8 39 12 10 33 6 5 45 175
k 2 6 8 4 2 14 16 26 24 20 66 12 10 90 298
[ 7 21 28 14 7 147 168 273 252 70 7 42 35 63 1197
m 8 24 32 16 8 168 192 312 96 80 88 48 40 72 1176
TOTAL 273 556 182 a1 1911 | 2328 | 3341 | 2388 | 1210 | 2453 | 966 895 | 1161 -
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Obijetivos de la calidad

Unidad de Frecuencia

medida

Nombre del indicador Férmula de céalculo

de analisis

WILED

"

ER sa..

Meta Responsable

Mejorar la tecnologia

de la empresa.

Identificar los equipos
de seguimiento y

medicion necesarios.

Cumplir los objetivos
de la calidad
planteados.

Llevar a cabo las
acciones de mejora
planificadas.

Porcentaje de
N° de proyectos realizados

cumplimiento de los % *100% Anual
N° total de proyectos propuestos
proyectos de mejora.
Porcentaje de equipos
de seguimiento y ) e o
N° de equipos de seguimiento y medicion identificado:
medicion ) N° total de equipos de seguimiento y mediciéon Semestral
. 100%
debidamente —
identificados.
Porcentaje de
cumpllmlento de los o N° de objetivos cumplidos 100% Anual
*
objetivos de la 0 N° de objetivos propuestos ?
calidad.
Porcentaje de
.. N° de acciones de mejora implementadas
cumplimiento de las
P % N° de acciones de mejora planificadas Semestral

acciones de mejora
planificadas.

* 100%

Minimo Gerente de
80% produccion.
Minimo Gerente de
90% produccion.
Minimo Comité de
90% calidad
Minimo Comité de
80% calidad.
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) Frecuenci
o ) Nombre del Unidad de ) ’ Responsabl
Objetivos de la calidad o ) Formula de calculo ade Meta
indicador medida . e
analisis
Cumplir con los .
o Porcentaje de - "y
requisitos de la cumplimiento de los o N° de requisitos cumplidos 100% Anual Minimo Comité de
.. 0 5 . * 0 .
Norma NB/ISO requisitos de la N° de requisitos evaluados 95 % calidad.
9001:2015 Norma.
Apoyar a miembros
de la alta direccién y Porcentaje de
altos cargos para miembros de la N° de responsables asignados para el SGC Minimo Gerente
. direccion y altos % N° de personal directivo y de altos cargos Semestral
demostrar liderazgo . « 100% 90% general.
cargos asignados al o
en sus respectivas SGC.
areas.
Planificar y llevar a
cabo reuniones para  Ngmero de reuniones  Reuniones/ N° de reuniones realizadas Anual Minimo Alta
la revision por la realizadas al afio. afio afio 2 direccion
direccion.
Realizar seguimiento o &
. . . ) _ ) aximo erente
a las percepciones de Porcentaje.de quejas N deoque]as del clL.ente X + 100% Trimestral -
. por cliente. 0 N° total de quejas 30% comercial.
cada cliente. %
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Objetivos de la calidad

Cumplir los
compromisos de

entrega del producto.

Mejorar la
competencia del

recurso humano.

Asegurar que los
proveedores externos
sean los adecuados

para la empresa.

Cumplir los requisitos
del cliente y las partes

interesadas.

Nombre del

indicador

Porcentaje de pedidos
entregados a tiempo.

Porcentaje de
capacitaciones

realizadas.

Porcentaje de
cumplimiento de los
proveedores elegidos.

Porcentaje de
directrices
seleccionadas para la
politica de la calidad.

Unidad de

medida

%

%

%

%

Férmula de calculo

N° de pedido entregado a tiempo

*100%

N° total de pedidos

N° de capacitaciones realizadas

N° de requisitos cumplidos

*100%

N° de capacitaciones programadas

N° de directrices en la politica

N° total de directrices

*100%

N° total de requisitos establecidos

*100%
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Frecuenci

ade

analisis

Trimestral

Anual

Semestral

Anual

Meta

Minimo
90%

Minimo
75%

Minimo
90%

Minimo
60%

Responsabl

e

Jefe de

produccion.

Encargado
de recursos

humanos.

Gerente

comercial.

Gerente

general.
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0. CONTROL DE CAMBIOS

Numero de version Fecha de emision Descripcion del cambio

1. OBJETIVO

El presente Manual de la Calidad tiene como objetivo describir, servir de apoyo Yy establecer los
lineamientos y disposiciones adoptados por la empresa WILED PAPER S.R.L. que demuestran el
cumplimiento de los requisitos establecidos en la Norma NB/ISO 9001:2015.

2. ALCANCE

El Sistema de Gestion de la Calidad documentado en el presente Manual de la Calidad aplica a las
actividades desarrolladas por la empresa WILED PAPER S.R.L. relativas a la produccion de
bobinas de papel kraft y laminas de carton.

Se determina la no aplicabilidad de los siguientes requisitos:
8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios

La empresa determina la no aplicabilidad de este requisito debido a que elabora sus productos de
acuerdo a especificaciones ya establecidas por la empresa misma y en base a los requisitos del

cliente.
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8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

Respecto a este requisito, se determina su no aplicabilidad debido a que la empresa no recibe
ningun tipo de material, componente, herramienta, equipo, instalaciones u otros por parte del

cliente o proveedor externo, que deba ser identificado, verificado, protegido y/o salvaguardado.

El Comité de Calidad es la autoridad que se encarga de verificar que el presente Manual de la
Calidad sea comunicado, aplicado y controlado como ha sido establecido, asi también son
responsables de realizar los cambios si llegaran a ser necesarios, en base al procedimiento
“Creacion, actualizacion y control de la informacion documentada del SGC (WP-SGC-PRO-
024)”.

e Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple
con los requisitos.

e Contexto de la organizacion: Combinacion de cuestiones internas y externas que pueden
tener un efecto en el enfoque de la organizacion para el desarrollo y logro de sus objetivos.

e Manual de la calidad: Especificaciones para el sistema de gestion de la calidad de una
organizacion.

e Mision: Proposito de la existencia de la organizacion, tal como lo expresa la alta
direccion.

e Objetivo: Resultado a lograr.

e Objetivo de la calidad: Objetivo relativo a la calidad.

e Organizacion: Persona o0 grupo de personas que tiene sus propis funciones con
responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos.

e Parte interesada: Persona u organizacién que puede afectar, verse afectada o percibirse
como afectada por una decision o actividad.

e Politica: Intenciones y direccion de una organizacion, como las expresa formalmente su

alta direccion.
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e Politica de la calidad: Politica relativa a la calidad.

e Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para
proporcionar un resultado previsto.

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

e SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

e Sistema: Conjunto de elementos interrelacionados o que interacttan.

e Sistema de Gestion: Conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o que
interactlian para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos.

e Sistema de Gestién de la Calidad: Parte de un sistema de gestion relacionada con la
calidad.

e Visién: Aspiracion de aquello que una organizacion querria llegar a ser, tal como lo
expresa la alta direccion.

Para encontrar mas definiciones, consultar la Norma NB/ISO 9000:2015 “Sistemas de Gestion de

la Calidad — fundamentos y vocabulario”.

¢ NB/ISO 9000:2015 — Sistemas de Gestion de la Calidad — fundamentos y vocabulario
e NB/ISO 9001:2015 — Sistemas de Gestion de la Calidad — requisitos

6.1. Antecedentes

WILED PAPER S.R.L. nace el afio 2000 gracias al interés e iniciativa del Sr. Wilson Espinoza
Claure actual duefio y Gerente General de la empresa. Las instalaciones donde realiza sus

operaciones pertenecian antes a “La Papelera”.

La empresa comenz6 con la produccion de laminas de carton escolar, para posteriormente fabricar
su producto estrella el papel kraft de 175 a 200 gr/m?2. Actualmente se produce bobinas de papel

kraft y ldminas de carton de diferentes gramajes.
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6.2. Mision, vision y valores

MISION

Comprometidos con el medio ambiente en los procesos de fabricacion de
Papel Kraft y LAminas de Cartdn aplicamos funciones que mejoren nuestra
eficacia y eficiencia para poder satisfacer las necesidades y demandas de
nuestros clientes y potenciales clientes.

VISION

Implementando estrategias de vanguardia aplicadas a nivel internacional a

nuestro proceso productivo buscamos el reconocimiento de la calidad de

nuestros productos e incrementar nuestra cartera de clientes a nivel nacional e

VALORES

Cada uno de los integrantes de nuestra compafiia es considerado parte esencial
de la Familia Wiled Paper creciendo de la mano con valores bien marcados y

que son trabajados dia a dia.

Trabajo en Equipo.
e Respeto.

e Puntualidad.

e Comunicacion.

e Honestidad.
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6.3. Organigrama

Gerente General
Gerente dz Planta
¥
Gerente da Admimistracidn y Crerenta de Produccicn Crarents Comercial
Finanzag
¥ 3 Jefe de Produccidn »  Coordmador del SGC
Aurxaliar Encargado
contable de RRHH
[ ! ! L :
Suparvizor de Supervisor Supervisor Supervizor Supervizor Asistente de
el Produceidn CORVErsion caldero mantanimianto comercializacidn
l ¢ ¥ 4 4
Operador | | Operadorde | |OPedorde) | dor de Cperador de
pransa e e rebobinadera 1 rebobinadora 2
prncipal
l [ [ , |
Choferes Ayudante Ayudante Ayudantes Ayudantss de
pulpar maquina CORVErsion mantanimianto




Y(C

WILED PAPER sx..

MANUAL

Version: 0

Manual de la Calidad

Fecha de emision:

[

FABRICA DE CARTON Y CARTULINA

WP-SGC-MAN-001

Pagina de 37

Productos

diferentes nimeros, los mismos que se describen en la tabla 1.

Tabla 1: Productos de la empresa

PRODUCTO
Papel kraft
L&mina de carton N° 5
Lamina de cartén N° 6
Lamina de carton N° 7
Lamina de cartén N° 8

Lamina de cartén N° 9

DIMENSION DE HOJA

1,31 X 80 (cm)
1,35 X 80 (cm)
1,35 X 80 (cm)
1,35 X 80 (cm)
1,35 X 80 (cm)
1,35 X 80 (cm)

PESO

Los productos que ofrece actualmente la empresa son el papel kraft y las [aminas de carton de

175 gr/m? — 200 gr/m?

500 gr/m?
600 gr/m?
700 gr/m?
800 gr/m?
900 gr/m?

Fuente: Empresa Wiled Paper S.R.L.
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7. POLITICA Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD

POLITICA DE LA CALIDAD WILED PAPER S.R.L

En WILED PAPER S.R.L., nos dedicamos a la fabricacion de papel kraft y laminas
de carton, nuestra alta direccion esta en busca de cambios tecnoldgicos en el area de
produccién y se ha comprometido en tomar las mejores decisiones mediante los
resultados de evaluacién del desempefio para mejorar continuamente la calidad de

nuestro producto y el Sistema de Gestion de la Calidad.

Buscamos la plena satisfaccion de los requisitos del cliente externo e interno mediante :

la direccion técnica de un equipo experimentado y competente.

Comprometidos no solo con la calidad de nuestros productos también con el medio :

ambiente, nuestra principal materia prima es el carton reciclado.

Los objetivos de la calidad de la empresa son:

e Mejorar la tecnologia de la empresa.

o Identificar los equipos de seguimiento y medicion necesarios.

e Cumplir los objetivos de la calidad planteados.

e Llevar acabo las acciones de mejora planificadas.

e  Cumplir con los requisitos de la Norma NB/ISO 9001:2015

e Apoyar a miembros de la alta direccién y altos cargos para demostrar liderazgo en sus
respectivas areas.

e Planificar y llevar a cabo reuniones para la revision por la direccion.

¢ Realizar seguimiento a las percepciones de cada cliente.

e  Cumplir los compromisos de entrega del producto.

e Mejorar la competencia del recurso humano.
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e Asegurar que los proveedores externos sean los adecuados para la empresa.
e  Cumplir los requisitos del cliente y las partes interesadas.
Cada uno de los objetivos de la calidad tiene asignado un indicador de calidad para realizar la

medicion y verificar el cumplimiento de los mismos.

8. IDENTIFICACION DE L OS PROCESOS DE LA EMPRESA

Los procesos de la empresa estan clasificados en tres grupos, los cuales son procesos estratégicos,

operativos y de apoyo como se muestran en la tabla 2.

Tabla 2: Procesos estratégicos, operativos y de apoyo

Procesos estratégicos Procesos operativos Procesos de apoyo

. e  Gestidn del recurso
e Liderazgo.
e . . . humano.
e Planificacion del sistemade e Tomay revision de pedidos.
e Infraestructuray

gestion de la calidad. e Programacion y control de la o
o o y mantenimiento.
e Seguimiento, medicidn, produccion. o
. . e Seguimientoy
analisis y evaluacion. e Compras. L
medicion.
e Auditoria interna. e  Produccién y almacenamiento. o
e Comunicacion.
e Revision por la direccion. e Entrega del pedido. .
) e Gestionde la
e Mejora.

informacion.
Todos los procesos estan representados en el mapa de procesos de la empresa como se muestra en

la ilustracion 1.
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llustracion 21: Mapa de procesos

PROCESOS
ESTRATEGICOS

Planificacion del
Sisterma de Gestion de
1a Calidad

Segumimiento,
medicion, analisis
v evaluacion

Auditonia
nterna

CLIENTES

PROCESOS
OPERATIVOS

revision de IR

PROCESOS DE APOYO

Rewvision por =

Programacion y
control de la
produccion

=)

Produccion y
almacenamiento

Entrega del
pedido

SATISFACCION DEL CLIENTE
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4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1. Comprension de la organizacion y de su contexto

WILED PAPER S.R.L. determina las cuestiones externas e internas, tomando en cuenta
sus fortalezas y debilidades asi como las oportunidades y amenazas, mediante el analisis
FODA, que son pertinentes para su propésito y su direccién estratégica y que afectan a su

capacidad para lograr los resultados previstos de su Sistema de Gestion de la Calidad.

La alta direccién y la organizacion en su conjunto se preocupan de realizar el seguimiento
y revision periddica en la revision por la direccién de la informacidn sobre las cuestiones
externas e internas que se tienen en el documento “Contexto de la organizacion, partes
interesadas y alcance del sistema (WP-SGC-DOC-001) .

4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

WILED PAPER S.R.L. proporciona regularmente bobinas de pale kraft y laminas de

carton que satisfacen los requisitos del cliente y los legales y los reglamentarios aplicables.

La organizacion identifica a las partes interesadas y sus requisitos pertinentes para el
Sistema de Gestion de la Calidad, también se encarga de realizar el seguimiento y revision
de los mismos, la informacion de estos se encuentra en el documento “Contexto de la
organizacion, partes interesadas y alcance del sistema (WP-SGC-DOC-001) ", asimismo
se identifica los riesgos y oportunidades asociados a estas partes interesada tomando en

cuenta los requisitos del numeral 6.1 de la Norma.
4.3. Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

WILED PAPER S.R.L. establece el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad que

incluye la produccion y comercializacion de bobinas de papel kraft y ldminas de carton.

136
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La organizacion toma en cuenta los requisitos de la Norma NB/ISO 9001:2015, indicando
en el punto 2 del presente Manual de la Calidad la no aplicabilidad de algunos requisitos

para el Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa.

4.4.  Sistema de Gestidn de la Calidad y sus procesos

WILED PAPER S.R.L. establece, implementa, mantiene y mejora continuamente su
Sistema de Gestion de la Calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones de
acuerdo con los requisitos de la Norma NB/ISO 9001:2015.

En el documento “Caracterizacion de los procesos (WP-SGC-DOC-002)”, la

organizacion:

o Determina las entradas requeridas y salidas esperadas de cada uno de los procesos,
asi como los proveedores y clientes respectivamente.

o Determina la secuencia e interaccion de sus procesos, mediante en mapa de
procesos, identificados en procesos estratégicos, operativos y de apoyo.

e Determina los indicadores de desempefio necesarios para asegurar la operacion
eficaz y el control de estos procesos.

e Determina los recursos necesarios para la operacién de los procesos, que son de
gran importancia y se toman con mayor énfasis en el numeral 7.1 de la Norma.

e Asigna las responsabilidades y autoridades para cada uno de los procesos,
denominados duefios de proceso.

e Aborda los riesgos y oportunidades tomando en cuenta el contexto de la
organizacion y los requisitos de las partes interesadas pertinentes.

e Evalla cada uno de los procesos de manera de implementar cualquier cambio
necesario y asegurarse de lograr los resultados previstos.

e Mejora los procesos y el sistema de gestion de la calidad.
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5. LIDERAZGO

5.1. Liderazgo y compromiso

5.1.1

Generalidades

La alta direccion de la empresa WILED PAPER S.R.L. demuestra liderazgo y

compromiso con respecto al sistema de gestion de la calidad asumiendo la

responsabilidad y obligacién de rendir cuentas con relacién a la eficacia del sistema

como también:

51.2.

Establece la politica de la calidad y objetivos de la calidad asegurandose que
sean compatibles con el contexto y el plan estratégico de la organizacion.

Se asegura que los procesos de negocio de la organizacion estén integrados
con los requisitos del sistema.

Promueve el uso del enfoque a procesos, incluyendo en pensamiento basado
en riesgos.

Asegura la disponibilidad de los recursos necesarios para que el sistema logre
los resultados previstos.

Apoya otros roles pertinentes de la direccion, para que se demuestre liderazgo.

Enfoque al cliente

La alta direccion demuestra liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente

asegurandose de que:

Se determina, comprende y cumplen los requisitos del cliente, los legales y
reglamentarios aplicables, que se encuentran descritos en el documento
“Contexto de la organizacion y partes interesadas (WP-SGC-DOC-001) .
Se determina y considera los riesgos y oportunidades que pudieran afectar la
conformidad de los productos, con ayuda del procedimiento “Metodologia
para la evaluacion de riesgos y oportunidades (WP-SGC-PRO-002) ”.

Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente interno y

externo, mediante la aplicacion del procedimiento “Comunicacion y
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evaluacion de satisfaccion del cliente externo (WP-SGC-PRO-006)” y el
procedimiento “Comunicacion y evaluacion de satisfaccion del cliente
interno (WP-SGC-PRO-023) .

5.2. Politica

5.2.1. Establecimiento de la politica de la calidad

La alta direccion de la empresa WILED PAPER S.R.L ha establecido, implementado
y mantiene una politica de calidad que es apropiada al propoésito y contexto de la
organizacion, apoya su direccidn estratégica y sirve como marco de referencia para el

establecimiento de los objetivos de la calidad.

Asi mismo en la politica de la calidad se incluye el compromiso de cumplir los

requisitos aplicables y mejorar continuamente el sistema de gestion de la calidad.
5.2.2. Comunicacién de la politica de la calidad
La politica de la calidad:

e Se encuentra disponible y mantiene como informacién documentada en el
punto 7 “Politica y objetivos de la calidad” del presenta manual de la calidad.

e Se comunica, entiende y aplica dentro de toda la organizacion. La
comunicacion se la realiza mediante el procedimiento “Comunicacion y
evaluacion de satisfaccion del cliente interno (WP-SGC-PRO-023) .

e Se encuentra disponible para las partes interesadas pertinentes.

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La alta direccion se asegura que las responsabilidades y autoridades se asignen

comuniquen y entiendan en toda la organizacion.
La alta direccion asigna responsabilidad y autoridad para:

e Asegurarse que el sistema de gestion de la calidad de la empresa sea conforme

con los requisitos de la Norma NB/ISO 9001:2015, para lo cual es conformado el
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Comité de Calidad, ver “Reglamento comité de calidad (WP-SGC-RGL-001)”,
donde se define los miembros que conforman el comité, su estructura interna y
las funciones y atribuciones del comité y sus miembros y se deben registrar en el
formato “Responsables asignados para el sistema de gestion de la calidad (WP-
SGC-REG-002) .

e Asegurarse mediante la asignacion de los duefios de procesos que se encuentran
en el documento “Caracterizacion de los procesos (WP-SGC-DOC-002)” que los
procesos estén generando y proporcionando las salidas previstas. Asi como
también asegura que se informe sobre el desempefio del sistema mediante los
procesos Y las oportunidades de mejora en todo momento a la alta direccion.

e Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente, que se aplica mediante el
procedimiento “Comunicacion y evaluacion de satisfaccion del cliente externo
(WP-SGC-PRO-006)” y el procedimiento “Comunicacion y evaluacion de
satisfaccion del cliente interno (WP-SGC-PRO-023) .

La alta direccion a definido mediante un organigrama la jerarquia del grado de
responsabilidad, autoridad y liderazgo, el cual es respaldado con el “Manual de funciones
(WP-SGC-MAN-002)”, donde se definen la dependencia jerarquica de cada puesto de
trabajo, el personal que tiene a su cargo y las funcione principales que debe cumplir.

6. PLANIFICACION
6.1.  Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Al planificar el sistema de gestion de la calidad WILED PAPER S.R.L. considera el
contexto de la organizacion y los requisitos de las partes interesadas pertinentes,
informacion que se encuentra en el documento “Contexto de la organizacion, partes
interesadas y alcance del sistema (WP-SGC-DOC-001)” de esa manera determina los
riesgos y oportunidades mediante el procedimiento “Metodologia para la evaluacion de
riesgos y oportunidades (WP-SGC-PRO002) " con el objetivo de:

e Asegurar que el sistema de gestion logre los resultados previstos.
e Aumentar los efectos deseables.

e Prevenir o reducir efectos no deseados.




MANUAL Version: 0
J o Fecha de emision:
Manual de la Calidad

[

WILED PAPER sx. WP-SGC-MAN-001 Pagina de 37

FABRICA DE CARTON Y CARTULINA

e Lograr la mejora del sistema de gestion de la calidad.
Los riesgos y oportunidades identificados para cada proceso del sistema se determinan en
el documento “Caracterizacion de procesos ( WP-SGC-DOC-002)”. La organizacion
en su conjunto planifica las acciones para abordar los riesgos y oportunidades que son

analizados en la revisién por la direccion.
6.2. Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

WILED PAPER S.R.L. establece objetivos de la calidad para las funciones, niveles

pertinentes y procesos necesarios para el SGC.

Los objetivos de la calidad de la empresa son medibles y coherentes con la politica de
calidad, los mismos se encuentran disponibles y mantiene como informacion
documentada en el punto 7 “Politica y objetivos de la calidad” del presenta manual de la

calidad.

La organizacion planifica como lograr los objetivos de la calidad mediante el plan “Logro
de los objetivos de la calidad (WP-SGC-PLN-002)” donde define métodos, recursos,
responsables, frecuencias y metas para cada uno. Estos son revisados en la revision por la

direccion.
6.3. Planificacion de los cambios

Los cambios en el sistema de gestion de la calidad se realizaran de manera planificada,
tomando en cuenta los requisitos del apartado 4.4 y modificando el documento
“Caracterizacion de los procesos (WP-SGC-DOC-002)”.

Al momento de realizar un cambio la organizacion debe considerar:

e El propdsito de los cambios y sus consecuencias potenciales.
e Laintegridad del sistema de gestion de la calidad.
o Ladisponibilidad de recursos.

e Laasignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.




MANUAL Version: 0
d o Fecha de emision:
Manual de la Calidad

[

WILED PAPER sx. WP-SGC-MAN-001 Pagina de 37

FABRICA DE CARTON Y CARTULINA

7. APOYO
7.1. Recursos
7.1.1. Generalidades

Con el objetivo de mantener y mejorar continuamente el sistema de gestion de la
calidad incluidos sus procesos, como también lograr la satisfaccion del cliente interno
y externo, la alta direccién de la empresa WILED PAPER S.R.L. determina y
proporciona los recursos necesarios considerando las capacidades y limitaciones de

estos recursos segun presupuesto anual.
7.1.2. Personas

WILED PAPER S.R.L. determina y proporciona el recurso humano necesario para la
implementacion y mantenimiento del sistema de gestion de la calidad y la operacion

y control de todos sus procesos.

En el “Manual de funciones (WP-SGC-MAN-002)” se definen las funciones de todos

los puestos de la empresa.
7.1.3. Infraestructura

WILED PAPER S.R.L. determina, proporciona y mantiene la infraestructura
necesaria, mediante el procedimiento “Mantenimiento de infraestructura (WP-SGC-
PRO-019)”, en el cual se establecen las actividades a realizar para un mantenimiento
preventivo donde se define un plan anual de mantenimiento tomando en cuenta
necesidades en mejoras de la infraestructura y equipos, como también actividades de
mantenimiento correctivo que se solicita mediante el formato “Solicitud de
mantenimiento correctivo (WP-SGC-REG-064) ”, este procedimiento se aplica para
Ilevar a cabo la operacion de los procesos y lograr la conformidad de los productos de

manera regular.
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7.1.4. Ambiente para la operacion de los procesos

La alta direccion de la empresa considera al recurso humano un factor importante para
el cumplimiento de los objetivos planteados es por eso que existen buenas relaciones
laborales entre todos los trabajadores de la empresa, ya que la organizacion determina,
proporciona y mantiene el ambiente necesario para la operacion de sus procesos de

manera que se logre la conformidad con los requisitos.

El grado de satisfaccion de los trabajadores, considerados como clientes internos se
mide aplicando el procedimiento “Comunicacion y evaluacion de satisfaccion del
cliente interno (WP-SGC-PRO-023)” y mediante una encuesta se define el nivel de
satisfaccion en temas relacionados con comunicacion con los duefios y gerentes,
horarios de trabajo, capacitaciones, salario, seguridad, trato con los compafieros y
actividades de recreacion de esa manera se pretende definir los aspectos que la

empresa podria mejorar para incrementar la satisfaccion de los trabajadores.

Mediante el procedimiento “Identificacion de peligros (WP-SGC-PRO-020)”, se
identifican los peligros relacionados a salud y seguridad a los que estan expuestos los
trabajadores, algunos de estos pueden ser caidas, golpes, atrapamientos, explosiones,
atropellos, estrés térmico, agotamiento, etc. y se definen las acciones que se deben

llevar a cabo del nivel de riesgo.

La seguridad de los trabajadores es muy importante por lo que si llegara a ocurrir un
accidente de trabajo, el mismo debe ser registrado en el formato “Accidentes de
trabajo (WP-SGC-REG-038) ”, y se debe actuar inmediatamente, dependiendo el tipo
de accidente que se presente.

7.1.5. Recursos de seguimiento y medicion
7.15.1. Generalidades

WILED PAPER S.R.L. determina y proporciona los recursos necesarios para

asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados en el momento que realiza
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el seguimiento y medicién para verificar el cumplimiento de los requisitos de los

productos.

La organizacion se asegura de que los recursos asignados para el seguimiento y
medicion como equipos de medicién y procedimientos para realizar las

actividades sean apropiados para el tipo especifico de actividad.

Mediante el procedimiento “Identificacion y control de los equipos de
seguimiento y medicion (WP-SGC-PRO-022)” se definen los lineamientos para
mantener los equipos de medicion de manera de asegurar la idoneidad continua
para su proposito, asimismo en el procedimiento “Elaboracion papel kraft y
laminas de carton (WP-SGC-PRO-0/8)” define actividades para realizar la

medicion de caracteristicas del producto.
7.15.2. Trazabilidad de las mediciones

La organizacion se encarga que los equipos de medicidn que son considerados
esenciales para proporcionar la confianza y la validez de los requisitos, como por
ejemplo la balanza que se utiliza para determinar el peso real del producto que es
enviado al cliente se calibren a intervalos planificados mediante el “Calendario
de calibraciones (WP-SGC-REG-066)”, estas calibraciones deben realizarse
contra patrones de medicion trazables nacionales, internacionales o datos base
para lo cual se debe consultar el procedimiento “Identificacion y control de
equipos de seguimiento y medicion (WP-SGC-PRO-022)”, en cual también se
determinan actividades de proteccion de los equipos contra ajustes, dafios o
deterioros que pudieran invalidar el estado de calibracion y los resultados de

medicion.

Los equipos de medicion sometidos a calibracion se identifican mediante un
nimero que se asigna de forma correlativa y se tiene registrado en el formato
“Equipos de seguimiento y medicion (WP-SGC-REG-041)”.
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7.1.6. Conocimientos de la organizacion

WILED PAPER S.R.L. determina los conocimientos necesarios del contexto de la
organizacion aplicando el analisis FODA, los requisitos de las partes interesadas
pertinentes al SGC y en especial los requisitos de los clientes realizando encuestas a
los mismos, las actividades para la elaboracion de sus productos mediante las Normas
Tappi, experiencia de los trabajadores, lecciones aprendidas de los fracasos, proyectos

de éxito, resultados de mejoras, entre otros.

Los conocimientos de la organizacion se crean, actualizan y controlan mediante el
procedimiento “Creacion, actualizacion y control de la informacion documentada del

SGC (WP-SGC-PRO-024) .

Los conocimientos respectivos a la elaboracion de los productos de la empresa se
referencian en el procedimiento “Elaboracion papel kraft y laminas de carton (WP-
SGC-PRO-018) .

7.2. Competencia

WILED PAPER S.R.L. determina la competencia necesaria del recurso humano que
realiza las actividades que influyen en el desempefio y eficacia del sistema de gestion de
la calidad, esta competencia esta definida en el documento “Requisitos puestos de trabajo
(WP-SGC-DOC-003)”, para asegurar que el personal contratado sea competente,

basandose en su educacion, formacién y experiencia.

Cada afio se define un plan anual de evaluacion del desempefio para evaluar a los
trabajadores para lo cual se aplica el procedimiento “Control del desempeiio de los
trabajadores (WP-SGC-PRO-014) "y de acuerdo a los resultados se definen las acciones
necesarias. Si dentro de las acciones se determina que es necesario llevar a cabo una o mas
capacitacion se debe actuar mediante el procedimiento “Capacitaciones (WP-SGC-PRO-
016)”, para lo cual se deben mantener los registros necesarios para la verificacion de

asistencia y entendimiento del personal.




MANUAL Version: 0
d o Fecha de emision:
Manual de la Calidad

[

WILED PAPER sx. WP-SGC-MAN-001 Pagina de 37

FABRICA DE CARTON Y CARTULINA

7.3. Toma de conciencia

WILED PAPER S.R.L. se asegura de que el recurso humano que realiza sus actividades
diarias para cumplir con los objetivos de la organizacion y se encuentran bajo el control
de la organizacién tome conciencia de la politica y objetivos de la calidad que son
comunicadas en toda la organizacion, mediante actividades definidas en la “Matriz de
comunicaciones (WP-SGC-REG-042) ”. El control al personal y su toma de conciencia se
lo realiza mediante el procedimiento “Control del desemperio de los trabajadores (WP-
SGC-PRO-014)".

7.4, Comunicacion

WILED PAPER S.R.L. determina las comunicaciones externas mediante el procedimiento
“Comunicacion y evaluacion de satisfaccion del cliente externo (WP-SGC-PRO-006)”y
las comunicaciones internas mediante el procedimiento “Comunicacion y evaluacion de
satisfaccion del cliente interno (WP-SGC-PRO-023)”.

7.5. Informacion documentada
7.5.1. Generalidades

El sistema de gestion de la calidad de la empresa WILED PAPER S.R.L. que se define

en el presente manual, incluye:

e Lainformacion documentada requerida por la Norma NB/ISO 9001:2015.
¢ La informacion documentada que la organizacion determina como necesaria
para la eficacia del sistema de gestion de la calidad y el cumplimiento de los
requisitos de las partes interesadas pertinentes.
La informacién documentada generada se tiene en los registros “Informacion
documentada vigente del SGC (WP-SGC-REG-044)”, “Registros vigentes del SGC
(WP-SGC-REG-045)”y “Informacion documentada externa (WP-SGC-REG-052)”.
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7.5.2. Creacion y actualizacion

WILED PAPER S.R.L. se asegura que la informacion documentada al momento de
crearse o actualizarse sea identificada y descrita mediante la asignacion de titulo,
fecha de emisién, codigo y que se mantenga el formato establecido en el
procedimiento “Creacion, actualizacion y control de la informacion documentada del
SGC (WP-SGC-PRO-024)”, donde también se define los responsables de creacién,

revisién y actualizacion de la informacion documentada.
7.5.3. Control de la informaciéon documentada

La informacion documentada con la que se cuenta para la implementacion y
mantenimiento del sistema de gestion de la calidad se controla asegurandose que se
encuentre disponible para el personal de la empresa, asi como para los clientes y partes
interesadas pertinentes. Esta informacion documentada es resguardada y protegida

por el coordinador del SGC.

También se controla la informacién documentada con ayuda del formato “Control de
la informacién documentada (WP-SGC-REG-051) .

8. OPERACION
8.1. Planificacion y control operacional

WILED PAPER S.R.L. planifica, implementa y controla los procesos que son necesarios
para cumplir con los requisitos del cliente al momento de provisionar los productos e

implementar las acciones que se determinan en la evaluacion de riesgos y oportunidades.

Se determinan los requisitos para los productos de la empresa, los procesos a llevar a cabo,
los criterios de aceptacion de los pedidos, los recursos necesarios para cumplir con los
requisitos, el control de los procesos y el mantenimiento y conservacion de la informacion
documentada necesaria que genere confianza de que los procesos se han llevado segin lo

planificado y se demuestre la conformidad de los productos con sus requisitos.
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Para realizar la planificacion de elaboracién de los productos se toma en cuenta el
procedimiento “Control de stocks (WP-SGC-PRO-008)” y el procedimiento “Manejo de
inventario (WP-SGC-PRO-009) .

La planificacion tiene como resultado los requisitos del cliente en cada pedido registrados
en el formato “Caracteristicas del pedido (WP-SGC-REG-035)” y para el proceso de
programacion y control de la produccioén el formato “Orden de produccion (WP-SGC-
REG-015)".

Cualquier cambio que sea no previsto es analizado en base al procedimiento “No
conformidad y accion correctiva (WP-SGC-PRO-005) ”’, mientras que los cambios que se
consideren necesarios deben ser sugeridos a la revision por la direccién para ser tomados

en cuenta.
8.2. Requisitos para los productos
8.2.1. Comunicacién con el cliente

La informacion de los productos es enviada en el formato “Especificaciones de 10s
productos (WP-SGC-REG-014)”, mediante correo electronico a cada uno de los
clientes en el mismo instante en que se pretende realizar el pedido, con el objetivo de

tratar alguna consulta, incluyendo cambios.

La comunicacion con los clientes también incluye la retroalimentacion por quejas y/o
sugerencias del cliente externo e interno mediante los procedimientos “Comunicacion
y evaluacion de satisfaccion del cliente externo (WP-SGC-PRO-006)" y
“Comunicacion y evaluacion de satisfaccion del cliente interno (WP-SGC-PRO-

023)”.
8.2.2. Determinacion de los requisitos para los productos

Todos los requisitos especificados por el cliente (cantidades, tiempo de entrega, lugar,

etc.) y los previamente determinados por la empresa se registran en el formato
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“Caracteristicas del pedido (WP-SGC-REG-035)”, utilizando el procedimiento
“Recepcion de pedidos (WP-SGC-PRO-007) .

8.2.3. Revisidn de los requisitos para los productos

La organizacion se asegurarse de tener la capacidad necesaria para cumplir con los
requisitos del pedido y del producto que se va ofrecer al cliente.

Antes de comprometerse con suministrar el producto el gerente comercial se encarga
de verificar que los requisitos especificados por el cliente sean entendibles y estén
detallados segun corresponda de otra maneta debe solicitar mayor informacion acerca
de requisitos no establecidos, también se deben aclarar las diferencias existentes entre
los requisitos del contrato y los expresados previamente en anteriores pedidos (si fuera
el caso), utilizando el procedimiento “Recepcion de pedidos (WP-SGC-PRO-007) .

Todos los pedidos son registrados en el formato “Lista de pedidos (WP-SGC-REG-
039)”.

8.2.4. Cambios en los requisitos para los productos

WILED PAPER S.R.L. se asegura de que si se cambian los requisitos del pedido, los
registros son modificados y el orden de produccion también se modifica generando el
formato “Orden de cambios en el pedido (WP-SGC-REG-016) .

8.3. Disefio y desarrollo de los productos
No aplica

8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
8.4.1. Generalidades

WILED PAPER S.R.L. no contrata externamente ninguno de sus procesos
relacionados directamente con la realizacion del producto, pero si evalla y selecciona
a sus proveedores de materia prima, insumos y servicios de transporte mediante el
procedimiento “Evaluacion de proveedores (WP-SGC-PRO-0/1)”, donde se
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encuentran establecidos los criterios de evaluacion, seleccion, seguimiento del

desempefio y reevaluacién de los proveedores externos.

La organizacion mantiene la informacién documentada correspondiente a la

evaluacion y seleccion realizada.

8.4.2. Tipoy alcance del control

WILED PAPER S.R.L. se asegura que la materia prima, insumos, materiales y
servicios de transporte suministrados externamente no afecten de manera adversa a la
capacidad de la organizacidn de entregar productos conformes a los requisitos del

cliente.

Se verifica que los insumos, materiales y servicio de transporte suministrados
externamente cumplan con los requisitos que se establecieron en el pedido
anteriormente, mediante el procedimiento “/nspeccién de insumos y materiales (WP-
SGC-PRO-012)”, donde se encuentran definidos los controles que se pretende aplicar,
esta inspeccion se la realiza al momento de la recepcion de la materia prima, insumos,
materiales y servicios de transporte. Para el almacenamiento de los insumos y
materiales inspeccionados y aceptados se aplica el procedimiento “Almacenamiento
de insumos y materiales (WP-SGC-PRO-013).”

Se debe tomar en cuenta el impacto que puede generar el no aplicar el procedimiento

para cada uno de los proveedores externos.

8.4.3. Informacion para los proveedores externos

Para que no exista ninguna confusion entre a organizacion y los proveedores externos
al momento de la evaluacion de estos, WILED PAPER S.R.L. se asegura de la
adecuacion de los requisitos y caracteristicas antes de la comunicacion al proveedor

externo.

La organizacion comunica a los proveedores externos mediante el procedimiento
“Gestion de compras (WP-SGC-PRO-010)” las caracteristicas de la materia prima,

insumos, materiales y servicios de transporte que se tiene establecido, asi como los
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criterios de evaluacion, seleccion, seguimiento de desempefio y revaluacion que seran

tomados en cuenta. También se comunica sobre las actividades de inspeccion que la

organizacion realiza al momento de la recepcion del pedido.

La organizacidn no realiza visitas a las instalaciones del proveedor externo debido a

gue no se considera necesario.

8.5. Produccion

8.5.1.

Control de la produccién

WILED PAPER S.R.L. implementa y lleva a cabo su proceso de produccién bajo

condiciones controladas que incluyen:

La informacion documentada que define las caracteristicas de los productos
y las actividades a desempefiar para cumplir con los requisitos establecidos,
toda la informacion documentada para la obtencion del producto se describe
en el procedimiento “Elaboracion papel kraft y laminas de carton (WP-SGC-
PRO-018)".

La disponibilidad y uso de los equipos de seguimiento y medicion, que se
determinan en el procedimiento “Identificacion y control de los equipos de
seguimiento y medicion (WP-SGC-PRO-022) .

La implementacion de actividades de seguimiento y medicion que se
describen en la informacién documentada generado por el procedimiento
“Elaboracion papel kraft y laminas de carton (WP-SGC-PRO-018) .

El uso de la infraestructura, mediante la supervision del jefe de produccion,
quien verifica que no se ocasionen dafios a la misma y se mantenga un
ambiente de trabajo adecuado entre los trabajadores.

La calificacion, mediante el procedimiento “Control del desempeiio de los
trabajadores (WP-SGC-PRO-0/4)”, tomando en cuenta el documento
“Requisitos puestos de trabajo (WP-SGC-DOC-003)” y el “Manual de

funciones (WP-SGC-MAN-002)” para asignar a las personas competentes.
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e La implementacion de acciones para prevenir errores humanos, mediante el
procedimiento “Metodologia para la evaluacion de riesgos y oportunidades
(WP-SGC-PRO-002) .

o La implementacion de actividades de liberacién del producto, entrega y
posteriores a la entrega, definido por el procedimiento “Entrega del producto
y actividades posteriores a la entrega (WP-SGC-PRO-015) ”.

8.5.2. ldentificacion y trazabilidad

Las caracteristicas mas sobresalientes del producto son el gramaje y color, la
organizacion utiliza medios de para identificar los productos para asegurarse de la

conformidad con los requisitos.

La seleccion del producto se la realiza de acuerdo al cliente y una vez se tiene el
producto terminado se debe identificar con las respectivas caracteristicas, las
actividades para cumplir con la identificacion estan definidas en la informacion
documentada generada por el procedimiento “Elaboracion papel kraft y laminas de
cartén (WP-SGC-PRO-018) .

La trazabilidad no es muy necesaria ya que no se trata de un producto alimenticio,
pero en ocasiones podria ayudar a determinar la causa de una no conformidad
detectada por el cliente posterior a la entrega y que haya sido identificada como una

queja.
8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

No aplica.

8.5.4. Preservacion

WILED PAPER S.R.L. garantiza la preservacion del producto hasta la entrega al
cliente en el lugar determinado, el producto es embalado y mantenido en un &rea

restringida donde se mantiene la limpieza de manera constante.
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La entrega del producto se la realiza por medio de servicio de transporte externo, el
cual es evaluado y seleccionado de acuerdo criterios establecidos en el procedimiento
“Evaluacion de proveedores (WP-SGC-PRO-011).

8.5.5. Actividades posteriores a la entrega

WILED PAPER S.R.L. establece las actividades a realizar posteriores a la entrega
mediante el procedimiento “Entrega del producto y actividades posteriores a la
entrega (WP-SGC-PRO-015)”, que son determinadas de acuerdo a los requisitos
legales y reglamentarios, consecuencias potenciales no deseadas, la vida util del
producto, los requisitos del cliente y la retroalimentacion del cliente que por lo general

Se expresan en quejas.

8.5.6. Control de los cambios

Con el objetivo de asegurar la continuidad en la conformidad de los requisitos, la
organizacion revisa y controla los cambios para la produccion, conservando la
informacion en el formato “Cambios en el proceso de elaboracion de papel kraft 'y
laminas de carton (WP-SGC-REG-067)” y actualizando el procedimiento
“Elaboracion papel kraft y laminas de carton (WP-SGC-PRO-018) .

8.6. Liberacion de los productos y servicios

La organizacion tiene implementado disposiciones planificadas en las etapas adecuadas,
con el objetivo de verificar que se cumplen los requisitos del producto, estas disposiciones
estan definidas en el procedimiento “Elaboracion papel kraft y laminas de carton (WP-
SGC-PRO-018)”.

La entrega de los productos no debe llevarse a cabo hasta que no se hayan realizado todas
las disposiciones planificadas, sin embargo se puede autorizar la liberacién cuando sea
aceptado por el cliente manteniendo la informacion documentada que permita verificar
los criterios de aceptacion y detectar a la persona que autorizo la liberacion en caso de

alguna queja por parte del cliente.
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Para llevar a cabo la entrega de los productos y todos los aspectos mencionados se utiliza
el procedimiento “Entrega del producto y actividades posteriores a la entrega (WP-SGC-
PRO-015)".

8.7. Control de las salidas no conformes

WILED PAPER S.R.L. asegura que las salidas que no son conformes con los requisitos
son identificadas y se controlan para prevenir su uso no intencionado, esta identificacion

se la realiza en el proceso de conversion.

Para tal efecto se utiliza el procedimiento “Control de las salidas no conformes (WP-
SGC-PR0O-021)”.

9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.1.1. Generalidades

WILED PAPER S.R.L. a determinado los procesos que necesitan seguimiento y
medicidn, los métodos a aplicar para realizar el seguimiento, medicién, analisis y
evaluacion, la frecuencia de seguimiento y medicion de cada objetivos e indicador de
proceso y cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y
medicion.

La organizacién evalla el desempefio y eficacia del sistema de gestion de la calidad,

por medio de los indicadores de procesos, donde se mantiene la informacion

documentada como evidencia de los resultados.

9.1.2. Satisfaccion del cliente

WILED PAPER S.R.L. realiza el seguimiento a las percepciones del cliente interno y
externo mediante los procedimientos “Comunicacién y evaluacion de satisfaccion del
cliente externo (WP-SGC-PRO-006)” y “Comunicacion y evaluacion de satisfaccion
del cliente interno (WP-SGC-PRO-023) ”, para medir el grado en que se cumplen sus

necesidades y expectativas.
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9.1.3. Anélisis y evaluacion

WILED PAPER S.R.L. analiza y evalua los datos y la informacion apropiados que
surgen por el seguimiento y medicion de sus procesos mediante el procedimiento
“Analisis y evaluacion de datos (WP-SGC-PRO-003) .

Los resultados del analisis y evaluacién se presentan para la revisién por la direccion
mediante los formatos: “Informe de la satisfaccion del cliente externo (WP-SGC-
REG-055)”, “Informe de quejas y/o sugerencias del cliente externo (WP-SGC-REG-
056), “Informe de la satisfaccion del cliente interno (WP-SGC-REG-059)”, “Informe
de quejas y/o sugerencias del cliente interno (WP-SGC-REG-061)”, “Informe
analisis y evaluacion de indicadores (WP-SGC-REG-057) ", “Proveedores evaluados
(WP-SGC-REG-024)” y estos resultados deben utilizarse para evaluar la conformidad
de los productos respecto a los requisitos, el grado de satisfaccion del cliente, el
desempefio y eficacia del sistema de gestion de la calidad, la implementacion eficaz
de las acciones planificadas, la eficacia de las acciones tomadas para abordar los
riesgos y oportunidades, el desempefio de los proveedores externos, las necesidades
de mejora del sistema de gestion de la calidad, entre otros mas que considere la

organizacion

9.2. Auditoria interna

WILED PAPER S.R.L. lleva a cabo auditorias internas, las mismas estan planificadas a
intervalos de tiempo, con el objetivo de proporcionar informacién acerca del sistema de

gestion de la calidad.

Las auditorias internas son planificadas en base al procedimiento “Auditoria interna (WP-
SGC-PRO-004)”, el cual ayuda a:

o Planificar, establecer, implementar y mantener los programas de auditoria.

o Definir los criterios y alcance de la auditoria.

e Seleccionar los auditores.

e Generar el informe adecuado para la revision por la direccion y conservar la

informacion documentada.
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9.3.  Reuvision por la direccién

9.3.1.

Generalidades

La alta direccion de la empresa WILED PAPER S.R.L. revisa el sistema de gestion

de la calidad para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion

continua con el plan estratégico de la organizacion, esta revision se realiza una vez al

afio mediante el procedimiento “Revision por la direccion (WP-SGC-PRO-001)”,

donde participan el director, el comité de calidad y las personas necesarias.

9.3.2.

Entradas de la revision por la direccion

Las entradas para la revision por la direccion son:

Estado de las acciones de anteriores revisiones por la direccion.

Cambios en el contexto de la organizacion y partes interesadas.

Informacién sobre el desempefio y eficacia del sistema de gestion de la
calidad.

Resultados de la medicion de satisfaccion del cliente interno y externo.
Grado de cumplimiento de los objetivos de la calidad e indicadores de
procesos.

Informacion de las no conformidades detectadas y acciones correctivas
aplicadas.

Resultados de seguimiento y medicidn.

Resultados de auditorias internas y externas.

Desemperio de los proveedores externos.

Adecuacion de los recursos asignado al sistema de gestion de la calidad.
Eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades.

Las oportunidades de mejora.
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9.3.3. Salidas de la revision por la direccion

Todas las salidas de la revision por la direccion deben estar registradas en el formato
“Acta de revision por la direccion (WP-SGC-REG-048)”, donde se debe incluir las

acciones relacionadas con:

e Las oportunidades de mejora seleccionadas.
e Los cambios que se deben realizar al sistema de gestion de la calidad.
e Lanecesidad de recursos, para el mantenimiento del sistema de gestion de la
calidad.
10. MEJORA

10.1. Generalidades

WILED PAPER S.R.L. determina y selecciona las oportunidades de mejora en la revision
por la direccion, e implementa cualquier accion que sea necesaria para cumplir con los

requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del mismo.

Entre las oportunidades de mejora que pueden surgir y deben ser tomadas en cuenta por

la organizacion son:

e Mejorar los productos para cumplir con los requisitos considerando las
necesidades y expectativas futuras.

e Caorregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.

o Mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

10.2.  No conformidad y accion preventiva

Cuando ocurre una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas del cliente
externo o interno, la organizacion debe reaccionar inmediatamente ante la no conformidad
y de acuerdo al grado de impacto se deben tomar acciones para controlarla y corregirla,
aplicando el procedimiento “No conformidad y accion correctiva (WP-SGC-PRO-005)”.
El instructivo “Diagrama causa-efecto (WP-SGC-INS-001)”, es una herramienta que
utiliza la organizacion para determinar las causas de la no conformidad y si definir las

acciones para eliminarla, con el fin de que no vuelva a ocurrir.
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Como evidencia se tienen los formatos “Acciones correctivas planificadas (WP-SGC-
REG-005)”y “Verificacion del plan de accion (WP-SGC-REG-013)”.

10.3. Mejora continua

WILED PAPER S.R.L debe mejorar continuamente su sistema de gestion de la calidad,
por lo que revisara anualmente la conveniencia, adecuacién y eficacia del mismo,
mediante una auditoria interna y posterior analisis de los resultados en la revision por la
direccion, identificando necesidades u oportunidades que deban considerarse como parte

de la mejora continua.
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NOMBRE Y CARGO

FECHA

FIRMA

ELABORADO

REVISADO

APROBADO

APROBADO
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0. CONTROL DE CAMBIOS
NUmero de version Fecha de emision Descripcion del cambio

1. MAPA DE PROCESOS

PROCESOS
ESTRATEGICOS

Siutheaads 4l DegERicity, Anditoria Revision
Liderazgo il Sistema de Gestion de [l medicion, anlisis il S la. d&mdf;r Mejora
la Calidad v evaluacién ;

PROCESOS
OPERATIVOS

Programacion v
control de 1a
produccién

Entrega del

revision de . i

SATISFACCION DEL CLIENTE

PROCESOS DE APOYOQ
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Nombre del proceso:

LIDERAZGO

Requisito de la
Norma NB/ISO

Objetivo del proceso:

Duefio del proceso:

Proveedor

Gerente de produccion.

Estado Ministerios,
Alcaldia.

Sociedad.

Planificacién del SGC.

Gestién del recurso
humano.

Demostrar liderazgo y compromiso con respecto al Sistema de Gestion de la

Calidad.

Director — Gerente General

Entrada Actividades

Plan estratégico: Misién y

Vision.
1. Determinar el contexto de la
o organizacion.
Regwsnos legales'y 2. Determinar (revisar) partes
aalieailzs, interesadas y requisitos
pertinentes.
Requisitos. 3. Determinar el alcance del
SGC.

4. Trabajar en el aumento de la
satisfaccion del cliente.

5. Establecer (modificar) la
Politica de la Calidad.

6. Asignar roles,
responsabilidades y
autoridades.

Procesos del SGC.

Organigrama de la
empresa.

Manual de funciones.

Salida

Contexto de la
organizacion.

Partes interesadas y sus
requisitos pertinentes.

Alcance del SGC.

Necesidades y expectativas
de los clientes.

Politica de la Calidad.

Matriz de responsables y
autoridades frente al SGC.

9001:2015

Requisito 5

Cliente

Planificacion del
SGC.

Seguimiento,
medicion, analisis y
evaluacion.

Todos los procesos.

Comunicacion.

136
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Riesgos y oportunidades

Ver metodologia para la evaluacion de riesgos y oportunidades (WP-SGC-PRO-002).

Riesgo: Contexto de la organizacion, partes interesadas y requisitos no pertinentes.

Riesgo: Necesidades y expectativas de los clientes mal definidas.

Riesgo: Politica de la calidad no apropiada al propdsito y contexto de la organizacion.

Riesgo: Mala asignacion de roles, responsabilidades y autoridades.

Oportunidad: Alto grado de compromiso de la alta direccion con el sistema de gestion de la calidad.

Seguimiento y medicion del proceso

Nombre del indicador Unld_ad de Formula de célculo
medida
Porcentaje de directrices seleccionadas % N° de directrices en la politica 100%
para la politica de la calidad. N° total de directrices i °
Porcentaje de miembros de la direccion N° de responsables asignados para el SGC 100%
. 0

y altos cargos asignados al SGC. N° de personal directivo y de altos cargos ?
Documentos asociados

e Plan estratégico. WP-SGC-PLN-001

e Manual de la calidad. WP-SGC-MAN-001

e Procedimiento revision por la direccion. WP-SGC-PRO-001

e Metodologia para la evaluacion de riesgos y oportunidades. ~ WP-SGC-PRO-002

Registros

e Directrices para la politica de la calidad.
e Responsables asignados para el sistema de gestion de la
calidad.

WP-SGC-REG-001
WP-SGC-REG-002
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Nombre del proceso:

SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y Requisito de la

EVALUACION

Norma NB/ISO
9001:2015

Obijetivo del proceso:

Duefio del proceso:

Proveedor

Liderazgo.

Planificacion del
sistema de gestion de
la calidad.

Todos los procesos.

Evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad
mediante el analisis y evaluacion de los datos e informacion generados por el

seguimiento y medicion.

Gerente de produccidn - Jefe de produccion.

Entrada Actividades

Politica de la calidad.

Necesidades y expectativas de
los clientes.

Mapa de procesos del
sistema.

Caracterizacion de procesos. 1. Analizary evaluar los datos y
resultados de seguimiento y

medicion.
2. Realizar seguimiento a las
percepciones del cliente.

Objetivos de la calidad.

Plan logro de los objetivos de
la calidad.

Informacion de los procesos
del sistema.

Requisito 9.1

Salida Cliente

Informe para la revision del
sistema.

Revision por la

direccion.
Propuestas de métodos de
medicion.
Propuestas de acciones de .
Mejora

mejora.
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Resultados de los indicadores
de los procesos.

Revision por la Programa de seguimiento y
direccion. medicion de los procesos.

Riesgos y oportunidades

Resultados de las
percepciones del cliente.

Ver metodologia para la evaluacion de riesgos y oportunidades (WP-SGC-PRO-002).

o Riesgo: Resistencia de los trabajadores para registrar los datos.
o Riesgo: Falta de tiempo para analizar todos los datos del sistema.

e Oportunidad: Detectar a tiempo alguna posible no conformidad de los productos.
e Oportunidad: Mejorar el desempefio y compromiso de los trabajadores con el sistema de gestion de la calidad.

Seguimiento y medicion del proceso

Nombre del indicador Unld_ad de
medida
Porcentaje de cumplimiento de los %

objetivos de la calidad.

Porcentaje de indicadores de procesos

evaluados.

Documentos asociados

Manual de la calidad.

Caracterizacion de los procesos.

Procedimiento comunicacién y evaluacion de satisfaccion
del cliente.

Procedimiento de anélisis y evaluacion de datos.

Férmula de calculo

N° de objetivos cumplidos
* 100%

N° de objetivos propuestos

N° de indicadores de procesos evaluados

100%
N° total de indicadores de procesos registrados * ?

WP-SGC-MAN-001
WP-SGC-DOC-002
WP-SGC-PRO-006
WP-SGC-PRO-003
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Registros
e Objetivos de la calidad. WP-SGC-REG-003
e Fichas de objetivos de la calidad. WP-SGC-REG-004
e Indicadores de procesos. WP-SGC-REG-006

Requisito de la

Nombre del proceso: AUDITORIA INTERNA Norma NB/ISO

9001:2015

Llevar a cabo auditorias internas para obtener evidencias y proporcionar

Obijetivo del proceso: informacion acerca de si el sistema de gestion de la calidad es conforme con
los requisitos de la organizacion y de la Norma NB/ISO 9001:2015. Requisito 9.2

Duefio del proceso: Comité de Calidad.
Proveedor Entrada Actividades Salida Cliente

1. Planificar las auditorias. . .

y L Sistema de gestion de la
Informacion documentada del 2. Programar auditorias. . ; Todos los procesos.
. ., . calidad auditado.

Gestion de la sistema de gestion de la 3. Llevar a cabo las auditorifas.
) = calidad. 4. Elaborar informe de auditoria.
informacion. . .

5. Realizar correcciones y

Revision por la

i i Informe de auditoria. . .
acciones correctivas direccion.

Informes de auditorias
anteriores. adecuadas.
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Riesgos y oportunidades

Ver metodologia para la evaluacion de riesgos y oportunidades (WP-SGC-PRO-002).
e Riesgo: Resistencia por parte de los trabajadores a la auditoria de sus actividades.
e Riesgo: Falta de personal capacitado para realizar las auditorias internas.

e Oportunidad: Detectar a tiempo no conformidades con el sistema.

Seguimiento y medicion del proceso
Unidad de

Nombre del indicador . Férmula de célculo

medida
Porcentaje de cumplimiento de los % N° de requisitos cumplidos + 100%
requisitos de la Norma. N° de requisitos evaluados ?

Numero de correcciones y acciones . - N° de correcciones y acciones correctivas
. . NUmero/auditoria —
correctivas realizadas. auditoria

Documentos asociados
e Procedimiento de auditorias internas. WP-SGC-PRO-004

Registros

e Verificacion de los requisitos de la Norma NB/ISO
9001:2015
e Programa de auditoria.

WP-SGC-REG-007
WP-SGC-REG-008
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Nombre del proceso:

TOMA Y REVISION DE PEDIDOS

Requisito de la
Norma NB/ISO

Objetivo del proceso:

Duefio del proceso:

Proveedor

Produccioén.

Seguimiento,
medicion, analisis y
evaluacion.

Clientes.

Programacion y
control de la
produccién.

Recabar informacion acerca de los requisitos del cliente y revisar los mismos

antes de comprometerse a suministrar el producto.

Gerente comercial.

Entrada

Caracteristicas de los
productos.

Resultados de las
percepciones del cliente.

Requisitos, cantidad de

producto y fechas de entrega.

Caracteristicas de los
productos.

Actividades Salida

Captar nuevos clientes.
Elaborar especificaciones para
los productos en base a
informacion proporcionada
por el proceso de
Programacion y control de la
produccion.

Mantener la comunicacion
con el cliente.

Analizar las quejas y/o
sugerencias de los clientes.
Reqgistrar los pedidos del
cliente.

Revisar la capacidad del area
de produccion.

productos.

Especificaciones de los

Orden de pedido.

9001:2015

Requisito 8.2

Cliente

Clientes.

Programacion y
control de la
produccion.
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7. Confirmar los requisitos del
cliente antes de la aceptacion.
8. Pasar ordenes al proceso de
programacion y control de la
Capacidad de produccion y produccion.
niveles de stock. 9. Informar de alguna
modificacion en los pedidos a
las areas correspondientes.

Riesgos y oportunidades

Ver metodologia para la evaluacion de riesgos y oportunidades (WP-SGC-PRO-002).

e Riesgo: Orden de produccion mal especificado.

¢ Riesgo: Nivel de produccion baja en relacion a la demanda de los productos.

e Riesgo: Niveles de stock bajos que no permitan atender pedidos inmediatamente.

e Oportunidad: Mejorar a través del andlisis de quejas y/o sugerencias de los clientes.

Seguimiento y medicion del proceso

Nombre del indicador Un@ad i Formula de calculo
medida

N° de pedidos aceptados al mes

P j i . % 1009
orcentaje de pedidos aceptados 0 N° total de pedidos al mes * %

pedidos — cliente N° total de pedidos — cliente

Numero de pedidos por cliente al afio. — —
ano ano
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Porcentaje de quejas por cliente.

Documentos asociados

Manual de la calidad.
Procedimiento comunicacién y evaluacion de satisfaccion del =~ WP-SGC-PRO-006
cliente externo.

Procedimiento recepcion de pedidos. WP-SGC-PRO-007

Especificaciones de los productos.
Orden de pedido.

Orden de cambios en los pedidos.
Quejas y/o sugerencias del cliente externo. WP-SGC-REG-017

Obijetivo del proceso:

Duefio del proceso:

N° de quejas del cliente X

N° total de quejas

WP-SGC-MAN-001

WP-SGC-REG-014
WP-SGC-REG-015
WP-SGC-REG-016

Determinar y proporcionar el recurso humano necesario para el eficaz
funcionamiento del sistema de gestidn de la calidad, asegurandose de que
estas personas sean competentes para la operacion y control de los procesos
del sistema.

Gerente de produccion - Jefe de produccion - Encargado de recursos
humanos.

Actividades Salida

* 100%

Requisito 7.1.2
Requisito 7.1.4
Requisito 7.2
Requisito 7.3

Cliente
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Gerente de . 1. Definir requisitos de los Encargado de
., Organigrama. .
produccion. puestos de trabajo. Requisitos puestos de recursos humanos.
2. Determinar la competencia trabajo
Gerente general. necesaria del recurso humano. Jefe de produccion.
3. Definir funciones de los
Gerente puestos de trabajo.
.. . L . o . : Todos los procesos.
administrativo. Informacion de competencia 4.  Definir acciones para Manual de funciones.

Gerente de planta.

Gerente de
produccién.

Jefe de produccidn.

Gestion de
infraestructura. trabajo. 8. Pagar sueldos y salarios. llevar a cabo los procesos.

necesaria del recurso humano. incrementar la competencia
del recurso humano.
5. Evaluar las acciones tomadas.
6. Establecer el ambiente
adecuado para el trabajo del
recurso humano.
Ambiente fisico de trabajode 7. Contratar al recurso humano. Personal capacitado para

Acciones para incrementar
la competencia del recurso
humano.

Riesgos y oportunidades

Ver metodologia para la evaluacion de riesgos y oportunidades (WP-SGC-PRO-002)

Riesgo:
Riesgo:
Riesgo:
Riesgo:
Riesgo:
Riesgo:

No contar con el personal capacitado para llevar a cabo los diferentes procesos.

Altos costos de capacitacion.

Desinterés por parte del recurso humano a las acciones para aumentar su competencia.
Ambiente para la operacién de los procesos no adecuado.

Accidentes de trabajo al no contar con el adecuado equipo de seguridad.

Retraso en pago de salarios a los trabajadores.

Oportunidad: Contratacion de personal altamente competente.
Oportunidad: Mejorar la competencia del recurso humano.
Oportunidad: Mantener un buen ambiente de trabajo para las operaciones.

Gestién de la
informacién.

Recurso humano.

Todos los procesos.
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Seguimiento y medicion del proceso
Nombre del indicador Un@ad de Férmula de célculo
medida
i . . N° de capacitaciones realizadas
Porcentaje de capacitaciones realizadas. % — — * 100%
N° de capacitaciones programadas
Porcentaje de asistencia a N° de trabajadores en lista
% — - - *100%
capacitaciones. N° total de trabajadores comunicados
. L. sumatoria puntaje por trabajador
Promedio de aprendizaje. Puntos

Documentos asociados

Requisitos puestos de trabajo.
Manual de funciones.

Procedimiento capacitaciones.
Registros

Planilla de recursos humanos.
Programa de capacitaciones.
Asistencia a capacitacion.

namero de trabajadores

WP-SGC-DOC-003
WP-SGC-MAN-002

Procedimiento control del desempefio de los trabajadores. WP-SGC-PRO-014

WP-SGC-PRO-016

WP-SGC-REG-031
WP-SGC-REG-032
WP-SGC-REG-033

Evaluacion de aprendizaje de capacitacion. WP-SGC-REG-034
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Determinar las comunicaciones internas y externas para informar a todos los
Objetivo del proceso: interesados acerca de los asuntos y decisiones relacionadas con los procesos del
sistema de gestion de la calidad. Requisito 7.4
Duefio del proceso: Comité de calidad.
Proveedor Entrada Actividades Salida Cliente

1. Comunicar a los responsables y

Matriz de responsables y autoridades del SGC, temas

Liderazgo. -
autoridades frente al SGC. relacionados con el sistema.

2. Definir los temas o asuntos a ser
comunicados.

3. Definir las fechas de Informacién comunicada.

comunicacion.
4. Definir las personas a quienes se
comunicara.
5.  Definir medios de comunicacion.
6. Definir quién comunicara.

Todos los procesos. Informacién a comunicar.

Riesgos y oportunidades

Ver metodologia para la evaluacion de riesgos y oportunidades (WP-SGC-PRO-002).
e Riesgo: Comunicar asuntos privados a la organizacion.

e Riesgo: Informacion mal comunicada.

e Riesgo: Medios de comunicacion no adecuados.

e  Oportunidad: Personal informado en todo momento.

Todo el recurso
humano.

Clientes.

Partes interesadas.
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e  Oportunidad: Buen conocimiento de los temas relacionados al sistema de gestion de la calidad.
Seguimiento y medicién del proceso
Nombre del indicador Unidad de medida  Férmula de célculo

i . N° de personas comunicadas

Porcentaje de personas comunicadas. % *100%

Porcentaje medios de comunicacion %
. 0
utilizados.

Documentos asociados

e  Procedimiento comunicacion y evaluacion de satisfaccion del
cliente externo.

e  Procedimiento comunicacion y evaluacion de satisfaccion del
cliente interno.

Registros

e Responsables asignados para el sistema de gestion de la calidad.

e  Matriz de comunicacién.
e  Medios de comunicacion.

N° total de personas seleccionadas para ser comunicadas

N° de medios de comunicacioén utilizados

* 100%

N° total de medios de comunicacion definidos

WP-SGC-PRO-006

WP-SGC-PRO-023

WP-SGC-REG-002
WP-SGC-REG-042
WP-SGC-REG-043
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0. CONTROL DE CAMBIOS

NUmero de version

Fecha de emision

Descripcion del cambio

1. OBJETIVO

El presente procedimiento tiene como objetivo establecer la metodologia para que la alta

direccion de la empresa WILED PAPER S.R.L. realice la revision del sistema de gestion

de la calidad.

2. ALCANCE

El procedimiento tiene como alcance el sistema de gestion de la calidad en su conjunto.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La alta direccidn es responsable de efectuar la revision del sistema de gestion de la calidad

y el comité de calidad tiene como responsabilidad hacer cumplir el presente

procedimiento.

4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

e Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirige y controla una

organizacion al mas alto nivel, demostrando liderazgo y compromiso.




PROCEDIMIENTO Versién: 0
° o ] ) Fecha de emision:
Revision por la direccién

T

WH.ED PAPER SRL WP-SGC-PRO-001 Pagina de6

FABRICA DE CARTON Y CARTULINA

e Comité de calidad: Grupo de personas conformado por miembros de la
organizacion para asegurar que se desarrolla, implementa y aplica eficazmente el
SGC.

e Objetivo: Resultado a lograr.

e Revision: Determinacién de la conveniencia, adecuacion o eficacia de un objeto
para lograr unos objetivos establecidos.

e SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

5. REFERENCIAS

o NB/1SO 9000:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad — fundamentos y

vocabulario.
o NB/1SO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad — requisitos.
o WP-SGC-MAN-001 Manual de la calidad.

. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

»

N° ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

La revision por la direccion debe planificarse para el

Planificar la Gltimo trimestre de cada afio, después de realizarse las
1  revisién por la auditorias internas, evaluacién del desempefio de los = Comité de calidad.
direccion. trabajadores, medicion de la satisfaccion del cliente

interno y externo.

Cada duefio de proceso debe generar un informe

Recolectar la trimestral y presentarlo en el formato “Informe de los .
. . . Secretario del
2 | informacion procesos del sistema (WP-SGC-REG-049)”, que Y )
. o . comité de calidad.
necesaria. deben incluir los resultados y analisis de los

indicadores, acciones correctivas generadas durante
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Revisar la

informacion.

Convocar a la
4 | revision por la

direccion.

el periodo, desempefio de sus proveedores, uso de

recursos y sugerencias de oportunidades de mejora.

También se debe recopilar informacion como el
estado de las acciones de las revisiones por la
direccion previas, los cambios en el contexto de la
organizacion, satisfaccion del cliente, logro de los

objetivos de la calidad, resultados de auditorias.

Dentro de la informacidn recolectada se debe contar
también con “Fichas de objetivos de la calidad (WP-
SGC-REG-004)”,  “Oportunidades de mejora
propuestas (WP-SGC-REG-010)”, “Informe de la
satisfaccion del cliente externo (WP-SGC-REG-
055)”, “Informe de quejas y/o sugerencias del cliente
externo (WP-SGC-REG-056)", “Informe andlisis y
evaluacion de indicadores (WP-SGC-REG-057)”,
“Informe de la satisfaccion del cliente interno (WP-
SGC-REG-059)”, “Informe de quejas y/o
sugerencias del cliente interno (WP-SGC-REG-
061)”, “Resultados de le evaluacion del desempeiio

de los trabajadores (WP-SGC-REG-069)”

Se debe revisar la informacion de cada uno de los
informes de los duefios de proceso y preparar el
informe para la revisién por la direccion que deben
incluir la politica y objetivos de la calidad, el mismo
debe estar en el formato “Informe revision por la
direccion (WP-SGC-REG-047) .

El director debe convocar a la revisiéon por la
direccion por medio del secretario del comité de

calidad.

Secretario del

comité de calidad.

Secretario del

comité de calidad.
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Realizar la
5  revision por la

direccion.

Definir los
resultados de la
revision por la

direccion.

La convocatoria debe tener datos como fecha, hora,

lugar, participantes y asuntos a tratar.

El Secretario del comité de calidad debe entregar
personalmente la convocatoria a cada participante y
registrar la entrega en el formato “Convocatoria
revision por la direccién (WP-SGC-REG-046) .

La revision por la direccion debe comenzar con la

lectura del orden del dia.

En la reunién de revision por la direccion se debe
presentar el informe final de toda la informacién
recolectada y tomar decisiones en base a tal

informacion.

Se debe tomar en cuenta la asistencia de los
participantes llenando el formato “Acta de revision
por la direccién (WP-SGC-REG-048) .

Una de los principales temas a tratar en la revision
por la direccion es la POLITICA DE CALIDAD,
donde se deben definir las directrices en el formato
“Directrices para la politica de la calidad (WP-SGC-
REG-001)” para proceder a redactarla.

Las decisiones, conclusiones y sugerencias generadas
de la revision por la direccion se deben registrar en el
formato “Acta de revision por la direccion (WP-
SGC-REG-048)”, donde también se registra los
responsables 'y plazos para implementar las

propuestas de mejora.

En base al “Acta de revision por la direccion (WP-
SGC-REG-048)” se deben complementar los

Participantes
reunion por la

direccion.

Secretario del

comité de calidad.
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Realizar

seguimiento a la

siguientes formatos: “Objetivos de la calidad (WP-
SGC-REG-003)”, “Indicadores de procesos (WP-
SGC-REG-006)”, “Revisiones del sistema de gestion
(WP-SGC-REG-009)”,
“Oportunidades de mejora aprobadas (WP-SGC-

de la calidad
REG-011)”, “Acciones de oportunidades de mejora
seleccionadas (WP-SGC-REG-012)”.

El seguimiento a la implementacion de las

oportunidades de mejora lo realizan los duefios de los

implementacion
de las

. El
oportunidades de
mejora

establecidas.

director

procesos conjuntamente con el comité de calidad.

Duefios de proceso.

debe verificar el avance de las

implementaciones.

INFORMACION DOCUMENTADA DE RESPALDO

WP-SGC-REG-001
WP-SGC-REG-049
WP-SGC-REG-004
WP-SGC-REG-010
WP-SGC-REG-055
WP-SGC-REG-056
WP-SGC-REG-057
WP-SGC-REG-059
WP-SGC-REG-061
WP-SGC-REG-069
trabajadores.

WP-SGC-REG-047

Directrices para la politica de la calidad.

Informe de los procesos del sistema.

Fichas de objetivos de la calidad.

Oportunidades de mejora propuestas.

Informe de la satisfaccion del cliente externo.
Informe de quejas y/o sugerencias del cliente externo.
Informe analisis y evaluacion de indicadores.

Informe de la satisfaccion del cliente interno.

Informe de quejas y/o sugerencias del cliente interno.

Resultados de le evaluacion del desempefio de los

Informe revision por la direccion.
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e WP-SGC-REG-046 Convocatoria revision por la direccion.

e WP-SGC-REG-048 Acta de revision por la direccion.

e WP-SGC-REG-003 Objetivos de la calidad.

e WP-SGC-REG-006 Indicadores de procesos.

e WP-SGC-REG-009 Revisiones del sistema de gestion de la calidad.
e WP-SGC-REG-011 Oportunidades de mejora aprobadas.

e WP-SGC-REG-012 Acciones de oportunidades de mejora seleccionadas.
8. ANEXOS

No aplica.
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METODOLOGIA PARA LA EVALUACION DE

RIESGOS Y OPORTUNIDADES

NOMBRE Y CARGO

FECHA

FIRMA

ELABORADO

REVISADO

APROBADO

APROBADO
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0. CONTROL DE CAMBIOS

Numero de version Fecha de emision Descripcion del cambio

1. OBJETIVO

El presente procedimiento tiene como objetivo guiar para la identificacion y evaluacion

de los riesgos y oportunidades de cada uno de los procesos de la empresa.
2. ALCANCE
El presente procedimiento tiene como alcance todos los procesos de la empresa.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Los encargados de aplicar el procedimiento son los duefios de cada proceso.

El comité de calidad tiene la responsabilidad de hacer cumplir el procedimiento.
4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

e Accion correctiva: Accion para eliminar la causa de una no conformidad y evitar
que vuelva a ocurrir.
e Incertidumbre: Falta de seguridad, de confianza o de certeza sobre algo,

especialmente cuando crea inquietud.
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e Impacto: Conjunto de posibles efectos sobre el sistema de gestion de la calidad,
como consecuencia de una actividad.

e Informe: Descripcion oral o escrita, de las caracteristicas y circunstancias de un
suceso o asunto.

e Oportunidad: Toda circunstancia en la cual existe la posibilidad de lograr algun
tipo de mejora.

e Probabilidad: Cualidad de probable.

e Probable: Dicho de una cosa, que hay buenas razones para que se verificara o
sucedera.

e Riesgo: Efecto de la incertidumbre.

e SGC: Sistema de gestion de la calidad.
5. REFERENCIAS

e NB/ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad — fundamentos y
vocabulario.

e NB/ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad — requisitos.

e WP-SGC-MAN-001 Manual de la calidad.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Los riesgos y oportunidades deben ser identificados
en el proceso de planificacion del sistema de gestion

L de la calidad, donde cada duefio de proceso debe
Identificar los

. identificar los respectivos riesgos y oportunidades ~Duefios de
1 riesgos y

oportunidades que corresponden a su proceso. procesos.

Para la identificacion de riesgos y oportunidades se

debe tomar en cuenta el contexto de la organizacion
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3

Evaluar los riesgos

y oportunidades

Definir acciones.

y los requisitos de las partes interesadas pertinentes
al sistema de gestion de la calidad de la empresa,
para lo cual consultar el documento “Contexto de la
organizacion y partes interesadas (WP-SGC-DOC-
005) .

Los riesgos y oportunidades identificados deben
anotarse en la ficha de cada proceso en el documento
“Caracterizacion de los procesos (WP-SGC-DOC-
002)”, para ser tomados en cuenta en las acciones de

mejora.

Para evaluar cada uno de los riesgos y oportunidades
debe calificarse cada uno de ellos utilizando el
formato “Evaluacion de riesgos y oportunidades
(WP-SGC-REG-053)” segin el criterio y

experiencia de cada duefio de proceso.

Una vez calificados cada uno de los riesgos y
oportunidades, se determina el tipo de riesgo u
oportunidad con ayuda del mapa de riesgos
(ANEXO 1) y el mapa de oportunidades (ANEXO
2) y se anota la clasificacion a la cual pertenecen en
el formato “Evaluacion de riesgos y oportunidades
(WP-SGC-REG-053) ™.

De acuerdo a la evaluacién y tipo de riesgo y/o

oportunidad que se tenga, definir:

e Si el riesgo u oportunidad debe ser tratado de
manera inmediata aplicar el procedimiento “No
conformidad y accién correctiva (WP-SGC-
PRO-005) .

e Si el riesgo u oportunidad tienen una baja

probabilidad de ocurrencia y de impacto se

Duefios de

procesos.

Duefios de

procesos.
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deben sugerir las acciones a llevar a cabo en el

formato “Informe de los procesos del sistema
(WP-SGC-REG-049)” para la revision por la

direccion.

7. INFORMACION DOCUMENTADA DE RESPALDO

e WP-SGC-DOC-001 Contexto de la organizacion y partes interesadas.
e WP-SGC-DOC-002 Caracterizacion de los procesos.

e WP-SGC-REG-053 Evaluacion de riesgos y oportunidades.

e WP-SGC-PRO-005 No conformidad y accion correctiva.

e WP-SGC-REG-049 Informe de los procesos del sistema.

8. ANEXOS

Anexo 1: Mapa de riesgos

PROBABILIDAD

Zona de riesgo
importante
* Reducir el riesgo
* Evitar el riesgo
* Compartir o transferir

ALTA

Zona de riesgo
importante
* Reducir el riesgo
* Evitar el riesgo
* Compartir o transferir

Zona de riesgo tolerable
MEDIA * Reducir el riesgo
* Asumir el riesgo

Zona de riesgo tolerable
* Reducir el riesgo
* Asumir el riesgo

Zona de riesgo aceptable

BAJA * Asumir el riesgo

IMPACTO BAJO MEDIO
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Anexo 2: Mapa de oportunidades

PROBABILIDAD

Zona de oportunidad
importante
* Compartir o transferir

ALTA

Zona de oportunidad
poco importante
* mantener la oportunidad

Zona de oportunidad
importante
* Compartir o transferir

MEDIA

Zona de oportunidad Zona de oportunidad
BAJA nada importante poco importante
* Descartar la oportunidad | * mantener la oportunidad

IMPACTO BAJO MEDIO
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AUDITORIA INTERNA

NOMBRE Y CARGO FECHA FIRMA

ELABORADO

REVISADO

APROBADO

APROBADO
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10.CONTROL DE CAMBIOS

Numero de version Fecha de emision Descripcion del cambio

11.0BJETIVO

El presente procedimiento tiene como objetivo describir las actividades a realizar para

Ilevar a cabo auditorias internas en la empresa.
12.ALCANCE

El procedimiento tiene como alcance las auditorias internas del sistema de gestién de la
calidad de la empresa WILED PAPER S.R.L.

13.RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El comité de calidad tiene la responsabilidad de aplicar el presente procedimiento para la

planificacion de las auditorias del sistema.
14.DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

e Alcance de la auditoria: Extension y limites de la auditoria.
e Auditado: Organizacion o proceso gue es auditado.

e Auditor: Persona que lleva a cabo una auditoria.




PROCEDIMIENTO Version: 0
@ o Fecha de emision:
Auditoria interna

I

WILED PAPER sx.. WP-SGC-PRO-004 Pagina  de 8

FABRICA DE CARTON Y CARTULINA

e Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el
grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

e Conclusiones de la auditoria: Resultado de una auditoria tras considerar los
objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.

e Criterios de auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos usados
como referencia frente a la cual se compara la evidencia objetiva.

e Equipo auditor: Una o mas personas que llevan a cabo una auditoria con el apoyo,
si es necesario, de expertos técnicos

e Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacidn que es pertinente para los criterios de auditoria y que es verificable.

e Evidencia objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

e Experto técnico: Persona que aporta conocimientos o experiencia especificos al
equipo auditor.

e Hallazgos de la auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la
auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria.

e No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

e Observador: Persona que acompafia al equipo auditor pero que no actia como
auditor.

e Plan de auditoria: Descripcion de las actividades y de los detalles acordados en
una auditoria.

e Programa de la auditoria: Conjunto de una o méas auditorias panificadas para un
periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propésito especifico.

e SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

15.REFERENCIAS

e NB/ISO 9000:2015 Sistemas de Gestién de la Calidad — fundamentos vy

vocabulario.
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e NB/ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad — requisitos.

e NB/ISO 19011 Directrices para la auditoria de los sistemas de

gestion.
e WP-SGC-MAN-001 Manual de la calidad.
16.DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Ne ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Elaborar el programa anual de auditoria en el formato
“Programa de auditoria (WP-SGC-REG-008) ”, para
la revision aprobacion del Gerente General, como

Elaborar programa  mgaximo hasta el mes de febrero de cada afio.
1 anual de auditorias
internas. Las auditorias se programan de manera que se

Coordinador del
SGC.

puedan evaluar todos los procesos del SGC y todos
los capitulos de la Norma NB/ISO 9001:2015

aplicables a la empresa.

Revisar y aprobar .
Revisar y aprobar el “Programa de auditoria (WP-
2 el programa anual Gerente general
.= SGC-REG-008) .
de auditorias.

Los auditores deben ser miembros de la organizacion
que cuenten con la competencia necesaria para llevar

Designar el equipo 3 cabo la auditoria (ANEXO 1).
3 auditor y auditor
lider. Formar el equipo de trabajo y designar al auditor

Coordinador del
SGC.

lider tomando en cuenta la competencia de los

posibles auditores.
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Tomar en cuenta que los auditores no deben auditar
su propio trabajo.
PLAN DE AUDITORIA
Establecer una reunién con el auditado y revisar la
documentacion correspondiente al proceso que esta a
su cargo.
La documentacién a revisar puede incluir:
Establecer contacto o
e Informacion documentada como Auditor lider

con el auditado.

Elaborar el plan de

auditoria.

procedimiento, instructivos,  registros,
correspondientes al SGC.
e Informe de auditorias previas del proceso.
e Acciones correctiva.

e Acciones de mejora.

En base a la informacion documentada revisada
elaborar el plan de auditoria correspondiente en el
formato “Plan de auditoria interna (WP-SGC-REG-
082)”.

El plan de auditoria se debe elaborar coordinando con
el duefio del proceso a auditar.

La fecha y hora deben ser debidamente acordadas

para evitar postergaciones.

En el plan de auditoria se debe definir el area
auditada, el proceso auditado, la fecha a llevarse a
cabo la auditoria, al auditor lider y al equipo auditor
(si corresponde), los objetivos de la auditoria, la
informacidn requerida, actividades a llevar a cabo y

finalmente el presupuesto.

Auditor lider.
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EJECUCION DE LA AUDITORIA
Dar inicio a la auditoria con la reunion de apertura
donde se debe:
Reunién de e Confirmar el plan de auditoria. “Plan de
apertura. auditoria interna (WP-SGC-REG-082)”, Auditor lider.
indicando todas las actividades que se
realizaran.
e  Presentar al equipo auditor (si corresponde).
Realizar la auditoria en base a los criterios
establecidos, revision 'y verificacion de la
. informacién documentada.
Realizar la . .
_ Equipo auditor.
auditoria.

8 Reunién de cierre.

Elaborar informe

de auditoria.

Para realizar la auditoria tomar como referencia el

formato “Verificacion de los requisitos de Norma

NB/ISO 9001:2015 (WP-SGC-REG-007) .

Llevar a cabo la reunién de cierre, donde se debe

informar los hallazgos de la auditoria detectados.

Para la elaboracion del informe de auditoria se deben
toman en cuenta las objeciones que pueda realizar el

duefio del proceso (auditado).

En base a los hallazgos de la auditoria y las
objeciones de los auditados durante la reunion de
cierre, elaborar el “Informe de auditoria (WP-SGC-
REG-083)”.

Presentar al duefio del proceso auditado y al
coordinador del SGC una copia del informe de la

auditoria.

Equipo auditor.

Auditor lider.




PROCEDIMIENTO Version: 0
o o Fecha de emision:
Auditoria interna

[
WMDPAPER SRL WP-SGC-PRO-004 Pagina  de8
FABRICA DE CARTON Y CARTULINA
ACTIVIDADES POSTERIORES A LA AUDITORIA
Sienel “Informe de auditoria (WP-SGC-REG-083)”
se notifican “No conformidades” u “observaciones”,
Definir  acciones = se tiene un plazo de 20 dias para definir acciones
10  correctivas 0 de correctivas o de mejora segn sea el caso. Auditado

mejora.
Presentar las acciones definidas al Coordinador del

SGC para su revision y aprobacion.

Las acciones correctivas o de mejora presentadas por

el auditado se deben registrar en el formato Coordinador  del
“Seguimiento de hallazgos de auditoria (WP-SGC- SGC.

REG-084)”.

11 | Registrar acciones.

o Realizar el seguimiento a las acciones que se Coordinador  del
12 | Seguimiento o L
definieron para los hallazgos de la auditoria. SGC.

17.INFORMACION DOCUMENTADA DE RESPALDO

e WP-SGC-REG-008 Programa de auditoria.

e WP-SGC-REG-082 Plan de auditoria interna.

e WP-SGC-REG-083 Informe de auditoria.

e WP-SGC-REG-007 Verificacion de los requisitos de Norma NB/ISO 9001:2015.
e WP-SGC-REG-084 Seguimiento de hallazgos de auditoria.




N

WILED PAPER ss.

FABRICA DE CARTON Y CARTULINA

PROCEDIMIENTO Version: 0

Fecha de emision:
/A

Auditoria interna

WP-SGC-PRO-004 Pagina  de8

18.ANEXOS

Anexo 1: Criterios para eleccion de auditores internos.

Educacién

Formacidn técnica o tecnologica.

Conocimientos

Conocimientos en sistemas de gestion de la calidad.
Técnicas de gestion de auditorias.
Técnicas de verificacion de acciones de mejora.

Técnicas de entrevista.

Minimo 2 afios de trabajo en la empresa.

Experiencia .. R,

e Participaciébn como observador en por lo menos una

laboral .
auditoria.
e Comunicacion verbal y escrita.
e Buenas relaciones interpersonales.
. e Pensamiento analitico y abierto a diferentes puntos de

Habilidades

vista.
Responsabilidad.

Confidencialidad.
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FIRMA

ELABORADO

REVISADO

APROBADO

APROBADO
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19.CONTROL DE CAMBIOS

Numero de version Fecha de emision Descripcion del cambio

20.0BJETIVO

El presente procedimiento tiene como objetivo definir los mecanismos de comunicacion
entre los miembros de la organizacion, con temas relacionados con los procesos del
sistema de gestion de la calidad y decisiones que se tomen en la revisién por la direccion.
También define los métodos para medir la satisfaccion de nuestros clientes internos.

21.ALCANCE

El procedimiento es aplicable a todos los miembros de la organizacion, de manera de

atender todas las quejas y/o sugerencias que pueda tener en cliente interno.
22.RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El encargado de recursos humanos es el responsable de aplicar el presente procedimiento,

con respecto a la medicion de la satisfaccion del cliente interno.

El comité de calidad debe impulsar la comunicacion dentro de la organizacion, asi como

también definir la matriz de comunicacion.
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23.DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

e Cliente: Persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un
servicio, destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella.

e Cliente interno: Miembro de la organizacion.

e Comité de calidad: Grupo de personas conformado por miembros de la
organizacion para asegurar que se desarrolla, implementa y aplica eficazmente el
SGC.

e Comunicacion: Transmitir informacion por diferentes medios.

e Encuesta: Conjunto de preguntas dirigidas a los trabajadores, para averiguar el
grado de satisfaccion o conocer las cuestiones que lo afectan.

e Formato: Informacion documentada utilizada para registrar los datos.

e Matriz de comunicacion: Herramienta de evaluacion disefiada para determinar
con exactitud como se comunica un individuo.

e Medios de comunicacién: Instrumentos utilizados para informar y comunicar
mensajes en version textual, sonora, visual o audiovisual.

e Plan de comunicacion interna: Instrumento que engloba el programa
comunicativo de actuacion a corto, mediano y largo plazo.

e Queja: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion relativa a su
producto o servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita
o implicitamente se espera una respuesta o resolucion.

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

e Satisfaccion del cliente interno: Percepcion del cliente interno sobre el grado en
que se han cumplido sus necesidades y expectativas.

e SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.
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e Sugerencia: Idea de mejoramiento propuesta por el cliente interno en relacion al
producto, infraestructura, equipos de seguridad o al sistema de gestién de la
calidad.

e Tabulacion: Accion o efecto de tabular.

e Tabular: Expresar valores, magnitudes u otros datos por medio de tablas.
24.REFERENCIAS

e NB/ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad — fundamentos y
vocabulario.

e NB/ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad — requisitos.

e WP-SGC-MAN-001 Manual de la calidad.

e WP-SGC-PRO-001 Revision por la direccion.

25.DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

Definir los requisitos En la revision por la direccion se deben definir los » .
1 . ) . ] ; Comité de calidad.
del cliente interno. requisitos del cliente interno.

Para medir la satisfaccion del cliente interno se
debe utilizar el formato “Encuesta de satisfaccion

del cliente interno (WP-SGC-REG-058) .

Medir el grado de
. » . . . . Encargado recursos
2 satisfaccion del cliente  Esta encuesta se debe realizar el tltimo trimestre "
umanos.
interno. de cada afio, antes de la revision por la direccion.

Las encuestas deben ser llenadas de forma fisica

con ayuda del encargad de recursos humanos.
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Procesar los datos,
3 analisis y elaboracién
del informe.

4 Acciones de mejora.

Revision  por la

direccion

Los datos deberan ser tabulados y analizados
tomando en cuenta el procedimiento “Andlisis y
evaluacion de datos (WP-SGC-PRO-003) .

Para la revision por la direccién llenar el formato
“Informe de la satisfaccion del cliente interno
(WP-SGC-REG-059)”, con el objetivo de que

sean tomadas en cuenta acciones de mejora.

En caso de que existan aspectos evaluados
considerados negativos para la organizacion vy el
bienestar del cliente interno, es necesario su
inmediata correccion para lo cual se debe actuar
de acuerdo al procedimiento “No conformidad y
accion correctiva (WP-SGC-PRO-005) .

Con el fin de aumentar la satisfaccion del cliente
interno se presenta el informe “Informe de la
satisfaccion del cliente interno (WP-SGC-REG-

059)” para la revision por la direccion.

Encargado recursos
humanos.

Encargado de

recursos humanos.

Comité de calidad.

Encargado de

recursos humanos.

TRATAMIENTO DE QUEJAS Y/O SUGERENCIAS DEL CLIENTE INTERNO

Recepcion de quejas
6 y/o sugerencias del

cliente interno.

Para recibir quejas y/o sugerencias del cliente

interno se tiene los siguientes medios:

e Quejas y/o sugerencias orales, directas al
duefio del proceso a su lider inmediato, segun
organigrama.

Buzon de quejas y sugerencias, que estara
habilitado al ingreso de la empresa. La
apertura del buzdn de quejas y sugerencias se
debe realizar cada fin de mes por el
encargado de recursos humanos y un

miembro del comité de calidad.

Encargado de

recursos humanos.
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Las quejas y/o sugerencias deben ser registradas
en el formato “Quejas y/o sugerencias del cliente
interno (WP-SGC-REG-060)”
Para toda queja y/o sugerencia se debe actuar de Encargado de

7 Acciones de mejora.

Tabulaciéon de quejas

8
ylo sugerencias.
Presentar informe para

9 la revisibn por
direccion.
Establecer plan

10 L
comunicacion.
Definir  medios

11

comunicacion.

acuerdo al procedimiento “No conformidad y
accion correctiva (WP-SGC-PRO-005) .

Las quejas y/o sugerencias deben ser tabuladas
cada tres meses de acuerdo al tipo de queja que se
presente para lo cual llenar el formato “Informe
de quejas y/o sugerencias del cliente interno (WP-
SGC-REG-061) .

Por ultimo el “Informe de quejas y/o sugerencias
del cliente interno (WP-SGC-REG-061)”, es
presentado para la revision por la direccidn que se

realiza una vez al afio.

COMUNICACION INTERNA

Se debe establecer un plan de comunicacion, que
se reflejara por medio del formato “Matriz de
comunicacion (WP-SGC-REG-042) .

Para que la comunicacion interna se constante, se

debe determinar medios de comunicacion
diferentes para utilizar y ser tomados en cuenta al
momento de definir la “Matriz de comunicacion
(WP-SGC-REG-042)”,  estos
comunicacion deben ser registrados en el formato

“Medios de comunicacion (WP-SGC-REG-43)”.

medios  de

recursos humanos.

Comité de calidad.

Encargado de

recursos humanos.

Encargado de

recursos humanos.

Comité de calidad.

Comité de calidad.
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26.INFORMACION DOCUMENTADA DE RESPALDO

e WP-SGC-REG-058 Encuesta de satisfaccion del cliente interno.

e WP-SGC-REG-059 Informe de la satisfaccion del cliente interno.

e WP-SGC-PRO-005 No conformidad y accidn correctiva.

e WP-SGC-REG-060 Quejas y/o sugerencias del cliente interno.

e WP-SGC-REG-061 Informe de quejas y/o sugerencias del cliente interno.
e WP-SGC-REG-042 Matriz de comunicacion.

e WP-SGC-REG-043 Medios de comunicacion.

e WP-SGC-PRO-003 Procedimiento analisis y evaluacion de datos.

27.ANEXOS

No aplica.
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Sistema de Gestion de la Calidad

CREACION, ACTUALIZACION Y CONTROL DE
LA INFORMACION DOCUMENTADA DEL SGC

NOMBRE Y CARGO FECHA FIRMA

ELABORADO

REVISADO

APROBADO

APROBADO
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28.CONTROL DE CAMBIOS

NUmero de version

Fecha de emision

Descripcion del cambio

29.0BJETIVO

El presente procedimiento tiene como objetivo definir la estructura de la informacion
documentada del SGC de la organizacion tomando en cuenta la identificacion,
elaboracion, revision, aprobacion, proteccion, distribucién, recuperacion, conservacion,
control de cambios y todos los requisitos establecidos en el numeral 7.5 de la Norma
NB/ISO 9001:2015.

30.ALCANCE

El procedimiento es aplicable a toda la informacién documentada requerida por la Norma

NB/1SO 9001:2015 y la informacion documentada determinada por la organizacién como

necesaria para la eficacia del SGC, incluyendo la documentacién de origen externo.

31.RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El comité de calidad debe supervisar la aplicacion y cumplimiento de este procedimiento,

como también coordinar la revision, aprobacion y difusion del mismao.
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El coordinador del SGC es el encargado de elaborar la informacién documentada
necesaria como manuales, procedimientos, instructivos y registros con ayuda de los

duefios de cada proceso 0 personas que ejecutan ciertas actividades dentro de la empresa.

Con el objetivo de demostrar que la alta direccion de la empresa esta comprometida con

el sistema el gerente general (director), debe aprobar toda la informacion documentada.
32.DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

e Actualizar: Adaptar o cambiar una cosa antigua o anticuada dandole
caracteristicas de los que se considera moderno o actual.

e Aprobacion: Actividad para determinar la utilizacion de la informacion
documentada revisada previamente.

e Comité de calidad: Grupo de personas conformado por miembros de la
organizacion para asegurar que se desarrolla, implementa y aplica eficazmente el
SGC.

e Copia controlada: Copia de un la informacién documentada sujeta a
actualizacién y distribucion.

e Copia no controlada: Copia de la informacion documentada no sujeta a
actualizacion y posterior distribucion.

e Controlar: Proceso de verificar la distribucion, acceso, almacenamiento,
conservacion, etc. de la informacion documentada del SGC.

e Crear: Dar existencia.

e Documento: Informacion que posee algun significado y su medio de soporte.

e Especificacion: Informacion documentada que establece requisitos.

e Formato: Informacion documentada utilizada para registrar los datos

e Informacién documentada: Informacion que una organizacion tiene que

controlar y mantener, y su medio de soporte.
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e Informacion documentada externa: Informacion documentada ajena a la
organizacion.

¢ Informacién documentada interna: Informacion documentada perteneciente a
la organizacion que ayudan al buen funcionamiento del SGC, como ser manuales,
procedimientos, registros, reglamentos, planes, programas, etc.

e Informacion documentada obsoleta: Informacion documentada no actualizada
y que no debe utilizarse.

e Instructivo: Informacion documentada que describe detalladamente alguna tarea
especifica descrita en un procedimiento.

e Manual de la calidad: Especificacion para el sistema de gestion de la calidad de
una organizacion.

e Plan: Informacién documentada que especifica actividades, recursos,
responsabilidades y tiempos relacionados para cumplir un objetivo. Un plan puede
estar compuesto por uno o varios programas.

e Procedimiento: Informacion documentada que describe la forma especificada de
Ilevar a cabo una actividad o un proceso para el cumplimiento del SGC.

e Programa: Informacién documentada que especifica las actividades planificadas
en un periodo de tiempo determinado.

e Registro: Informacion documentada que presenta resultados obtenidos o
proporciona evidencia objetiva de actividades desempefiadas.

¢ Reglamento: Conjunto ordenado de reglas establecidas por la alta direccion, para
el buen funcionamiento de la organizacion.

e SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

33.REFERENCIAS

e NB/ISO 9000:2015 Sistemas de Gestién de la Calidad — fundamentos vy
vocabulario.
e NB/ISO 9001:2015 Sistemas de Gestidn de la Calidad — requisitos.
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e NB-ISO/TR 10013 Directrices para la documentacion del Sistema de Gestion
de la Calidad.
e WP-SGC-MAN-001 Manual de la calidad.

34.DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

INFORMACION DOCUMENTADA INTERNA

El coordinador del SGC debe identificar la necesidad
de crear o actualizar la informacion documentada

Determinar  10S  necesaria para respaldar los conocimientos de la

L conocimientos empresa. Coordinador del
de la SGC.
organizacion. Esta actividad la debe realizar con la ayuda de los
duefios de cada proceso y operarios del &rea de
produccién cuando corresponda.
La identificacion de la informacion documentada se
realiza en el encabezado (ANEXO 1), el mismo debe
estar en todas las paginas para no generar confusion con
alguna edicién anterior y debe contener la siguiente
informacion:

ey y Tipo de informacién documentada: Si se esta

o) describir la creando la informacion documentada, identificar Coordinador del
lfeiyzzio segun corresponda por ejemplo: “MANUAL”, SIElE,
CEBUTSTELE “PROCEDIMIENTO”, “INSTRUCTIVO”,

“REGISTRO”, “REGLAMENTO”, etc. caso
contrario si se esta actualizando mantener el tipo
de la informacién documentada ya establecido.

e Nombre de la informacion documentada: Se

debe asignar un nombre que indique de forma clara
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Caratula de
3 informacion

documentada.

la

para qué sirve la informacion documentada. Si es
necesario cambiar el nombre a la informacion
documentada ya creada se debe mencionar en la
tabla de control de cambios.

e Cdbdigo: Si es una actualizacion, mantener el
cddigo. Si la informacién documentada esta en su
versién cero asignar un codigo (ANEXO 4)
tomando en cuenta que no se repita con otro ya
existente.

e Version: Si al informacion documentada fue
actualizada asignar el ndmero de version
correspondiente, caso contrario la version iniciar

en cero.

Para verificar los c6digos y version consulte con los
registros “Informacion documentada vigente del SGC
(WP-SGC-REG-044)” y “Registros vigentes del SGC
(WP-SGC-REG-045) .

e Fecha de emision: Debe coincidir con la fecha de
la aprobacidn del gerente general (director).

e Pagina X de Y: El nimero de pagina ira de
acuerdo a la cantidad de paginas que tenga todo el

detalle de la informacién documentada

La caratula (ANEXO 2) de Ila informacién
documentada, como  procedimientos,  planes,
reglamentos o los que se considere necesarios excepto

los formatos de registros deben contener lo siguiente:

e Encabezado respectivo de la informacion
documentada, descrito en la actividad anterior.
e Nombre de la empresa “WILED PAPER S.R.L.”,

tipo de letra Arial, tamafio 36, color azul.

Coordinador del
SGC.
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4

Formato

informacion

documentada.

Elaboracion

“Manual

calidad”

de

de

la

e Titulo del sistema “Sistema de Gestion de la
Calidad”, tipo de letra Arial, tamafio 26, color azul.
e Titulo de la informacién documentada, tipo de letra
Arial, tamafio 18, mayuscula, negrilla y subrayada.
e Tabla de gestidn, dénde se indica el nombre y
cargo, fecha y firma de las personas responsables
de la elaboracion, revisién y aprobacion de la
informacién  documentada, incluyendo la

aprobacién del gerente general (Director).

La informacidon documentada debe ser elaborada en
formato digital, hoja de documento Word con las

siguientes caracteristicas:

e Tamafo de papel carta, con margenes de 2 cm.
superior, inferior, izquierdo y derecho.

e Titulos nimero 12, Times New Roman, subrayado,
mayusculas y negrilla.

e  Subtitulos y texto nimero 11, Times New Roman,
mindscula y negrilla.

e Texto en tablas nimero 10, Times New Roman.

e Cada pagina debe incluir una marca de agua con el

logotipo de la empresa.

El manual de la calidad debe tener la identificacion,
cardtula y formato ya establecido para toda la
informacién documentada del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Se debe mantener el mismo contenido ya establecido en
el “Manual de la Calidad (WP-SGC-MAN-001)”, que

esta basado en todos los puntos de la Norma.

Coordinador del
SGC.

Comité de calidad.
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Elaboracion  de
6 procedimientos e

instructivos.

Los procedimientos e instructivos del Sistema de
Gestion de la Calidad deberan tener el siguiente

contenido:

0. Control de cambios: En la tabla de control de
cambios se debe incluir el ndmero de version,
fecha de emisién y la descripcién de cambio si se
realiza alguna actualizacion.

1. Obijetivo: Establecer en forma clara el proposito
del procedimiento o instructivo iniciando con la
frase “El presente procedimiento/instructivo tiene
como objetivo...”.

2. Alcance: En este punto se debe indicar las
funciones, areas, procesos, u otros a los cuales
aplica el procedimiento o instructivo.

3. Responsabilidad y autoridad: Describe el area o
cargo del responsable que se encarga de la
actualizacion, distribucion, archivo y
cumplimiento del procedimiento o instructivo.

4. Definiciones y abreviaturas: En este punto se
establecen las definiciones de las palabras dificiles
de entender por las personas a quienes va dirigido
el procedimiento o instructivo, como también se
especifican las abreviaturas.

Las definiciones y abreviaturas en su conjunto
deben ser ordenadas alfabéticamente (A — Z).

5. Referencias: En este punto se hace referencia a
aquella informacién documentada relacionada con
el procedimiento o instructivo, estos pueden ser:
normas, manuales, reglamentos, otros
procedimientos, planes, etc.

6. Descripcion de actividades:

Coordinador del
SGC.

Encargado de area
o0 encargado del

proceso.
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Elaboracion  de
7 formatos para los

registros.

e Para los procedimientos se debe indicar la
actividad a realizar y describir de forma clara
y precisa los pasos a seguir para la ejecucion
de cierta actividad.

e Para los instructivos se debe definir la
actividad y los pasos a seguir de manera mas
detallada, que pueden ser descritos en un
verbo indicativo. También pueden ir
acompafiados de gréficas para su mejor
comprension.

7. Informacion documentada de respaldo: Se
enlista la informacion documentada necesarios
para cumplir con el procedimiento.

8. Anexos: Contiene cualquier tipo de informacion
que sea necesaria para aclarar el procedimiento o

instructivo.

Todos los formatos del SGC deben estar identificados
como se establecid en la actividad 2 para toda la

informacion documentada.

Los formatos no deben tener caratula, la lista de los
formatos vigentes del sistema de gestion de la calidad
estan definidos en el formato “Registros vigentes del
SGC (WP-SGC-REG-045)”, donde se puede verificar

que el formato ha sido aprobado para su utilizacion.

Los formatos deben ser elaborados de modo que se
pueda registrar toda la informacion necesaria de manera
clara y adecuada, si es necesario los formato deben

tener el cuadro de elaboracion, revisién y aprobacion

En caso de que el formato se encuentre a prueba
mencionar en el espacio de la version (encabezado) la
frase “A PRUEBA”.

Coordinador del
SGC.

Responsable del

registro.
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Elaboracion  de
especificaciones,
planes,
programas,
proyectos y
otros.

Firma de
elaboracion  de
informacion

documentada.

Revision de la
10  informacion

documentada.

Aprobacion de la
11 informacion

documentada.

La elaboracion y redaccion se realiza de manera que el

personal el personal que los utiliza comprenda

facilmente el contenido del mismo.

Una vez creada o actualizada la informacion
documentada, llenar la casilla de elaboraciéon de la

cardtula y enviar al jefe de produccion para su revision.

Revisar la informacién documentada creada o
actualizada verificando que el formato corresponda al
establecido (ANEXO 1) y que tenga el contenido

correspondiente a cada uno.

Una vez revisada la informacién documentada:

e Si existe alguna observacion debe ser entregada al
coordinador del SGC junto con una nota que
indique la observacion y registrado en el formato
“Observaciones informacion documentada (WP-
SGC-REG-050) .

e Encaso de no existir ninguna observacion llenar la
casilla de revision de la caratula y enviar al gerente

de produccién para su aprobacién.

Recibir la informacién documentada creada o

actualizada y verifica que lleve la firma de revision.

Llenar la casilla de aprobacidn de la caratula y enviar la
informacién documentada al gerente general para su

aprobacion.

Coordinador del
SGC.

Coordinador del
SGC.

Jefe de produccion.

Gerente de

produccion.
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Aprobacion de la

direccion.

Distribucion

emision de
13 -

informacion

documentada.

0

la

Con el objetivo de demostrar que la alta direccion de la
empresa estd comprometida con el sistema el gerente

general (director), debe aprobar toda la informacion

documentada.

Recibir la informacion documentada y verificar que el

cuadro de la caratula esté debidamente llenado.

Llenar la casilla de aprobacion de la caratula y enviar la
informacién documentada al coordinador de calidad.

Verificar que la informacion documentada esté
debidamente identificada como se describe en el punto
2.

Realizar el nimero de copias necesarias para los
destinatarios de la informacién documentada, anexar
los documentos de referencia que se consideren
necesarios y finalmente sellar cada copia como
“COPIA CONTROLADA” (ANEXO 4).

Archivar la informacion documentada original donde

corresponda.

Realizar la distribucion de las copias registrando en el

formato “Control de la informacion documentada

(WP-SGC-REG-051)".

Sellar “OBSOLETO” (ANEXO 5), al documento
original de la versién pasada, archivar en la carpeta de

obsoletos y destruir las demas copias.

Actualizar los registros “Informacion documentada
vigente del SGC (WP-SGC-REG-044)” y ‘“Registros
vigentes del SGC (WP-SGC-REG-045) .

Gerente general

(Director)

Coordinador del
SGC.
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INFORMACION DOCUMENTADA EXTERNA

Identificar la

. . Identificar la informacion documentada externa a la .

informacion L y . Coordinador del
14 organizacion que es necesarios para realizar las

documentada de SGC.

. operaciones.
origen externo.

Determinar el nimero de copias que seran distribuidas
y sella como “EXTERNO” y “COPIA

CONTROLADA” (ANEXO 5).

Distribucion o . . .,
Registra la informacion documentada externa en el

emision de la .
registro  “Informacion documentada externa (WP- Coordinador del

SGC.

15  informacion
documentada de SGC-REG-052)” 'y archivar en la carpeta

origen externo. .
correspondiente.

Realizar la distribucion de las copias registrando en el

formato “Control de la informacion documentada

(WP-SGC-REG-051)".

35.INFORMACION DOCUMENTADA DE RESPALDO

e WP-SGC-MAN-001 Manual de la Calidad.

e WP-SGC-REG-050 Observaciones informacion documentada.

e WP-SGC-REG-044 Informacion documentada vigente del SGC.
e WP-SGC-REG-045 Registros vigentes del SGC.

e WP-SGC-REG-051 Control de la informacion documentada.

e WP-SGC-REG-052 Informacion documentada externa.




(G

PROCEDIMIENTO

Version: 0

Creacion, actualizacion y control de la informacion

Fecha de emision:

documentada del SGC / /
WILED PAPER sas.. WP-SGC-PRO-024 Pagina de 23
FABRICA DE CARTON Y CARTULINA
36.ANEXQOS
Anexo 1: Encabezado de la informacién documentada.
TIPO DE INFORMACION DOCUMENTADA Version:

N

WILED PAPER ss..

FABRICA DE CARTON Y CARTULINA

Nombre de la informacién documentada

Fecha de emision:

dd/mm/aa

CODIGO

Pagina X de Y

Anexo 2: Caratula de la informacion documentada.

[

FROCEDIMIENTO

Creacide, achualizaciéa y camtrel de 1s infarmacén

Secumcotada ded SCC

Fecha de onixice

BI-SCCIRO-I24

Digirs 1 dc 13

WILED PAPER S.R.L.,

Sistema de Gestion de la Calidad

CREACION. ACTUALIZACION Y CONTROL DE LA

INFORMACION DOCUMENTADA DEL SGC

NOMERE Y CARCO

FECHA

FIRMA

ELAEORADOC

REVISADO

AFROBADO

AFROEBADO
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Anexo 3: Codificacion de informacion documentada
Iniciales del nombre de ‘ \
«—
la empresa. Tipo de documento:
MAN - Manual Numeracion de
PRO — acuerdo a la cantidad

Sistema de Gestion de
la Calidad.

Procedimiento.
INS — Instructivo.
REG - Registro.
PLN — Plan.

A~ [ WY DRI

de informacién
documentada de cada

tipo d e documento.

Anexo 4: Sellos para informacion documentada

Copia controlada

Obsoleto

i_  WILED PAPERSRL. _: | WILED PAPER S KL 1
. COPIA 11 0OBSOLETO
' CONTROLADA | e - - - .

WILED PAPER S.R.L.

EXTERNO




LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS

Codigo Nombre Tipo Version
WP-SGC-DOC-001 Contexto de la organizacidn, partes interesadas y alcance del sistema Documento 0
WP-SGC-DOC-002 Caracterizacion de los procesos Documento 0
WP-SGC-DOC-003 Requisitos puestos de trabajo Documento 0
WP-SGC-MAN-001 | Manual de la calidad. Manual 0
WP-SGC-MAN-002 | Manual de funciones. Manual 0
WP-SGC-PLN-001 Plan estratégico. Plan 0
WP-SGC-PLN-002 Plan logro de los objetivos de la calidad. Plan 0
WP-SGC-PRO-001 Procedimiento revision por la direccion. Procedimiento 0
WP-SGC-PRO-002 Metodologia para la evaluacion de riesgos y oportunidades Procedimiento 0
WP-SGC-PRO-003 Procedimiento analisis y evaluacion de datos Procedimiento 0
WP-SGC-PRO-004 Procedimiento auditoria interna Procedimiento 0
WP-SGC-PRO-005 Procedimiento no conformidad y accién correctiva Procedimiento 0
WP-SGC-PRO-006 Procedimiento comunicacion y evaluacién de satisfaccion del cliente externo Procedimiento 0
WP-SGC-PRO-007 Procedimiento recepcion de pedidos. Procedimiento 0
WP-SGC-PRO-008 Procedimiento control de stocks Procedimiento 0
WP-SGC-PRO-009 Procedimiento manejo de inventario Procedimiento 0




WP-SGC-PRO-010

Procedimiento gestion de compras

Procedimiento

WP-SGC-PRO-011

Procedimiento evaluacién de proveedores

Procedimiento

WP-SGC-PRO-012

Procedimiento de inspeccion de insumos y materiales

Procedimiento

WP-SGC-PRO-013

Procedimiento almacenamiento de insumos y materiales

Procedimiento

WP-SGC-PRO-014

Procedimiento control del desempefio de los trabajadores

Procedimiento

WP-SGC-PRO-015

Procedimiento entrega del producto y actividades posteriores a la entrega

Procedimiento

WP-SGC-PRO-016

Procedimiento capacitaciones.

Procedimiento

WP-SGC-PRO-017

Procedimiento los cinco soles

Procedimiento

WP-SGC-PRO-018

Procedimiento elaboracion papel kraft y laminas de carton

Procedimiento

WP-SGC-PRO-019

Procedimiento mantenimiento de infraestructura.

Procedimiento

WP-SGC-PRO-020

Procedimiento identificacion de peligros.

Procedimiento

WP-SGC-PRO-021

Procedimiento control de las salidas no conformes

Procedimiento

WP-SGC-PRO-022

Procedimiento identificacion y control de los equipos de seguimiento y

medicion.

Procedimiento

WP-SGC-PRO-023

Procedimiento comunicacién y evaluacion de satisfaccién del cliente interno.

Procedimiento

WP-SGC-PRO-024

Procedimiento creacion, actualizacién y control de la informacion
documentada del SGC.

Procedimiento

WP-SGC-RGL-001

Reglamento comité de calidad

Reglamento

WP-SGC-INS-001

Instructivo diagrama causa — efecto

Instructivo




WP-SGC-INS-002 Acopio de materia prima Instructivo 0
WP-SGC-INS-003 Pulpeado Instructivo 0
WP-SGC-INS-004 Preparacion de la pasta Instructivo 0
WP-SGC-INS-005 Formacion de la hoja Instructivo 0
WP-SGC-INS-006 Rebobinado Instructivo 0
WP-SGC-INS-007 Conversion Instructivo 0
LISTA MAESTRA DE REGISTROS
Cddigo Nombre Version
WP-SGC-REG-001 Directrices para la politica de la calidad. 0
WP-SGC-REG-002 Responsables asignados para el sistema de gestion de la calidad. 0
WP-SGC-REG-003 Obijetivos de la calidad. 0
WP-SGC-REG-004 Fichas de objetivos de la calidad. 0
WP-SGC-REG-005 Acciones correctivas planificadas. 0
WP-SGC-REG-006 Indicadores de procesos. 0
WP-SGC-REG-007 Verificacion de los requisitos de la Norma NB/ISO 9001:2015 0
WP-SGC-REG-008 Programa de auditoria 0
WP-SGC-REG-009 Revisiones del sistema de gestion de la calidad 0




WP-SGC-REG-010

Oportunidades de mejora propuestas

WP-SGC-REG-011

Oportunidades de mejora aprobadas

WP-SGC-REG-012

Acciones de oportunidades de mejora seleccionadas.

WP-SGC-REG-013

Verificacion del plan de accion.

WP-SGC-REG-014

Especificaciones de los productos.

WP-SGC-REG-015

Orden de produccion

WP-SGC-REG-016

Orden de cambio en el pedido.

WP-SGC-REG-017

Quejas y/o sugerencias del cliente externo.

WP-SGC-REG-018

Entrega de pedidos

WP-SGC-REG-019

Nivel de stock

WP-SGC-REG-020

Nivel de inventario

WP-SGC-REG-021

Criterios de evaluacion, seleccion, seguimiento y reevaluacion

WP-SGC-REG-022

Caracteristicas de compra de insumos o0 materiales

WP-SGC-REG-023

Evaluacién de proveedores

WP-SGC-REG-024

Proveedores evaluados

WP-SGC-REG-025

Insumos y materiales rechazados

WP-SGC-REG-026

Produccidn de paletas de papel kraft

WP-SGC-REG-027

Produccién de laminas de cartén

WP-SGC-REG-028

Pedidos entregados.
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WP-SGC-REG-029

Actividades realizadas posteriores a la entrega.

WP-SGC-REG-030

Plan anual de evaluacion del desempefio

WP-SGC-REG-031

Planilla de recursos humanos.

WP-SGC-REG-032

Programa de capacitaciones.

WP-SGC-REG-033

Asistencia a capacitacion.

WP-SGC-REG-034

Evaluacion de aprendizaje de capacitacion.

WP-SGC-REG-035

Caracteristicas del pedido

WP-SGC-REG-036

Plan anual de mantenimiento.

WP-SGC-REG-037

Identificacion de peligros.

WP-SGC-REG-038

Accidentes de trabajo.

WP-SGC-REG-039

Lista de pedidos del producto

WP-SGC-REG-040

Calibracion y/o verificacion de equipos de seguimiento y medicion.

WP-SGC-REG-041

Equipos de seguimiento y medicion

WP-SGC-REG-042

Matriz de comunicacion.

WP-SGC-REG-043

Medios de comunicacion.

WP-SGC-REG-044

Informacion documentada vigente del SGC.

WP-SGC-REG-045

Registros vigentes del SGC.

WP-SGC-REG-046

Convocatoria revision por la direccion.

WP-SGC-REG-047

Informe revision por la direccion.
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WP-SGC-REG-048

Acta de revisién por la direccion

WP-SGC-REG-049

Informe de los procesos del sistema

WP-SGC-REG-050

Observaciones informacion documentada

WP-SGC-REG-051

Control de la informacion documentada

WP-SGC-REG-052

Informacién documentada externa.

WP-SGC-REG-053

Evaluacion de riesgos y oportunidades.

WP-SGC-REG-054

Encuesta de satisfaccion del cliente externo

WP-SGC-REG-055

Informe de la satisfaccion del cliente externo.

WP-SGC-REG-056

Informe de quejas y/o sugerencias del cliente externo.

WP-SGC-REG-057

Informe analisis y evaluacion de indicadores

WP-SGC-REG-058

Encuesta de satisfaccion del cliente interno

WP-SGC-REG-059

Informe de la satisfaccion del cliente interno.

WP-SGC-REG-060

Quejas y/o sugerencias del cliente interno.

WP-SGC-REG-061

Informe de quejas y/o sugerencias del cliente interno.

WP-SGC-REG-062

Plan anual control de plagas

WP-SGC-REG-063

Cumplimiento al plan de mantenimiento y control de plagas

WP-SGC-REG-064

Solicitud de mantenimiento correctivo

WP-SGC-REG-065

Actividades de mantenimiento correctivo realizadas

WP-SGC-REG-066

calendario de calibraciones
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WP-SGC-REG-067

Cambios en el proceso de elaboracion de papel kraft y laminas de carton

WP-SGC-REG-068

Evaluacién del desempefio de los trabajadores

WP-SGC-REG-069

Resultados de la evaluacion del desemperio de los trabajadores

WP-SGC-REG-070

Control de entradas de materiales

WP-SGC-REG-071

Consumo de materiales

WP-SGC-REG-072

Materia prima

WP-SGC-REG-073

Fardo prensado

WP-SGC-REG-074

Prensado

WP-SGC-REG-075

Reporte en pulper

WP-SGC-REG-076

Reporte laminas de carton

WP-SGC-REG-077

Reporte bobinas de papel kraft.

WP-SGC-REG-078

Produccién de rodelas

WP-SGC-REG-079

Reporte paletas de papel kraft

WP-SGC-REG-080

peso de paletas

WP-SGC-REG-081

Producto no conforme

WP-SGC-REG-082

Plan de auditoria interna

WP-SGC-REG-083

Informe de auditoria.

WP-SGC-REG-084

Seguimiento de hallazgos de auditoria
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