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ADENDUM

Con el objetivo de realizar una propuesta para documentar el Sistema
de Gestidon de la Calidad en la empresa Haina International Terminlas,
se realizé un trabajo de investigacién de tipo descriptivo, en el cual se
tomo al personal involucrado dentro del alcance de las areas previstas
para certificarse, que son aquellas donde intervienen directamente el
cliente, siendo en total ciento cuarenta y siete personas, de las

diferentes areas, se incluyd a encargados y supervisores.

El trabajo de investigacion se llevd a cabo mediante la aplicacidén de
una encuesta, basada en el instrumento cuestionario para evaluar el
conocimiento e involucramiento del personal en un Sistema de Gestién
de la Calidad, el mismo consta de los puntos de la Norma ISO
9001:2008, este evalla todos los requerimientos que la Norma exige
para acreditar la certificacion a las empresas. Se indicaron los puntos

que no aplicaban debido a la naturaleza del negocio.

Al terminar el trabajo de investigacion, se concluyé que en Haina
International Terminals, no cuenta con la documentacidn necesaria
para la certificacién de un sistema de gestion de la calidad, por lo que
se debe trabajar fuertemente realizando Ilos manuales, los
procedimientos, instructivos, guias, en fin todo lo requerido en la
Norma ISO 9001:2008.

Dentro de los factores que resaltaron se tiene el poco involucramiento
del personal de la terminal o muelle, el cual no sabe definir claramente
lo que es Calidad, mucho menos tiene conocimiento de lo que persigue

la empresa con la certificacion de calidad.



INTRODUCCION

La calidad se ha convertido en el mundo globalizado de hoy, en una
necesidad insoslayable para permanecer en el mercado. Por ello los
sistemas de gestién de la calidad basados en las normas ISO 9000,
que reflejan el consenso internacional en este tema, han cobrado una
gran popularidad, y muchas organizaciones se han decidido a tomar el

camino de implantarlos.

La documentacidn es el soporte del sistema de gestién de la calidad,
pues en ella se plasman no solo las formas de operar de la
organizaciéon sino toda la informacion que permite el desarrollo de los

procesos y la toma de decisiones.

Existen diversas metodologias para la implementacion de sistemas de
gestion de la calidad, y en todas sus autores coinciden en considerar a
la elaboracion de la documentacién como una etapa importante, pero
lo mas comin es que se ofrezcan soélo algunos consejos para la
elaboracidon de documentos (fundamentalmente del Manual de Calidad
y los procedimientos), cuando no se trata sélo de confeccionarlos, sino
de garantizar que el sistema documental funcione como tal y pase a

ser una herramienta eficaz para la administracién de los procesos.

El presente monografico tiene como objeto el proponer a la Empresa
Haina International Terminals la implementacién de la documentacion
para el Sistema de Gestion de la Calidad. Esta es una empresa de
servicio la cual se encarga de administrar el puerto de Rio Haina,

adquiriendo todas las operaciones portuarias.
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En el primer capitulo, se abordan de manera tedrica los conceptos de la calidad,
sistema de gestion de la calidad, los principios de la Norma ISO 9001:2000; en
el segundo capitulo abarca los requisitos de documentacion segun la norma, asi
como los documentos requeridos para optar por la certificacion; en el tercer
capitulo se describe brevemente la empresa objeto de estudio, Haina
International Terminals; en el cuarto capitulo se describen los resultados de la
encuesta interna al personal que forma parte del alcance de la certificacion en la
empresa y el analisis de implementacion; en el quinto y ultimo capitulo se trata

sobre la propuesta realizada a la implementacion.



CAPITULO I
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD



Capitulo I

Sistema de Gestion de la Calidad

En el siguiente capitulo se desarrolla los conceptos sobre el Sistemas
de Gestidn de la Calidad como elemento indispensable en la gestién
organizacional, incluyendo en este las ventajas y los riesgos que
obtiene una empresa cuando implementa este sistema de gestidn.
Ademas de conocer la evolucidn que han sufrido los estandares de la
serie ISO 9000.

1.1 Los sistemas de Gestion de la Calidad
La ISO 9000:2000 define la Gestion de la Calidad como las actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la

calidad.?

En general se puede definir la Gestién de la Calidad como el aspecto
de la gestion general de la empresa que determina y aplica la politica
de calidad.

Con el objetivo de orientar las actividades de la Empresa para obtener
y mantener el nivel de calidad del producto o el servicio, de acuerdo

con las necesidades del cliente.

Con los nuevos paradigmas, el concepto “cliente” va mas alld del
cliente externo, del cliente final, que tradicionalmente identificamos
como el que compra o paga por un producto o servicio. Dentro de una
misma empresa, el receptor de un producto o servicio, ya sea
terminado o semielaborado, también puede y debe considerarse

cliente.

! http://www.monografias.com/trabajos22/gestion-calidad-iso/gestion-calidad-
iso.shtml


http://www.monografias.com/trabajos22/gestion-calidad-iso/gestion-calidad-

Esta misma filosofia puede aplicarse al concepto “proveedor”. Ahora
dentro de la empresa, podemos hablar de una relacién “cliente-
proveedor” continua, donde cada receptor tiene unas necesidades y
expectativas, como “cliente interno”, que su “proveedor interno” debe

satisfacer.

Este sistema debe estar integrado en los procesos, procedimientos,
instrucciones de trabajo, mediciones y controles, etc., de las propias

operaciones de la empresa.

Es un sistema de gestidon para dirigir y controlar una organizacidon con
respecto a la calidad (IS09000:2000), por lo tanto, estad integrado en
las operaciones de la empresa u organizacién y sirve para asegurar su

buen funcionamiento y control en todo momento.

Proporciona ademas herramientas para la implantacién de acciones de
prevencion de defectos o problemas (procedimiento de acciones
preventivas), asi como de correccion de los mismos. Incluye también
los recursos, humanos y materiales, y las responsabilidades de los
primeros, todo ello organizado adecuadamente para cumplir con sus

objetivos funcionales.

La adopcidon de un sistema de gestion de la calidad surge por wuna
decision estratégica de la alta direccidon, motivada por intenciones de
mejorar su desempefio, porque estdn desarrollando un sistema de
mejora continua para dar una guia de actuacidn clara y definida al
personal sobre aspectos especificos del trabajo; para obtener la
certificacién por una tercera parte de su sistema de gestion, o por

exigencias del entorno.



Existen cinco razones, que pueden adoptarse como Objetivos, para

implementar un Sistema de Gestion para La Calidad y la Mejora:

1. El deseo de incrementar la calidad y el valor agregado de sus
productos y servicios para sus clientes, internos y externos.

2. Promover la creatividad, la innovacion y el aprendizaje
organizacional

3. Incrementar la eficiencia y el retorno de la inversion patrimonial
0 accionaria.

4, Optimizar la productividad y contribucién de los empleados.

Mejorar la posicién competitiva en el mercado.

1.2 Ventajas del Sistema de Gestion de la Calidad
Algunas ventajas que se obtienen de la definicion, desarrollo e

implantacidon de un Sistema de Gestion de la Calidad son:

Desde el punto de vista externo:
» Potencia la imagen de la empresa frente a los clientes actuales y
potenciales al mejorar de forma continua su nivel de satisfaccion.
Ello aumenta la confianza en las relaciones cliente-proveedor

siendo fuente de generacidon de nuevos conceptos de ingresos.

» Asegura la calidad en las relaciones comerciales.

> Facilita la salida de los productos/ servicios al exterior al
asegurarse las empresas receptoras del cumplimiento de los
requisitos de calidad, posibilitando la penetracion en nuevos

mercados o la ampliacion de los existentes en el exterior.



Desde el punto de vista interno:
» Mejora en la calidad de los productos y servicios derivada de
procesos mas eficientes para diferentes funciones de Ia

organizacion.

> Introduce la vision de la calidad en las organizaciones:
Fomentando Ila mejora continua de las estructuras de
funcionamiento interno y externo y Exigiendo ciertos niveles de

calidad en los sistemas de gestion, productos y servicios.

» Decrecen los costos (costos de no calidad) y crecen los ingresos
(posibilidad de acudir a nuevos clientes, mayores pedidos de los

actuales, etc.)

Los beneficios esperables mas comunes son:
Cumplir los objetivos de la institucion
Ser competitivos

Ser eficaces, cumplir el compromiso que se tiene con los clientes

YV V V V

Ser eficientes, hacer las cosas cada vez de una manera mas

simple, (no necesariamente mas barato), evitando mayor trabajo

a la gente.

> Simplificar la interaccidn y la comunicacion entre las distintas
areas

> Asegurar que todos, en la organizacidn, trabajan para cumplir

los requisitos del cliente.

1.3 Riesgos del sistema de gestion de la calidad
La implantacidn de sistemas de gestion de la calidad también tiene sus

riesgos si no se asume como una oportunidad de mejorar una situacion
dada.



> El desarrollo de estos sistemas proporciona elementos de
deteccion de actividades generadoras de no calidad, pero si no
se utilizan y desarrollan teniendo en cuenta todas Ilas
circunstancias de la actividad, pueden ser generadores de
burocracia inutil y complicaciones innecesarias para las

actividades.

> No obtener el compromiso y colaboracion de todos los afectados.

Se deben comunicar objetivos y responsabilidades.

> Una mala comunicacién puede llevar a generar importantes
barreras en el desarrollo del analisis e implantacion de medidas

por temores infundados.

1.4 Los estandares de la serie ISO 9000
’ISO (la Organizaciéon Internacional de Normalizaciéon) es una
federacion mundial de organismos nacionales de normalizacion
(organismos miembros de ISO). El trabajo de preparacion de las
normas internacionales, normalmente se realiza a través de los comités

técnicos de ISO.

Cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se
haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar
representados en dicho comité. Las organizaciones Internacionales,
publicas y privadas, en coordinacién con ISO, también participan en el
trabajo.

> NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC-ISO 9001:2000. Sistemas de Calidad. Requisitos. ICONTEC. 2000



ISO colabora estrechamente con la Comisidon Electrotécnica
Internacional (CEI) en todas las materias de normalizacién

electrotécnica.

Las Normas Internacionales son editadas de acuerdo con las reglas

establecidas en la Parte 3 de las Directivas ISO/CEI.

Los Proyectos de Normas Internacionales (FDIS) adoptados por los
comités técnicos son enviados a los organismos miembros para

votacion.

La publicacién como Norma Internacional requiere la aprobacién por al
menos el 75% de los organismos miembros requeridos a votar. Las
Normas ISO 9000, han sido preparadas por el Comité Técnico ISO/TC
176, Gestion de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad.

Las normas de la familia ISO 9000 son independientes de cualquier

industria o sector econémico especificos.

En su conjunto, proporcionan guias para la gestion de la calidad y
requisitos generales para el aseguramiento de la calidad, describiendo
gué elementos deberian comprender los sistemas de la calidad, pero no

cdmo una organizacién especifica implanta estos elementos.

La serie ISO 9000

Es un método practico y probado para gestionar la calidad eficazmente,
estd constituida por un conjunto de documentos separados, pero
relacionados, que definen estandares internacionales para los sistemas

de administracion de la calidad.



Estos se desarrollaron con la meta de documentar los elementos de un
sistema de éste tipo en una organizacion, con el fin de mantener un
sistema de administracion de la calidad efectivo. La serie no determina

técnicas o tecnologias especificas que deben emplearse.

3Las Normas Internacionales ISO 9001 e ISO 9004 forman un par

coherente de normas sobre la gestidn de la calidad.

La Norma ISO 9001 estd orientada al aseguramiento de la calidad del
producto y a aumentar la satisfaccién del cliente, mientras que la
Norma ISO 9004 tiene una perspectiva mas amplia sobre la gestion de

la calidad brindando orientaciones sobre la mejora del desempefo.

La familia de Normas ISO 9000 se ha elaborado para asistir a las
organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacién y la

operacién de sistemas de gestién de la calidad eficaces.

Las cuatro normas basicas:
e ISO 9000: Sistemas de Gestion de la Calidad - Conceptos y
Vocabulario
e ISO 9001: Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos
ISO 9004: Sistemas de Gestion de la Calidad - Directrices
ISO 10011: Directrices para Auditar Sistemas de la Calidad

En las nuevas revisiones de las normas habra una Unica norma de
Requisitos del Sistema de Gestidn de la Calidad (ISO 9001) que sera
aplicable a todas las organizaciones, productos y servicios, Yy
reemplazard a las tres normas de Aseguramiento de la Calidad (ISO
9001, 9002 y 9003) vigentes en la actualidad en su version de 1994.

3 http://www.monografias.com/trabajos22/gestion-calidad-iso/gestion-calidad-iso.shtml



La norma ISO 9000 integra el vocabulario revisado de la ISO
8402:1994, y los conceptos desarrollados en la norma ISO 9000-
1:1994.

La norma ISO 9001 es utilizada para la certificacion de Sistemas de
Gestion de la Calidad y también puede ser la base de acuerdos

contractuales.

La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas
de gestion de calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos de
administracion de calidad con los que una empresa debe contar para
tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la
calidad de sus productos o servicios. Los clientes se inclinan por los
proveedores que cuentan con esta acreditacion porque de este modo
se aseguran de que la empresa seleccionada disponga de un buen
sistema de gestion de calidad (SGC). Esta acreditacion demuestra que
la organizacion esta reconocida por mas de 640.000 empresas de todo

el mundo.

La adaptacion de los requisitos de la norma ISO 9001 estara permitida

para omitir requisitos que no apliquen a una organizacion.

La norma ISO 9004 es la norma guia del Sistema de Gestion de la
Calidad. Esta norma esta disefiada para ir mas alld de los requisitos de
la gestion de la calidad hacia una aproximacion a la gestién de la
calidad en busca de la excelencia organizativa y de los beneficios de
las partes interesadas. Esta norma queda por tanto como una norma

de recomendaciones, no utilizable en el marco contractual.


http://www.monografias.com/trabajos22/gestion-calidad-iso/gestion-calidad-iso.shtml

e Norma ISO 9001:2008
“La Organizacién internacional de Normalizacién (ISO) publicé el 14 de
noviembre del 2008 la norma ISO 9001:2008, ultima versién de la
norma ISO 9001, norma que emplean organizaciones de 175 paises
como marco de referencia para definir sus Sistemas de Gestion de
Calidad.

La norma ISO 9001:2008, "Sistemas de gestion de la calidad-
Requisitos" es la cuarta edicién de esta norma, que fue publicada por

primera vez en 1987.

La norma ISO 9001:2008 no contiene nuevos requisitos a los ya
incluidos en la versién anterior del afo 2000, pero proporciona
aclaraciones a los requisitos existentes tras la experiencia adquirida
en 8 afos de aplicacién de la norma ISO 9001:2000 por empresas
de todo el mundo. Todos los cambios apoyan el enfoque que se aplica

en las auditorias de certificacion.

1.5 Principios de Gestion de la Calidad
Se han identificado ocho principios de gestién de la calidad que pueden
ser utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la

organizacion hacia una mejora en el desempeiio.

Un principio de gestidn de la calidad es una regla o creencia profunda y
fundamental, para dirigir y hacer funcionar una organizacion, enfocada
a una mejora continua de la ejecucidon a largo plazo y centrandose en

los clientes.

4 http://www.lrgaspain.com/essite/template.asp?name=esstandards_iso9001_2000
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Principio 1

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

expectativas. Para esto deben realizarse las actividades siguientes:

e La alta direccidn debe asegurarse de que los requisitos del
cliente se determinan y se cumplen con el propdsito de
aumentar la satisfacciéon del cliente, entre estos requisitos se
encuentran los especificados por el cliente, incluyendo los
requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la
misma, los necesarios para el uso especificado o para el uso
previsto (aunque el cliente no los haya especificado), los legales
y reglamentarios relacionados con el producto y cualquier otro
requisito adicional determinado por la organizacién.

e La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el
producto antes de que la organizacibn se comprometa a
proporcionar un producto al cliente (por ejemplo envio de
ofertas, aceptacién de contratos o pedidos, aceptacion de
cambios en los contratos o pedidos) y debe asegurarse de que:
a) Estan definidos los requisitos del producto, b) Estan resueltas
las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o
pedido y los expresados previamente, y c) La organizacion tiene
la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

e La organizacion debe determinar e implementar disposiciones
eficaces para la comunicacion con los clientes, relativas a la
informacion sobre el producto, las consultas, contratos o
atencién de pedidos, incluyendo las modificaciones, y la

retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.


http://www.lrqaspain.com/essite/template.asp
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Principio 2

1.5.2 Liderazgo:
Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacién de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en
el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de

los objetivos de la organizacidén. Requiere las siguientes acciones:

e Establecer una clara visién del futuro de la organizacion.

e Establecer objetivos y metas desafiantes

e Crear y mantener valores compartidos y modelos éticos de
comportamiento en todos los niveles de la organizacion.

e Proporcionar al personal los recursos necesarios, la formacion y
la libertad para actuar con responsabilidad y autoridad.

e Inspirar, animar y reconocer las contribuciones del personal.

La Alta Direccidn presentara evidencias de su compromiso con el
desarrollo, la aplicacién y el mejoramiento del SGC:
e Comunicando a la Organizaciéon la importancia de cumplir tanto
los Requisitos del Cliente como los Obligatorios;
e Estableciendo la Politica de la Calidad;
e Garantizando que se definan los Objetivos de la Calidad
e Realizando la Revisién de la Direccién; y

e Garantizando la disponibilidad de los Recursos

Principio 3

1.5.3 Participacion del personal:
El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacién y su
total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el

beneficio de la organizacién. El personal debera:
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e Comprender la importancia de su papel y su contribucion en la
organizacion.

e Identificar las limitaciones en su trabajo.

e Aceptar sus competencias y la responsabilidad en la resolucion
de problemas.

e Evaluar su actuaciéon de acuerdo a sus objetivos y metas
personales.

e BuUsqueda activa de oportunidades para aumentar sus
competencias, conocimiento y experiencias.

. Compartir libremente conocimientos y experiencias.

Principio 4
1.5.4 Enfoque basado en procesos:
Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las

actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Principio 5

1.5.5 Enfoque de sistema para la gestion:
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como
un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en

el logro de sus objetivos. Requiere:

e Estructurar un sistema para alcanzar los objetivos de la
organizaciéon de la forma mas eficaz.

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

e Definir como las actividades especificas dentro del sistema
deberian de funcionar y establecerlo como objetivo.

e Mejorar continuamente el sistema a través de la medicién y la

evaluacion.
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Principio 6
1.5.6 Mejora continua:
La mejora continua del desempefio global de la organizacidn deberia

ser un objetivo permanente de ésta. Requiere:

e Analisis y evaluacion de la situacidon existente para identificar
areas de mejora

e Establecer objetivos de mejora

e Busqueda de soluciones para alcanzar los objetivos

e Evaluacion de soluciones y seleccion de las mas dptimas

e Implantar la solucidn(es) seleccionada

e Evaluacion de los resultados

e Formalizacion de cambios

Principio 7
1.5.7 Enfoque basado en hechos para la toma de
decision:
Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la

informacion.

e Asegurar, a través del analisis, que los datos y la informacion
son suficientemente precisos vy fiables.

e Datos accesibles para aquellos que los necesiten.

e Tomar decisiones y emprender acciones en base al analisis de

los hechos, la experiencia y la intuicion.
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Principio 8
1.5.8 Relaciones mutuamente beneficiosas con el
proveedor:
Una organizacién y sus proveedores son interdependientes, y una
relacién mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para

crear valor.

e Identificar y seleccionar los suministradores clave.

e Establecer relaciones que equilibren los beneficios a corto plazo
con las consideraciones a largo plazo.

e Hacer un fondo comin de competencias y recursos con los
asociados clave.

e Crear comunicaciones claras y abiertas.

e Establecer actividades conjuntas de mejora.

e Inspirar, animar y reconocer las mejoras y los logros.

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

Al concluir este capitulo se pudo conocer sobre la importancia de
implementar un sistema de gestién de la calidad en una empresa, los
beneficios que se obtiene, lo que representa para el crecimiento,
ademas de las desventajas que surgen segun el cambio cultural en la

empresa.
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Capitulo II
Norma ISO 9001:2008- Requisitos Documentacion

Este capitulo tratara sobre los requisitos generales y de
documentacién que la norma ISO 9001 exige para optar por la
certificacién de Calidad y que son basicos para un Sistema de Gestion.
Se debe tener en cuenta que la documentacion es el soporte del
sistema de gestién de la calidad, pues en ella se plasman no sélo las
formas de operar de la organizacidon sino toda la informacién que

permite el desarrollo de los procesos y la toma de decisiones.

Existen diversas metodologias para la implementacion de sistemas de
gestion de la calidad, y en todas sus autores coinciden en considerar a

la elaboracion de la documentacién como una etapa importante.

2.1 Requisitos Generales

°La organizacién debe establecer, documentar, implementar vy
mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de la ISO
9001.

La organizacién debe:
e Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de
la calidad y su aplicaciéon a través de la organizacion.
e Determinar la secuencia e interaccidon de estos procesos.
e Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse
que tanto la operacién con el control de estos procesos sean

eficientes.

S NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC-ISO 9001:2000. Sisternas de Calidad. Requisitos. TCONTEC. 2000
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e Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion
necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento de estos
procesos.

e Realizar el seguimiento, la medicion y analisis de estos procesos.

e Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos.

e Entrenamientos de grupos internos de auditoria de calidad.

Fig. 1 Modelo del enfoque hacia los procesos

Mejoramiento del sistema de gestion de La Calidad

L __1p
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t e a :
¢ ||q 5.Responsabilidad tle
s u Direccion 1]s
i i S1.
n S i .. . . f :1
t i 6.Gestion de 8.Medicion Andlisis a |y
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Z s [ Entada >~ 7. Realizacion del é s
d \ producto n 3
a || .
8 s
MODELO DEL ENFOQUE HACIA LOS PROCESOS

2.2 Requisitos de la Documentacion®

La documentaciéon contribuye a:

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

b) Proveer la formacidon apropiada;

c) La repetibilidad y la trazabilidad;

© NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC-ISO 9001:2000. Sistemas de Calidad. Requisitos. ICONTEC. 2000
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d) Proporcionar evidencias objetivas, y
e) Evaluar la eficacia y la adecuacion continua del sistema de gestién

de la calidad.

Este requisito sefala que debe establecerse un sistema de
documentacion que reuna los requisitos minimos para implementar un
sistema de gestién de calidad, para que permita llevar registro y
control de todas las actividades realizadas, evaluar la eficiencia del
sistema y permitir una buena toma de decisiones sobre acciones
correctivas y/o preventivas, por lo cual todas las actividades
desarrolladas deben ser documentadas y este ejercicio debe ser de

desempeno rutinario.

2.2.1 Documentacion requerida en un Sistema de

Gestion de la Calidad

ISO 9000 requiere que la empresa documente lo que hace. La

documentacion que se requiere se divide en cuatro tipos:

2.2.1.1 Manual de calidad
Describe en lineas generales el sistema de aseguramiento de la calidad
implantado.

Este documento contiene la politica y describe el sistema de calidad de
una organizacion.

> El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los
detalles y justificacion de cualquier exclusion.

> Una descripcidén de la interaccion entre los procesos del sistema
de gestién de calidad.

> Los procedimientos del sistema o referencia a estos.
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2.2.1.2 Procedimientos

Describen los procesos y actividades generales del sistema.

e Se organizan por procesos “naturales”

e Dicen: Quién - Como - Cuando - Donde - Para Qué
e Pueden ser multi - o0 monodepartamento.

e Disponibles en el punto de uso.

e Se elaboran para ser cumplidos.

e Se deben modificar siempre que sea necesario.

Un procedimiento escrito:
= Comunica: Como deben hacerse las cosas
= Evita: La memorizacion

» Sistematiza: La realizacidon de las actividades

Los procedimientos le interesan a:

e Lectores/ usuarios: instruccidon/ conocimiento
e Directores: mejora del control/ consistencia

e Clientes: confianza en la calidad.

e Reguladores: cumplimiento de la legislacion

e Auditores: a. Interna/ certificacion

Deben incluir:

1. Objetivo: finalidad del procedimiento

2. Alcance: limites de aplicacién

3. Referencias: otros documentos que Ilo fundamentan vy/o
complementan.

4. Definiciones: conceptos y términos claves, siglas, abreviaturas.

5. Responsabilidades: quienes responden por la aprobacién,

implantacion, ejecucién.
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6. Prerrequisitos: condiciones técnicas y organizativas a cumplir antes

de comenzar las acciones del desarrollo (generalmente no procede

para los procedimientos administrativos).

7. Desarrollo: descripcion légica, completa y coherente de las acciones

a ejecutar, contiene exigencias del sistema de calidad (requisitos,

acciones)

2.2.1.3 Instrucciones de trabajo

Describen requisitos de actuacion especificos de una tarea o puesto de

trabajo, como la reparacion de un equipo.

2.2.1.4 Registros

Los registros son los documentos que "prueban

estda haciendo lo que él dice que hace.

especificaciones técnicas, planos y otros.

Documento que suministra evidencia objetiva

efectuadas o de los resultados alcanzados.

Evidencia de las extension en que se cumplen los

del producto o del sistema de calidad.

Propositos:
e Demostracién
e Trazabilidad
e Acciones preventivas

e Acciones correctivas

que nuestro sistema

Incluye archivos,

de las actividades

requisitos de calidad

Se pueden escribir o almacenar en cualquier medio de soporte de

datos.



20

2.2.1.5 Planes de Calidad

Describen como se aplica el sistema al producto y proceso.

2.2.1.6 Guias

Documentos que establecen recomendaciones o sugerencias. La
organizaciéon podria agregar valor a su Sistema y demostrar la

conformidad por la preparacién de otros documentos.

Aungue las normas no los requieran especificamente, a través de:

e Mapas de proceso

e Organigramas

e Comunicaciones internas
e Programas y Planes

e Lista de proveedores aprobados

2.3 Valor de la Documentacion

La documentacion del sistema permite la comunicacion del propdsito y

la coherencia de la accion.

Su utilizaciéon contribuye a:

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

e Proveer la formacion adecuada.

e La repetibilidad y la trazabilidad

e Proporcionar evidencias objetivas

e Evaluar la eficacia y la adecuacidn continua del sistema de

gestion de calidad.
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2.4 Documentacion

La documentacién del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

Un

Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de
objetivos de la calidad.

Manual de Calidad.

Procedimientos documentados requeridos de esta norma
internacional.

Los documentos requeridos por la organizaciéon para asegurarse
de la eficaz planificacién, operacién y control de sus procesos.

Los registros requeridos por esta norma internacional.

procedimiento documentado es un procedimiento escrito

obligatorio, que exige para describir como la organizacion desempefa

la actividad descrita en una de los siguientes seis numerales:

Para

Control de los documentos
Control de los Registros
Auditoria Interna

Control de producto no conforme
Accion correctiva

Accidn preventiva

la Implantacién de un Sistema de Gestién de la Calidad es

necesario el Analisis de los Procesos de Trabajo; una herramienta Util

para

tal funcion es la estructura de los procesos o Mapa de los

procesos.
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’El Mapa de los Procesos de una organizacién permite considerar la
forma en que cada proceso individual se vincula vertical vy
horizontalmente, sus relaciones y las interacciones dentro de Ia
organizaciéon, pero sobre todo también con las partes interesadas
fueras de la organizacion, formando asi el proceso general de la

empresa.

Esta orientacién hacia los procesos exige la subdivision en procesos
individuales teniendo en cuenta las estrategias y objetivos de la
organizacion, la experiencia ha demostrado que es conveniente definir

los datos de entrada, parametros de control y datos de salida.

Una vez definida la estructura de los procesos se procede a
documentar el Sistema, elaborando o mejorando los Procedimiento e
Instrucciones; para ello se considera la Estructura de documentacion
del Sistema de Calidad.

e La Implantacion del Sistema de Gestién de la Calidad se
comienza de la siguiente forma:

e El 3er Nivel, la recoleccion de los planes, instructivos y registros
gue proporcionan detalles técnicos sobre cdémo hacer el trabajo y
se registran los resultados, estos representan la base
fundamental de la documentacion.

e Posteriormente, se determina la informacidon especificada sobre
los procedimientos de cada area de la empresa: ¢Quién?, éQué?,
éCOmo?, (Cuando?, ¢éDOnde? y ¢éPor qué? efectuar las
actividades (2do Nivel), esto con el fin de generar los Manuales

de Procedimientos de cada area.

’ http://www.monografias.com/trabajos22/gestion-calidad-iso/gestion-calidad-
iso.shtml
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Los procedimientos documentados del sistema de Gestidén de la calidad
deben formar la documentacién basica utilizada para la planificaciéon
general y la gestién de las actividades que tienen impacto sobre la
calidad, también deben cubrir todos los elementos aplicables de la

norma del sistema de gestion de la calidad.

Dichos procedimientos deben describir las responsabilidades,
autoridades e interrelaciones del personal que gerencia, efectia vy
verifica el trabajo que afecta a la calidad, como se deben efectuar las
diferentes actividades, la documentacion que se debe utilizar y los

controles que se deben aplicar.

Cada procedimiento documentado debe abarcar una parte del sistema
de calidad, tal como un elemento completo del sistema de calidad o
una parte de este, o una secuencia de actividades interrelacionadas

ligadas con mas de un elemento del sistema de la calidad.

El usuario es quien determina l|la cantidad de procedimientos
documentados, el volumen de cada uno y la naturaleza de su formato,
dependiendo de la complejidad de las instalaciones, la organizacién y
la naturaleza de la empresa. Si los procedimientos son organizados en
la misma estructura y formato, los usuarios podran familiarizarse con
el enfoque consistente aplicado a cada requisito y asi habrd mas

posibilidad de lograr el cumplimiento sistematico de la norma.

Herramientas recomendadas para la Gestion por proceso:
e Mapeo de procesos
e Matriz Causa Efecto
e Diagrama de Pareto
e Tabulado (Entradas claves)

e Planes de Control
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La norma ISO 9001:2008, requiere un estandar para |la
documentacién, debe cumplir con los requisitos descritos en la norma.

La elaboracién de la documentacién no deberia ser un fin en si mismo,
sino que deberia ser una actividad que aporte valor. Para ello es
preciso que se documente lo que se hace y se haga lo que escribe y

demostrarlo.
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Capitulo III

Resena Descriptiva de Haina International Terminals

En este capitulo se mencionara la historia, la evolucion de la empresa
Haina International Terminals, por medio a este se conocera el
objetivo para lo cual fue creada. Asi como la misién y la vision que

persigue.

Esta empresa se dedica a la administracion del puerto de Haina,

teniendo que ver con todas las operaciones que en este se realice.

3.1. Informacion General
3.1.1Historia y Evolucion de Haina International

Terminals

8Haina International Terminals, S.A., es una empresa creada el 10 de
Octubre del afio 2000 por un grupo de empresarios del area naviera,
con el propdsito de realizar y modernizar todas las operaciones del
puerto Rio Haina, de esta manera colocarlo a la altura de los puertos
del area del Caribe, por ser este el mas importante del pais realizando
una inversion de mas de US$25,000, 000.00 para su modernizacion,

segun los estandares de comercio y seguridad internacional.

El Puerto de Haina es un puerto del Estado Dominicano, concesionado

a Haina International Terminals, S.A., por un periodo de 20 afhos.

La Autoridad Portuaria Dominicana tiene una administracion funcional
para el cobro de los arbitrios portuarios y la operacion de la Terminal

de carga es funcion de HIT.

8 Manual de Conducta, Haina International Terminals.
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3.1.2 Servicios
e Carga y descarga de buques
e Verificacion de Importacién
e Despacho de mercancias
e Reservacion de despachos
e Almacenaje

e Pagos de tarifas portuarias.

3.1.3 °Tipos de Mercancias

El Puerto de Haina es un puerto multipropdsito. Se reciben y manejan
todo tipo de mercancia como son:

e Combustibles

e Fertilizantes

e Asfalto

e Madera

e Acero

e Granos

e Carga Suelta en general

e Contenedores

e Vehiculos y equipos.

3.1.4 Seguridad y certificaciones
El Puerto de Haina cumple con todas las regulaciones nacionales e
internacionales en materia de seguridad. Esta certificada por el Cédigo

PBIP (ISPS), certificado BASC (alianza para el comercio seguro).

Cuenta con un personal de seguridad altamente entrenado y equipos

de control de acceso y CCTV.

9 Manual de Conducta, Haina International Terminals.
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3.1.5 Instalaciones

Atraques: 15 muelles para bugues mas 1 boya out of port.

Patio de Carga: 250,000 mts2

Carga Suelta: La margen occidental del puerto especializada en

la estiba y almacenaje.

Reefers: 150 tomas para contenedores refrigerados.

Silos: Disponibilidades de silos para almacenar granos, aceites,

cemento y productos quimicos

Almacenes: Fiscales y aduanales para consolidacién vy

desconsolidacion de carga de importacién y exportacion.

Parqueo Vehiculos: 6 parqueos con capacidad para 2000

unidades de vehiculos.

3 gruas gantries: Con capacidad de 25 movimientos por hora y

45 toneladas.

Stackers: 42 gruas de tierra con capacidad para 25 movimientos

y 40 toneladas.
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3.2 Planeacion Estratégica

3.2.1 Mision

Ser la operadora de Terminal lider en la Republica Dominicana, en

todos los servicios concernientes a exportacion e importacion de carga

y de seguridad de los buques, durante su permanencia en el puerto de

Haina.

19 Manual de Conducta, Haina International Terminals.
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3.2.1Vision

Ofrecer un servicio completo, como la mejor Terminal maritima vy
mantener la condicion de mejor opcidn como destino de barcos en la

Republica Dominicana.

3.2.2Valores'!
e Responsabilidad
e Honestidad
e Compromiso
e Confiabilidad
e Equidad
e Calidad

En este capitulo se conocid mas a fondo el propdsito de la empresa,
cual es la finalidad por la que fue creada. Ademas es bueno resaltar

gue es el segundo puerto mas importante del pais.

Haina International Terminals, se dedica a controlar y mantener las
operaciones del puerto desde los buques hasta que el contenedor sale

hacia el cliente.

Dentro de sus valores se puede observar que estdn enfocados a la
calidad, por lo cual la certificacion en esta empresa es un punto dentro

de su planeacion estratégica.

11 Manual de Conducta, Haina International Terminals.
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Capitulo IV

Andlisis de la Situaciéon Actual de la Empresa

En el desarrollo del siguiente capitulo se podra apreciar el resultado de
las investigaciones realizadas en la empresa Haina International
Terminals, sobre la concientizacion de la documentacion y el
tratamiento a esta que debe darle la empresa para poder cumplir con

los requerimientos exigidos por la nhorma ISO 9001:2008.

Al aplicar la encuesta interna en Haina International Terminals se
espera obtener la realidad que presenta la cultura organizacional en la

empresa, identificar las necesidades de mejoras, de implementacion.

Estos resultados promoveran el estado en que se encuentra la
empresa para optar por el Sistema de Gestion de la Calidad, ayudando

a la toma de decisiones por parte de la direccion.

4.1. Situacion Actual de la Empresa

Para el 2009 Haina International Terminals, se encuentra en un
cambio constante, ya que estan adquiriendo nuevos servicios
portuarios que pertenecian a la Autoridad Portuario Dominicana, asi

como del manejo de todas las operaciones de los buques.

Esta situacion ha transformado sustancialmente los procesos que en la

empresa se tenian en marcha.

Segun lo especificado por la direccién de la empresa se quiere acoger
bajo un Sistema de Gestidén de la Calidad a las siguientes areas de la
empresa:

e Servicio al Cliente

e Verificacion de Contenedores

e Despacho
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e Manejo de Buques
e Reclamaciones

e Facturacion

Es decir todas las areas donde interviene el cliente final y donde se
pueda medir la satisfaccién de este. La empresa se encuentra bajo
incertidumbre a nivel de sus procesos, documentos utilizados, ya que
los cambios los afectan. En menos de dos anos ha tenido una

restructuracion incluyendo al personal.

4.2. Encuesta a Empleados

4.2.1 Muestra Empleados

La muestra sera representada por los Gerentes de las areas incluidas
en el alcance del sistema de gestién de la calidad, ademas de los
empleados que conforman los departamentos involucrados, en
especial a los supervisores y personal operativo. A continuacién se

presenta la cantidad de empleados.

Servicio al Cliente 15
Verificacion de Contenedores 22
Despacho 24
Manejo de Buques 58
Reclamaciones 10
Facturacion/administracion 18

N

Total 1
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La poblacién a estudiar asciende a 147 empleados, todas del area del
Sistema de Gestién de la Calidad en Haina International Terminals.
Para la encuesta se realizd la segregacién de los puntos de la norma

gue le aplica por area.

Se debe resaltar que el punto 7.3 (Disefo y desarrollo) de la norma
ISO 9001:2008, no le aplica a Haina International Terminals, ya que
esta es una empresa de servicios que no disefa ni desarrolla ningln

producto.

Requisitos Norma ISO 9001:2000

4 Sistema de Gestidon de la Calidad (A todas las areas dentro del
alcance)

5 Responsabilidad de la Direccion (Direccién de la empresa y los
representantes del sistema)

6 Gestion de los Recursos (Direccidén empresa y las areas dentro del
alcance)
Realizacidn del producto y/o Servicio (Areas dentro del alcance)
Medida, analisis y mejora (Direccién empresa y las areas dentro del

alcance)

4.2.2 Presentacion resultados encuesta
A continuacién, se presentan los resultados correspondientes al
Cuestionario para evaluar la preparacién de la empresa frente a una
certificacién de Calidad bajo la norma ISO 9001:2008 en toda la
documentacién. Se tomo un check list de la norma y se convirtié a

preguntas y se interpreté de acuerdo al area.
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Los resultados se presentan en porcentajes, segun cumplimiento con

los puntos de la norma.

Cumple

Medio

no cumple

45

30
% 47

de Calidad, ni un Manual de Calidad

Grafica No. 2
Ecumple @medio B no cumple
Diagndstico
4
1 2 3 5
Puntos Evalu
Distribucion de areas X
ESTRUCTURA FISICA Condiciones
X
ambientales
MANTENIMIENTO DE EQUIPOS X
Guias X
Guias de Calidad X
Instructivos X
Organigrama y
X
, Matriz de Cargos
DOCUMENTACION EXISTENTE
Registros X
No se han establecido Politicas ni objetivos
Otros



Los valores establecidos van de 1 al 5 de menor a mayor.

34

Estos

valores se establecen de la observacién realizada en la empresa Haina

International Terminals y de las encuestas realizadas

Hacer un diagnodstico actual de la

empresa.

DOCUMENTACION EXISTENTE

Disefiar, desarrollar y preparar la
documentacion para el Sistema de
Gestion de la calidad en los procesos
de

y procedimientos Haina

International Terminals.

Desarrollo de Politicas y objetivos.

Desarrollo de Mision y vision

Desarrollo Matriz de Funciones de la
empresa

Planificacion de Actividades vy del
Servicio

Desarrollo de Manual de Calidad

Disefio de Guias de Calidad y de Ia

empresa, e Instructivos

Establecimiento de Registros de Calidad

Revisar por la direccion

Revision por la Direccion del Programa

4.3. Actividades de ajuste de la documentacion

A continuacién se presenta un cronograma de actividades con los

pasos a realizar para poder ajustar la documentacién de Haina

International Terminals, segun los estandares que requiere la norma

ISO 9001:2008.




CAPITULO V
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Capitulo V

Descripcion de la Propuesta

En el siguiente capitulo se detallara la propuesta utilizada para
documentar el Sistema de Gestién de Calidad en la empresa Haina
International Terminals. Se presentard el alcance, el detalle de la
propuesta. Este es un proyecto del cual dependera en un gran
porcentaje del involucramiento de la empresa, desde la alta direccion
hasta los empleados de menor nivel, ya que no hay Sistema de

Calidad que avance sin esto.

5.1 Alcance de la Propuesta
La Propuesta para documentar el sistema de Gestion de Calidad para
la empresa Haina International Terminals, en procesos y
procedimientos, fundamentado en los requisitos de la norma ISO
9001:2008, se describe como un proyecto de desarrollo que
mediante el disefio, planificacion y preparacidén de la documentacion
minima requerida para establecer un Sistema de Gestidon de Calidad se
normalicen los procedimientos, mejorando Ila organizacion,
coordinacion y desempeno del servicio, evidenciando asi sus
capacidades productivas y potenciales, brindando confianza vy
garantias en el control de los procesos , la cual se convierta
posteriormente en la base para la certificacion o registro del servicio
gue legitime consecuentemente la formacidon de profesionales

competentes en el ambiente portuario.

En La Propuesta para documentar el sistema de Gestién de Calidad
para Haina International Terminals, en procesos y procedimientos se
generaran los documentos minimos requeridos por esta norma que
conciernen al numeral 4.2.3 Control de Documentos y numeral 4.2.4

Control de Registros, incluyendo Manual de Calidad, Politicas y
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objetivos de Calidad. En lo relacionado a los documentos necesitados
por la organizacidon para asegurarse de la eficaz planificacién,
operacion y control de sus procesos para la empresa Haina

International Terminals se establecieron:

e Guias de Calidad
e Guias del Servicio del puerto
e Matriz de Cargos

e Instructivos de Calidad.

Se desarrollaran de igual manera los Registros y/o formatos

requeridos en lo relacionado con la empresa:

e Listados Maestros
e Registros

e Formatos

Hay que resaltar que la documentacidon restante exigida por la Norma
ISO 9001:2008 para el establecimiento de Sistemas de Gestion de
Calidad que concierne al compromiso de la Alta Direccién de la
empresa, como acciones correctivas y/o preventivas, auditorias
internas de calidad y control de producto no conforme no seran

desarrolladas en esta propuesta.

5.2 Estrategias de la Propuesta
Tomando como normatividad los requisitos minimos para establecer
Sistemas de Gestion de Calidad estipuladas en la Norma ISO
9001:2008, en el diseno, desarrollo y preparacion de la documentacién
en procesos y procedimientos de Haina Internacional Terminals, se

fragmento la estrategia en cuatro procesos:
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1. Hacer un diagnéstico actual de la empresa, realizando un
anadlisis de: El estado de el ambiente de trabajo lo cual incluye,

infraestructura y distribucién de areas, condiciones ambientales.

2. Describir lo que se hace y como se hace detallando cada
proceso o procedimiento administrativo o técnico con un

lenguaje claro y concreto.

3. Validar si lo que se hace cumple con algunos de los requisitos
minimos para establecer la documentacion del Sistema de

Gestién de Calidad de la empresa.

4. Desarrollar los formatos y documentos minimos requeridos para
establecer un Sistema de Gestién de Calidad fundamentado en la
ISO 9001:2008 ajustados a las caracteristicas puntuales de

Haina International Terminals.

5.3 Referencias
La principal referencia de informacién en el desarrollo y documentacién
de la Propuesta de Implementacién son los requisitos para Sistemas
de Gestion de la Calidad especificados en la Norma ISO 9001:2008, y
se incluyeron las referencias Portuarias y que normalizan sobre el

manejo del puerto.

5.4 Técnicas e Instrumentos
Las técnicas e instrumentos utilizados en el desarrollo de la Propuesta
para la documentacion de un Sistema de gestion de Calidad de la
Empresa Haina International Terminals, se encuentran estipulados en
la Norma ISO 9001:2008, ISO 9001:2000, 9000:2000 que establece
los requisitos y herramientas para implementar Sistemas de Gestion
de Calidad.



CONCLUSION
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CONCLUSION

A través de muchas referencias revisadas de los beneficios que se
obtienen a partir de la implementacion de sistemas de Gestion de
Calidad en empresas de todo tipo y tamafo, se concluye, que el mas
importante es la organizacion de los procesos, lo cual permite una
mejor coordinacién del servicio mejorando el desempefio de esta.
Ademas se concluye, que implementar Sistemas de Gestion de
Calidad no le asegura a una empresa que su servicio va a ser de
calidad, sino existe un compromiso real de toda la organizacion por

aplicar y cumplir cada uno de los programas establecidos para tal fin.

Los Sistemas de Calidad Conllevan a la organizacién del Servicio, lo
que le permite tener un conocimiento real de su capacidad productiva
y su capacidad potencial frente a la ampliacion de sus servicios,
conduciéndola a dos procesos, a expandir el servicio y con calidad o a
reubicar los recursos para hacer un mejor aprovechamiento de estos

en la prestaciéon del servicio.

Cuando se desea implementar Sistemas de Gestion de Calidad se debe
tener un gran conocimiento no tan solo de los beneficios, sino de los
costos que esto también representa para mejorar las falencias
existentes, costos de auditorias, etc. No obstante a esto, se pueden
implementar Programas de Calidad o Sistemas de Gestién de Calidad
sin necesidad de certificacion o registro basados en normativas
estandarizadas como ISO 9000:2000. Durante el proceso de desarrollo
de la documentacidn minima requerida para llevar a cabo la
implementacion del Sistema de Gestién de Calidad de la Empresa

Haina International Terminals.
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RECOMENDACIONES

Con el objetivo de mejorar el desempefio de la Empresa Haina
International Terminals, se desarrolla la documentacién minima
requerida para establecer el Sistema de Gestién de Calidad, no
obstante este es un proceso largo y continio en el cual la
documentacién que se desarrolla se convierte en la base para la
organizacion de los procesos y el mejoramiento del servicio, por lo cual

se pautan las siguientes recomendaciones:

e Establecer un compromiso real por parte de la Alta Direccion
del Gestionamiento e implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad.

e Dar a conocer la documentacion concerniente al Sistema de
Gestidon de Calidad a toda la organizacion en especial al personal
directamente implicado en la prestacion del servicio vy

comprometerla con este proceso.

e Establecer el Comité de la Calidad y el Cargo de Gerente de la
Calidad.

e Aplicar los Programas de Mantenimiento y Control, y mantener
actualizados los documentos y registros para las revisiones por

la Direccion.

e Aplicar los Programas de Mantenimiento y Control, y mantener
actualizados los documentos y registros para las revisiones por

la Direccion.
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1.- La seleccion y definicion del tema de investigacion:
“Propuesta para documentar el Sistema de Gestion de la Calidad
segun la norma ISO 9001:2008 en la empresa Haina International

Terminals en Santo Domingo 2009”

2.- Planteamiento del problema de investigacion:

En toda empresa grande o pequefia, o en cualesquiera de sus areas se
manejan entornos que tienen diferentes niveles de actuacidén, desde la
parte administrativa hasta las areas donde se desarrolla o proporciona
el producto o servicio, procesos que van enfocados a llenar las

expectativas de los clientes.

Las empresas estan acudiendo a la Certificacion en calidad bajo los
requisitos exigidos por ISO, esto es mayormente para fines de
organizaciéon del proceso y el control de los mismos. ?Al 2009
Republica Dominicana, segun las ultimas informaciones cuenta con
54 empresas que han obtenido la certificacién en Calidad bajo la
norma ISO 9001:2000. La norma del ano 2000 fue modificada, la
publicacion oficial fue realizada el 15 de Noviembre de 2008. Se
hicieron las aclaraciones que en la anterior se dejaban a la

interpretacion.

El enfoque al cliente, el liderazgo, la participacién del personal, el
enfoque basado en los procesos, la gestion basada en sistemas, el
mejoramiento continuo, la toma de decisiones basadas en hechos y la

relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor.

12 http://www.grupokaizen.com/sig/Empresas_Certificadas_Centroamerica.pdf



Es por esto que Haina International Terminals, una empresa que
maneja uno de los puertos mas importante de la Republica
Dominicana, debe tener control de sus documentos y acogerse a la

mejora continua en sus procesos y en su servicio.

La Empresa Haina Internacional Terminals, es la administradora del
Puerto Rio Haina y al igual que DP World, que es la administradora del
Puerto de Caucedo en Santo Domingo, convirtiéndose esta en la
competencia directa. Caucedo se encuentra certificado en calidad

desde el 2005, situacion que deja a Haina en desventaja.

Haina International Terminal, S.A., es una empresa creada el 10 de
Octubre del afio 2000 por un grupo de empresarios del area naviera,
con el propédsito de realizar y modernizar todas las operaciones del
puerto Rio Haina, de esta manera colocarlo a la altura de los puertos
del area del Caribe, por ser este el mas importante del pais realizando
una inversion de mas de US$25,000, 000.00 para su modernizacion,

segun los estandares de comercio y seguridad internacional.

Servicios
- Carga y descarga de buques
- Verificacién de Importacion
- Despacho de mercancias
- Reservacién de despachos
- Almacenaje

- Pagos de tarifas portuarias.

Esta empresa ha crecido sustancialmente a partir del afo 2007, sin
esta contar con procesos documentados, ni control en la

documentacién. Ademas de no tener politicas claras.


http://www.grupokaizen.com/sig/Empresas_Certificadas_Centroamerica.pdf

Esta no se enfocaba a la satisfaccién de sus clientes, sino en realizar
mayores movimientos equipos por hora. Cualquier empresa, debe

mantener un estricto control sobre los procesos internos.

El seguimiento continuo de las politicas, de sus mecanismos vy del
capital humano involucrado es necesario para mantener un nivel de

calidad del servicio siempre superior a la competencia.

En la empresa no existe un programa bien definido de evaluacién y
control del servicio al cliente, no existen mediciones confiables de la
satisfaccion con el servicio, no se tiene definido planes de mejoras

continuas.

La importancia de evaluar y controlar los procesos relacionados con el
cliente, radica en que esto puede garantizar mayor fidelizaciéon a la

empresa, asi como garantizar un mayor nimero de clientes.

El servicio al cliente, es la parte en donde el consumidor puede

hacerse a una idea personal, de lo que es la calidad de la empresa.

Siendo Haina International Terminal una empresa dedicada al servicio,
se hace vital que se sometan al proceso de implementar un Sistema de
Gestidn de la Calidad basado en la norma mundialmente aprobada IS0
9001:2008, por ende no ha incluido la documentacidon en sus procesos
declaraciones documentadas de politicas y objetivos de calidad,
manuales de calidad, Guias e Instructivos de Calidad y un sistema de
control de documentos y registros, que permitan evidenciar las

actividades de la empresa.



2.1.- FORMULACION DEL PROBLEMA
¢Cuales son los documentos requeridos para implementar el Sistema

de Gestion de la Calidad para Haina International Terminals?

Sistematizacion del Problema

e ¢(Cual es el estado actual de Haina Internacional Terminals en la
estandarizacion de los procesos?

e ¢(Cual es la documentacidn requerida para establecer las bases
del Sistema de Gestién de la calidad?

e (COmo se planificaria la implementacién del Sistema de Gestion
de la Calidad?

e (Cudl serd la metodologia para sensibilizar el personal de la

implementacién del SGC?

3.- OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
3.1 General.
Documentar el Sistema de Gestion de la Calidad segun la norma ISO

9001:2008 en la empresa Haina International Terminals.

3.2 Especificos

= Establecer la documentacion necesaria requerida para obtener
la certificacion internacional ISO 9001: 2008 (Sistema de
Gestion de Calidad)

» Realizar un Diagnostico del estado actual de Haina
Internacional Terminals para detectar las fortalezas y/o
debilidades actuales el fin de estandarizar los procesos.

» Disenar la documentacion requerida para establecer las bases

del Sistema de Gestion de la calidad.

Planificar como se implementaria el Sistema de Gestion de la
Calidad



e Proponer una metodologia para sensibilizar el personal de la

implementacion del SGC.

4.- JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La rigurosa competencia entre la industria naviera en el segmento
puerto y al rapido crecimiento y proliferacion de estas entidades, ha
conllevado a exigir altos niveles de calidad en el campo en el que estas
se especializan, para ser altamente competentes en un medio de gran
exigencia y demanda. Con el objetivo trazado de convertirse en la
operadora de Terminal lider en la Republica Dominicana, en todos los
servicios concernientes a exportacion e importacion de carga y de
seguridad de los buques, durante su permanencia en el puerto de
Haina, es que la empresa debe certificar el servicio que ofrece para
que esto evidencia el cambio al Puerto ser manejado

independientemente del estado de la Republica Dominicana.

No obstante al equipamiento en todas las areas de la empresa en
tecnologia, dotaciones fisico - logisticas, de materiales, y personal
capacitado, se evidencia en Haina, por lo cual se concibid necesario
establecer la documentacién para la organizacion y coordinacion de
los procesos y procedimientos, asi como también cimentar de esta
forma el establecimiento de un Sistema de Gestidon de la Calidad que
permita una mayor orientacion para alcanzar los objetivos del
laboratorio, y en consecuencia evidencie sus capacidades productivas y
su capacidad potencial frente a la ampliacién de sus servicios vy
apertura de nuevas oportunidades en el mercado gracias a la
confianza que provee la implementaciéon de Sistemas de Gestion de
Calidad y que en un punto final sea la base para la certificacion o

registro del servicio.



5. MARCO DE REFERENCIA (tedrico -conceptual)
5.1 MARCO TEORICO
Conceptos basicos acerca de la Calidad.
Para gestionar la calidad es esencial saber que es la calidad? Las
definiciones y conceptos se pueden obtener de diferentes especialistas

gue se ocupan de la Gestion de la Calidad:

13 “predecible grado de uniformidad, a bajo costo y util para el

mercado";

14Plantea "aptitud para el uso o propdsito". Quien en 1993 aporta dos
definiciones, refiriéndose al producto "calidad es el conjunto de
caracteristicas de un producto que satisfacen las necesidades de los
clientes y en consecuencia hacen satisfactorio el producto" y a la

organizacion "la calidad consiste en no tener deficiencias".

15"Un sistema eficaz para integrar los esfuerzos de mejora de la
gestion de los distintos grupos de la organizacion para proporcionar

productos y servicios a niveles que permite la satisfaccion del cliente".

1®Hacer bien su trabajo desde el principio y, por lo tanto sin defecto,
reducir a los costos inutiles: demasiado stock es un ejemplo de costo
inutil, preventivo: es entre otras cosas evitar averias, responder a las
necesidades de los clientes, por ejemplo respetando las demoras,
administrar optimamente. Hace falta pues una buena y rapida
circulacion de la informacion mediante un procedimiento preciso,
conciso y utilizable para todos los interesados evitando de esta manera

la redaccién de papeleos inutiles.

13 Deming, 1986

14 uran 1974; 1983]

15 [Feigenbaum, 1971]

16 IBernillon; Cerutti, 2000]



Como se observa, las definiciones mas antiguas consideran la calidad
referida al producto y dependiente de sus atributos, las mas modernas
consideran que la calidad no es solamente atribuible al producto, sino
a una entidad. Para las condiciones especificas del actual modelo
econdmico vigente es necesario precisar que el concepto de Calidad, si
se utiliza el de la Norma ISO 9000:2000 sera: '’"Capacidad de un
conjunto de caracteristicas inherentes de un producto, sistema o
proceso para satisfacer los requisitos de los clientes y otras partes

interesadas."

Esta definicion corrobora que para alcanzar el mejoramiento de la
calidad de los procesos es necesario actuar sobre la calidad de la
organizaciobn y sus componentes, para que esta laborando
eficientemente obtenga productos excelentes que satisfagan los
requerimientos y necesidades de los consumidores. La Norma ISO
9001 del 2000 informa y sensibiliza a los directivos de la significativa
ventaja que puede suponer la implantacién objetiva y realista de un
sistema de gestion de la Calidad en sus organizaciones, para mejorar
asi su competitividad vy, consecuentemente, sus resultados

empresariales.

18 a nueva versién de la norma ISO 9001:2008 fue publicada en el
mes de Noviembre 2008, fruto del trabajo realizado por el Comité ISO
TC/176/SC2. La norma ISO 9001:2008 mantiene de forma general la
filosofia del enfoque a procesos y los ocho principios de gestién de la
calidad, a la vez que seguird siendo genérica y aplicable a cualquier
organizaciéon independientemente de su actividad, tamafo o su

caracter publico o privado.

17 Norma ISO 9000:2000
18 http://www.isotools.org/noticia.cfm?idnoticia=7247




Si bien los cambios abarcan practicamente la totalidad de los
apartados de la norma, éstos no suponen un impacto para los sistemas
de gestion de la calidad de las organizaciones basadas en la ISO
9001:2000, ya que fundamentalmente estan enfocados a mejorar o

enfatizar aspectos

5.2 MARCO CONCEPTUAL
Términos mas utilizados en el desarrollo de la propuesta.

= Aseguramiento de la Calidad
Parte de la gestion de calidad orientada a proporcionar confianza en
gue se cumpliran los requisitos de calidad

» Calidad
Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
con los requisitos.

* Documento
Informacion y su medio de soporte. Ej. Registro, especificacién,
procedimiento documentado, dibujo, informe, norma.

o Eficacia
Extensidn en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan
los resultados planificados.

e Eficiencia
Relacién entre resultados alcanzados y recursos utilizados

= Gestion
Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

= Gestion de Calidad
Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en

lo relativo a la calidad.®®

19 Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9000:2000. Sistemas de gestién de la
Calidad, fundamentos y vocabulario.
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» Manual de Calidad
Documento que especifica el sistema de gestidn de calidad de una
organizacion.

» Mejora Continua
Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los
requisitos

= Planificacion de la Calidad
Parte de la gestidn de la calidad enfocada al establecimiento de las
objetivos d las calidad y a la especificacién de los procesos operativos
necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos
de la calidad.

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

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

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

e Servicio
Organizaciéon y personal destinado a satisfacer necesidades del publico
o de alguna entidad publica o privada.

» Requisito
Necesidad o expectativa establecida, generalmente explicita u
obligatoria.

= Sistema de Gestion
Sistema para establecer la politica y los objetivos para lograr dichos

objetivos.
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» Sistema de Gestion de Calidad
Sistema de gestién para dirigir y controlar una organizaciéon con
respecto a la calidad. 2°

= 21Buque: Es un barco con cubierta que por su tamafio, solidez y
fuerza es apropiado para navegaciones.

» Chasis: Estructura de acero que soporta la carga total de un
contenedor.

= Contenedores: Recipiente de carga para el transporte aéreo,
maritimo o terrestre.

» Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la
localizacion de toda la documentacion que administran las areas
involucradas en el sistema.

» Verificacion: Colocacion de contenedores, dotar equipos vy

personas calificadas.

20 Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9000:2000. Sistemas de gestién de la
Calidad, fundamentos y vocabulario.
21 C4digo de Induccidn Haina International Terminal.
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6. Metodologia de la Investigacion
6.1 Métodos a Utilizar:

La Investigacion sera realizada utilizando los métodos:

Tipos de Investigacion
< Descriptivo: describird la documentacidon requerida por el Sistema
de Gestidn de la Calidad y las que aplican a Haina International

Terminals.

< Documental: la investigacién estara basada en una investigacion
consistira en un analisis de la situacion actual de la documentacién,

la adaptacion a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

Métodos de Investigacion
< Método de Analisis: procesos de conocimiento que se iniciara por

la identificacion de cada una de los documentos.

% Método Deductivo: La deduccion va de lo general a lo particular.
Bajo este método se parte de los datos generales aceptados como
valederos en los requisitos de la documentacion, para deducir por

medio del razonamiento ldgico, varias suposiciones.

% Método Inductivo: Es el razonamiento que, partiendo de casos
particulares, se eleva a conocimientos generales. Bajo este método
se realizaran las demostraciones del cumplimiento a la norma de
Calidad.

6.2 Poblacion o Universo de Estudio:
La poblacion que estara involucrado en el desarrollo de esta propuesta
seran los empleados de Haina International Terminals, de las areas

gue estaran dentro del alcance de la certificacién.
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6.3 Fuentes y Técnicas de Recoleccion de Datos e Informacion:
6.3.1 Primarias:

Observacion Directa: A través de este método se apreciaran el
manejo de la documentacién por parte de los empleados, como lo
controla, archivan, es decir el tratamiento que le dan. Se observaran el

manejo diario con el fin de obtener percepciones mas directas.

Entrevistas a empleados: Se evaluara a los ejecutivos y empleados
de lineas aleatoriamente mediante entrevistas conversacionales con
algunos ejecutivos y encuestas a empleados de linea. En total Haina
International cuenta con un 420 empleados de estos se tomaran un

35% haciendo la muestra de 147 empleados.

La Recopilacion Documental: Esta técnica permitira obtener datos e
informaciones de documentos publicados sobre el tema, recopilados

por terceros, que puedan ser de gran utilidad en dicha investigacion.

6.3.2 Secundarias
¢ Norma ISO 9001:2008-Requisitos
e Norma ISO 9000:2000
e Direcciones de Internet

e Folletos

6.4 Herramientas

Las herramientas a utilizar en el desarrollo de la Propuesta para la
documentacion del Sistema de gestion de Calidad de Haina
International Terminal, se encuentran en el detalle en la Norma ISO
9001:2008 que establece los requisitos y herramientas para

implementar Sistemas de Gestidon de Calidad.
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° La Recopilacion Documental
Esta técnica permitird obtener datos e informaciones de documentos
publicados sobre el tema, recopilados por terceros, que puedan ser de

gran utilidad en dicha investigacion.

° La Encuesta

Esta permitira obtener informaciones de usuarias del producto, que
ayudara al desarrollo de la investigacién. Con la utilizacion de ésta
técnica el entrevistado participa de manera activa y se encuentra

dispuesto a cooperar.

° La Entrevista

Aplicando esta técnica se podran obtener informaciones y datos de las
personas que forman parte del equipo de la empresa, testimonios que
se consideran pueden sumar aportes valiosos para el enriquecimiento

de dicho estudio.

6.5 El procedimiento de investigacion estara sustentado en:

% Revision bibliografica sobre el tema para sustentar la
propuesta.

< Revision del cuestionario sobre el manejo de los
documentos establecido.

< Fuentes que sustenten Ila metodologia utilizada de

evaluacion.
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REQUERIMIENTOS ISO 9001

4 Sistema de gestion de la calidad
4.1 Requisitos generales
Los procesos necesarios para el sistema de

gestion de la calidad y su aplicacién a través
de la organizacion han sido determinados.

re

uisito, "indispensable diligenciar este cam

OBSERVACIONES (porque cumple o no con el

[

La secuencia e interaccion de estos procesos
ha sido determinada.

Los criterios y métodos necesarios para
asegurarse de que tanto la operacion como
el control de estos procesos sean eficaces
han sido determinados.

La disponibilidad de recursos e informacion
necesarios para apoyar la operacion y el
seguimiento de estos procesos es
asegurada.

A medias el seguimiento a las areas

El seguimiento, la medicion y el analisis de
estos procesos es realizado.

Casi en su mayoria salvo el control de contenedores

(medicioén)

Las acciones necesarias para alcanzar los
resultados planificados y la mejora continua
de los procesos son implementadas.

Se debe revisar la parte de Seguridad y control de

contenedores

Los procesos son gestionados de acuerdo
con los requisitos de esta Norma
Internacional. Se controlan los procesos en
los que se opte por contratar externamente
cualquier proceso que afecte la conformidad
del producto con los requisitos. El control
sobre los procesos contratados
externamente debe estar identificado dentro
del sistema de gestidn de la calidad.

4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.2 Manual de la calidad

El manual de la calidad de la organizacion
ha sido establecido y se mantiene.

El alcance del manual incluye detalles y la
justificacion de cualquier exclusién.

Se tienen identificado, poner las razones de la
exclusion

El manual contiene los procedimientos
documentados establecidos para el sistema
de gestion de la calidad, o referencia a los

mismos

El manual contiene una descripcion de la
interaccion entre los procesos del sistema
de gestidn de la calidad.

4.2.3 Control de los documentos

Todos los documentos requeridos por el
sistema de gestion de la calidad son
controlados.

Se cuenta con un procedimiento
documentado que define los controles

necesarios para:

Aprobar los documentos en cuanto a su
adecuacién antes de su emision.

Se esta concluyendo |a definicién

Revisar esta parte, ya que se deben definir los
documentos controlados

implementarlo

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

Asegurar la identificacion de los cambios
y el estado de revision actual de los
documentos.




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

Asegurar que los documentos
permanecen legibles y facilmente
identificables.

Asegurar la identificacion de los
documentos de origen externo y controlar
su distribucion.

Prevenir el uso no intencionado de
documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de que se
mantengan por cualquier razén.

4.2.4 Control de los registros

Se establecen y se mantienen registros para
proporcionar evidencia de la conformidad
con los requisitos asi como de la operacién
eficaz del sistema de gestidn de la calidad.

Solo en la parte del BASC, se deben establecer los
registros de la calidad

Los registros permanecen legibles,
facilmente identificables y recuperables.

Un procedimiento documentado ha sido
establecido para definir los controles
necesarios para la identificacion, el
almacenamiento, la proteccién, la
recuperacion, el tiempo de retencién y la
disposicion de los registros.

5 Responsabilidad de la direccién

5.1 Compromiso de la direccion

La alta direccion ha comunicado a la
organizacion la importancia de satisfacer
tanto los requisitos del cliente como los

legales y reglamentarios.

Definir proceso

La politica de la calidad ha sido establecida.

Se realizara en la charla

Los objetivos de la calidad han sido
establecidos.

5.2 Enfoque al cliente

La alta direccidn se asegura de que los
requisitos del cliente se determinan y se
cumplen con el propdsito de aumentar la
satisfaccion del cliente (véanse 7.2.1y
8.2.1).

5.3 Politica de la calidad

La politica de calida es adecuada al
propdsito de la organizacion.

Difusion

La politica de calidad incluye un compromiso
de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de
gestién de la calidad.

La politica de calidad proporciona un marco
de referencia para establecer y revisar los
objetivos de la calidad.

La politica de calidad es comunicada y
entendida.

La politica de calidad es revisada para su
continua adecuacion.

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

Se han establecido objetivos de calidad,
incluyendo aquéllos necesarios para cumplir
los requisitos para el producto [véase 7.1
a)], en las funciones y niveles pertinentes

dentro de la organizacion.

Los objetivos de la calidad son medibles y
coherentes con la politica de la calidad.

5.4.2 Planificacion del sistema de
gestion de la calidad

La planificacion del sistema de gestion de la
calidad es realizada con el fin de cumplir los
requisitos citados en 4.1, asi como los

No se han definido los objetivos

En proceso




objetivos de la calidad.

La integridad del sistema de gestion de la
calidad se mantiene cuando se planifican e
implementan cambios en éste.

5.5 Responsabilidad, autoridad y
comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

Las responsabilidades y autoridades estan
definidas y son comunicadas dentro de la
organizacion.

5.5.2 Representante de la direccién

El representante de la direccién:

Debe asegurarse de que se establezcan,
implementen y mantengan los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la
calidad.

Se pierde en veces la comunicacidn en todas las areas
de la organizacion pero existen los organigramas
comenzar proceso en la charla

Informa a la alta direccién sobre el
desempefio del sistema de gestion de la
calidad y de cualquier necesidad de mejora.

En proceso

Asegura de que se promueva la toma de
conciencia de los requisitos del cliente en
todos los niveles de la organizacion.

5.5.3 Comunicacion interna

Los procesos de comunicacion apropiados
dentro de la organizacién han sido
establecidos.

Definir papel representante de la direccidon

La comunicacion se efectiia considerando la
eficacia del sistema de gestion de la calidad.

5.6 Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades

La alta direccion revisa, a intervalos
planificados, el sistema de gestion de la
calidad de la organizacion, para asegurar su
conveniencia, adecuacién y eficacia
continuas. La revisién incluye la evaluacion
de las oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el sistema
de gestidn de la calidad, incluyendo la
politica de la calidad y los objetivos de la
calidad.

Se debe definir el proceso y comunicarlo

Se mantienen registros de las revisiones por
la direccion.

5.6.2 Informacion para la revisién

La informac de entrada para la
revision por la direccion incluye:

Resultados de auditorias,

Retroalimentacion del cliente,

Desempefio de los procesos y
conformidad del producto,

Estado de las acciones correctivas y
preventivas,

Acciones de seguimiento de revisiones
por la direccién previas,

Cambios que podrian afectar al
sistema de gestion de la calidad, y

Recomendaciones para la mejora.

En proceso

Se comenzaran en |la primera revision

Se estd en proceso de implementar estas revisiones y
el sistema de calidad

Se debe realizar encuestas directas al cliente, no solo
los que llegan al puerto




5.6.3 Resultados de la revi

Los resultados de la revision por la
direccion incluyen todas las decisiones
y acciones relacionadas co

La mejora de la eficacia del sistema de
gestidn de la calidad y sus procesos.

La mejora del producto en relacién
con los requisitos del cliente.

Las necesidades de recursos.

6 Gestion de los recursos.

6.1 Provision de recursos.

La organizacién determina y proporciona los
recursos necesarios para implementar y
mantener el sistema de gestion de la calidad

y mejorar continuamente su eficacia.

La organizacién determina y proporciona los
recursos necesarios para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos.

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

El personal que realiza trabajos que afectan
a la calidad del producto es competente con
base en la educacién, formacidon, habilidades
y experiencia apropiadas.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia

La competencia necesaria para el personal
que realiza trabajos que afectan a la calidad
del producto ha sido determinada.

Buscar metodo

Se proporciona la formacién o se toman
otras acciones pertinentes para satisfacer
las necesidades de competencia, toma de

conciencia y entrenamiento.

Se debe realizar un programa de formacion y
evidenciar que se ha comenzado por etapas y
requerimientos.

La eficacia de las acciones tomadas es
evaluada.

El personal es consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de cémo
contribuyen al logro de los objetivos de la

calidad.

Los registros apropiados de la educacién,
formacion, habilidades y experiencia son
mantenidos.

La organizacion determina, proporciona y
mantiene la infraestructura necesaria para
lograr la conformidad con los requisitos del
producto. (La infraestructura incluye,
cuando sea aplicable, edificios, espacio de
trabajo y servicios asociados, equipo para
los procesos, (tanto hardware como
software), y c) servicios de apoyo tales

6.4 Ambiente de trabajo

La organizacién ha determinado y gestiona
el ambiente de trabajo necesario para lograr
la conformidad con los requisitos del
producto.

7 Realizacion del producto

No siempre se requieren estos registros

Salvo el patio de recepcion, se debe documentar el
plan de accién

7.1 Pla ar la realizacion del producto



La organizacién planea y desarrolla los
procesos necesarios para la realizacion del
producto. La planificacion de la realizacion

del producto debe ser coherente con los
requisitos de los otros procesos del sistema
de gestion de la calidad.

Durante la planificacion de la
realizacién del producto, la
organizacion determina, cuando sea
apropiado, lo siguiente:
Objetivos de la calidad y los requisitos
para el producto.

La necesidad de establecer procesos,
documentos y de proporcionar recursos
especificos para el producto.

Las actividades requeridas de
verificacion, validacién, seguimiento,
inspeccion y ensayo/prueba especificas para
el producto asi como los criterios para la
aceptacion del mismo.

Los registros proporcionan evidencia
de que los procesos de realizacion y el
producto resultante cumplan con los
requisitos.

Definir mejor la planificacion en los procedimientos

Documentar mejor

N/A DOCUMENTAR PORQUE

El resultado de esta planificacion se
presenta de forma adecuada para la
metodologia de operacién de la
organizacidé

7.2 Procesos relacionados con el cliente

Los requisitos especificados por el cliente,
incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la
misma son determinadas

Se han tratado pero no estd documentado, Ej:
Contratos o acuerdos en el caso con las agencias

Los requisitos no establecidos por el cliente
pero necesarios para el uso especificado o
para el uso previsto, son determinados

Estan determinado pero no documentado, como es el
caso de los equipos

Los requisitos legales y reglamentarios
relacionados con el producto.

Requisitos adicionales son determinados por

la organizacion.

7.2.2 Revision de los requisitos
relacionados con el producto

La organizacion revisa los requisitos
relacionados con el producto. Esta
revision debe efectuarse antes de que
la organizacion se comprometa a
proporcionar un producto al cliente (por
ejemplo envio de ofertas, aceptacion de
contratos o pedidos, aceptacion de
cambios en los contratos o pedidos) y
asegurarse de que:

Los requisitos del producto se
encuentren definidos
Se encuentren resueltas las

diferencias existentes entre los requisitos
del contrato o pedido y los expresados

previamente.

La organizacion tiene la capacidad
para cumplir con los requisitos definidos.

La organizacién mantiene registros de los
resultados de la revisién y de las acciones
originadas por la misma.

Cuando el cliente no proporcione una
declaracion documentada de los requisitos,
la organizacion confirma los requisitos del
cliente antes de la aceptacion. Cuando se

cambien los requisitos del producto, la

organizacion se asegura de que la

documentacion pertinente sea modificada y
de que el personal correspondiente sea
consciente de los requisitos modificados.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

Documentar mejor

No hay registros

Se debe definir los registros. Se debe hacer un
procedimiento de esto




La organizaciéon determinar e
implementa disposiciones eficaces para

la comunicacion con los clientes,
relativas a:

Informacion sobre el producto.

Consultas, contratos o atencién de
pedidos, incluyendo las modificaciones.

C Se debe documentar el proceso

Retroalimentacién del cliente,
incluyendo sus quejas.

7.3 Disefo y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y
desarrollo

desarrollo del producto. N/A

Durante la planificacion del disefio y
desarrollo la organizacion determina:

Etapas del disefio y desarrollo.

N/A

Revision, verificacion y validacion,
apropiadas para cada etapa del disefio y
desarrollo. N/A

Responsabilidades y autoridades para
el disefio y desarrollo. N/A

La organizacién gestiona las interfaces
entre los diferentes grupos involucrados en
el disefio y desarrollo para asegurarse de
una comunicacion eficaz y una clara
asignacién de responsabilidades. Los
resultados de la planificacion se actualizan,
segln sea apropiado, a medida que

progresa el disefio y desarrollo. N/A

7.3.2 Elementos de entrada para el
disefo y desarrollo

Se determinan los elementos de entrada
relacionados con los requisitos del producto
y se mantienen registros. N/A

Estos elementos de entrada incluyen:

Requisitos funcionales y de

desempeiio. N/A
Requisitos legales y reglamentarios
aplicables. N/A

Informacion proveniente de disefios
previos similares, cuando sea aplicable. N/A

Otro requisito esencial para el disefio

y desarrollo. N/A

Estos elementos se revisan para verificar su
adecuacion. Los requisitos deben estar
completos, sin ambigliedades y no deben

ser contradictorios. N/A

7.3.3 Resultados del disefo y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo se
proporcionan de tal manera que permitan la
verificacion respecto a los elementos de
entrada para el disefio y desarrollo, y deben

aprobarse antes de su liberacion. N/A

Los resultados del diseio y desarrollo
incluyen:

Cumplen con los requisitos de los elementos
de entrada para el disefio y desarrollo.

N/A
Proporcionan informacién apropiada para la
compra, la produccion y la prestacion del
servicio. N/A
Contiene o se hace referencia a los criterios
de aceptacién del producto. N/A
Especifica las caracteristicas del producto
que son esenciales para el uso seguro y
correcto. N/A

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo



En las etapas adecuadas, se realizan
revisiones sistematicas del disefio y
desarrollo de acuerdo con lo planificado

N/A

Evalla la capacidad de los resultados de
disefio y desarrollo para cumplir los
requisitos, e

N/A

Identifica cualquier problema y se propone
las acciones necesarias.

N/A

Participantes en dichas revisiones incluyen
representantes de las funciones relacionadas
con la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que

se esta(n) revisando. Se mantienen
registros de los resultados de las revisiones
y de cualquier accién necesaria.

desarrollo

Se realiza la verificacion, de acuerdo con lo
planificado, para asegurarse de que los
resultados del disefio y desarrollo cumplen
los requisitos de los elementos de entrada

N/A

7.3.6 Validacion del diseiio y desarrollo

Se realiza la validacion del disefio y
desarrollo de acuerdo con lo planificado para
asegurarse de que el producto resultante es

capaz de satisfacer los requisitos para su
aplicacion especificada o uso previsto,
cuando sea conocido Siempre que sea
factible, la validacion es completada antes
de la entrega o implementacion del
producto. Se mantiene registros de los
resultados de la validacion y de cualquier
accion gue sea necesaria.
7.3.7 Control de los cambios del diseiio

y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo se
identifica y se mantiene registros. Los
cambios se revisan, verifican y se validan,
seglin sea apropiado, y se aprueban antes
de su implementacion. La revision de los
cambios del disefio y desarrollo incluyen la
evaluacion del efecto de los cambios en las
partes constitutivas y en el producto ya
entregado. Se mantiene registros de los
resultados de la revisién de los cambios y de
cualquier accion que sea necesaria.

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

La organizacion se asegura de que el
producto adquirido cumple los requisitos de
compra especificados. El tipo y alcance del
control aplicado al proveedor y al producto
adquirido depende del impacto del producto

adquirido en la posterior realizacion del
producto o sobre el producto final.

La organizacion se evalla y selecciona los
proveedores en funcién de su capacidad
para suministrar productos de acuerdo con
los requisitos de la organizacion. Se
establecen los criterios para la seleccion, la
evaluacion y la re-evaluaciéon. Se mantiene
los registros de los resultados de las
evaluaciones y de cualquier accién necesaria

que se derive de las mismas.

7.4.2 Informacion de las compras

La informacion de las compras describe el
producto a comprar.

Cuando sea apropiado:

Requisitos para la aprobacion del
producto, procedimientos, procesos y
equipos.

del disefio y desarrollo. N/A
Se mantienen registros de los resultados de
la verificacién y de cualquier accién que sea
necesaria. N/A

N/A

Adaptar con el del basc

Evaluacion de Proveedores

Revisar en BASC y adaptar proceso




Requisitos para la calificacion del
personal.

Requisitos del sistema de gestion de la
calidad.

La organizacion se asegura de la
adecuacion de los requisitos de compra
especificados antes de comunicarselos al
proveedor.

7.4.3 Verificacion de los productos
comprados
La organizacién establece e implementa las
inspecciones u otras actividades necesarias
para asegurarse de que el producto
comprado cumple los requisitos de compra
especificados. Cuando la organizacién o su
cliente quieran llevar a cabo la verificacion
en las instalaciones del proveedor, la
organizacion establece en la informacion de
compra las disposiciones para la verificacion
pretendida y el método para la liberacién del
producto.

7.5 Produccién y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccidn y de la
prestacién del servi

La organizacién debe planificar y llevar a

cabo la produccidn y la prestacién del
servicio bajo condiciones controladas.

Ver proceso en carpeta de Compras y si no
formalizarlo

Se debe documentar los criterios de los pasos
necesarios para que se de la operacion (Verificar
seguimiento acta de reunion planificacion)

Las condiciones controladas incluyen,
cuando sea aplicable:

Disponibilidad de informacion que describa
las caracteristicas del producto.

Disponibilidad de instrucciones de trabajo,
cuando sea necesario.

(@]

Uso del equipo apropiado.

(@]

Disponibilidad y uso de dispositivos de
seguimiento y medicién.

Disponibilidad y utilizacién del seguimiento y
de la medicidn.

X X

Implementacién de actividades de
liberacion, entrega y posteriores a la
entrega.

7.5.2 Validacion de los procesos de la
produccion y de la prestacion del
servicio

La organizacion valida aquellos procesos de
produccién y de prestaciones de servicio
donde los productos resultantes no puedan
verificarse mediante actividades de
seguimiento o medicion posteriores. Esto
incluye a cualquier proceso en el que las
deficiencias se hagan aparentes Unicamente
después de que el producto esté siendo
utilizado o se haya prestado el servicio.

Conduces

Se debe documentar los criterios de los pasos
necesarios para que se de la operacion

La validacion se demuestra la capacidad de
estos procesos para alcanzar los resultados
planificados.

La organizacién establece las disposiciones
para estos procesos, incluyendo, cuando sea
aplicable

Criterios definidos para la revision y
aprobacion de los procesos.

Aprobacion de equipos y calificacion del
personal.

Uso de métodos y procedimientos
especificos.

Requisitos de los registros.

Revalidacién.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacion
identifica el producto por medios adecuados,
a través de toda la realizacion del producto.

Auditorias

Definir el proceso de trazabilidad (identificacion de las
etapas)




La organizacidn identifica el estado del
producto con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicién. Cuando la
trazabilidad sea un requisito, la organizacion
controla y registra la identificacion Unica del
producto.

7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacion cuida los bienes que son
propiedad del cliente mientras estén bajo el
control de la organizacion o estén siendo
utilizados por la misma. La organizacion
identifica, verifica, protege y salvaguardar
los bienes que son propiedad del cliente
suministrados para su utilizacion o
incorporacion dentro del producto.

Referenciar en BASC ( Ademas estamos haciendo un
proceso de averia

Cualquier bien que sea propiedad del cliente
que se pierda, deteriore o que de algln otro
modo se considere inadecuado para su uso
debe ser registrado y comunicado al cliente.

7.5.5 Preservacion del producto

La organizacion preserva la conformidad del
producto durante el proceso interno y la
entrega al destino previsto.

Esta preservacion incluye la identificacion,
manipulacién, embalaje, almacenamiento y
proteccion.

La preservacion se aplica también, a las
partes constitutivas de un producto.

7.6 Control de los dispo:
seguimiento y de medicion
La organizacién debe determinar el
seguimiento y la medicién a realizar, y los
dispositivos de medicidn y seguimiento
necesarios para proporcionar la evidencia de
la conformidad del producto con los
requisitos determinados.

N/A

Verificar los registros que se llevan

En operacidn se lleva con los conduces

La organizacion establece procesos para
asegurarse de que el seguimiento y
medicion pueden realizarse y sean
realizadas de una manera coherente con los
requisitos de seguimiento y medicion.

Cuando sea necesario asegurarse de la
validez de los resultados, el equipo de
medicion:

Calibra o verifica en intervalos
especificos o antes de su utilizacion,
comparado con patrones de medicion
trazables a patrones de medicion nacionales
o internacionales; cuando no existan tales
patrones registra la base utilizada para la
calibracién o la verificacion.

N/A

Ajustarse o reajustarse seguin sea
necesario.

N/A

Identificarse para poder determinar el
estado de calibracién.

N/A

Protegerse contra ajustes que
pudieran invalidar el resultado de la
medicién.

N/A

Protegerse contra los dafios y el
deterioro durante la manipulacion, el
mantenimiento y el almacenamiento.

N/A

La organizacién evalla y registra la
validez de los resultados de las mediciones
anteriores cuando se detecte que el equipo

no esta conforme con los requisitos.

N/A

La organizacién toma las acciones
apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier
producto afectado.

N/A




Se mantienen registros de los
resultados de la calibracion vy la verificacion.

N/A

Se confirma la capacidad de los programas
informaticos para satisfacer su aplicacion
prevista cuando éstos se utilicen en las
actividades de seguimiento y medicién de
los requisitos especificados. Esto debe
llevarse a cabo antes de iniciar su utilizacion
y confirmarse de nuevo cuando sea
necesario.

8 Medicidn, analisis y mejora

8.1 Generalidades

La organizacién planifica e implementa los
procesos de seguimiento, medici
analisis y mejora necesarios par:
Demostrar la conformidad del
producto.

Asegurarse de la conformidad del
sistema de gestion de la calidad.

Mejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestion de la calidad.

Esto comprende la determinacion de

los métodos aplicables, incluyendo las

técnicas estadisticas, y el alcance de su
utilizacion.

8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio
del sistema de gestion de la calidad, la
organizacion realiza el seguimiento de la
informacion relativa a la percepcién del
cliente con respecto al cumplimiento de sus
requisitos por parte de la organizacion

Los métodos para obtener y utilizar dicha
informacién han sido determinados.

8.2.2 Auditoria interna

La organizacion lleva a cabo a intervalos
planificados auditorias internas para
determinar si el sistema de gestidn de la

calidad:

Definir la conformidad del proceso ( se llevaria con las
auditorias)

Documentar

En proceso

Es conforme con las disposiciones
planificadas (véase 7.1), con los requisitos
de esta Norma Internacional y con los
requisitos del sistema de gestion de la
calidad establecidos por la organizacion.

Se ha implementado y se mantiene de
manera eficaz.

El programa de auditorias es planificado
tomando en consideracion el estado y la
importancia de los procesos y las areas a
auditar, asi como los resultados de
auditorias previas.

Los criterios de auditoria, el alcance de la
misma, su frecuencia y metodologia estan
definidos.

La seleccidn de los auditores y la realizacién
de las auditorias aseguran la objetividad e
imparcialidad del proceso de auditoria.

Los auditores no auditan su propio trabajo.

Las responsabilidades y requisitos para la
planificacion y la realizacién de auditorias,
para informar de los resultados y para
mantener los registros estan definidas en un
procedimiento documentado.

La direccion responsable del area auditada
se asegura de que se toman acciones sin
demora injustificada para eliminar las no
conformidades detectadas y sus causas.

Las actividades de seguimiento se incluyen
la verificacion de las acciones tomadas y el
informe de los resultados de la verificacion.




8.2.3 Seguimiento y medicion de los

procesos
La organizacién aplica métodos apropiados
para el seguimiento, y cuando sea aplicable,
la medicién de los procesos del sistema de
gestién de la calidad.

Estos métodos demuestra la capacidad de
los procesos para alcanzar los resultados
planificados.

Indicadores (definir los indicadores)

Cuando no se alcancen los resultados
planificados, se llevan a cabo correcciones y
acciones correctivas, segin sea
conveniente, para asegurarse de la
conformidad del producto.

8.2.4 Seguimiento y medicion del
producto
La organizaciéon mide y hace un seguimiento
de las caracteristicas del producto para
verificar que se cumplen los requisitos del
mismo. Esto debe realizarse en las etapas
apropiadas del proceso de realizacion del
producto de acuerdo con las disposiciones
planificadas.

Se mantiene evidencia de la conformidad
con los criterios de aceptacién. Los registros
deben indicar la(s) persona(s) que
autoriza(n) la liberacién del producto.

La liberacion del producto y la prestacion del
servicio no deben llevarse a cabo hasta que
se hayan completado satisfactoriamente las
disposiciones planificadas, a menos que
sean aprobados de otra manera por una
autoridad pertinente y, cuando corresponda,

Firmas en cada formulario

Los registros de los procesos

La organizacién se asegura de que el
producto que no sea conforme con los
requisitos, se identifique y se controle para
prevenir su uso o entrega no intencional.

(averia, reclamaciones, si el servicio no cumple)

Los controles, las responsabilidades y
autoridades relacionadas con el tratamiento
del producto no conforme deben estar
definidos en un procedimiento
documentado.

La organizacién trata los productos no
conformes mediante una o més de las
siguientes maneras:

Tomando acciones para eliminar la no
conformidad detectada;

Autorizando su uso, liberacién o aceptacion
bajo concesidn por una autoridad pertinente
y, cuando sea aplicable, por el cliente;

Tomando acciones para impedir su uso o
aplicacion originalmente previsto.

Mantienen registros de la naturaleza de las
no conformidades y de cualquier accion
tomada posteriormente, incluyendo las

concesiones que se hayan obtenido.

Cuando se corrige un producto no conforme,
se somete a una nueva verificacion para
demostrar su conformidad con los
requisitos. La organizacién toman las
acciones apropiadas respecto a los efectos,
o efectos potenciales, de la no conformidad.

8.4 Analisis de datos

La organizacién determina, recopilar y
analizar los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del
sistema de gestion de la calidad y para

evaluar donde puede realizarse la mejora
continua de la eficacia del sistema de
gestion de la calidad (Se incluyen los datos

generados del resultado del seguimiento y

medicion y de cualesquiera otras fuentes
pertinentes).

Determinar




Satisfaccion del cliente,

Conformidad con los requisitos del producto.

Caracteristicas y tendencias de los procesos
y de los productos, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones
preventivas.

Proveedores.

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

La organizacién mejora continuamente la
eficacia del sistema de gestion de la calidad
mediante el uso de la politica de la calidad,
los objetivos de la calidad, los resultados de
las auditorias, el andlisis de datos, las
acciones correctivas y preventivas y la

revision por la direccion. En proceso

8.5.2 Accién correctiva

La organizaciéon toma acciones para eliminar
la causa de no conformidades con objeto de
prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones
correctivas deben ser apropiadas a los
efectos de las no conformidades
encontradas.
Se establecen un procedimiento
documentado para definir los requi
para:

Revisar las no conformidades

(incluyendo las quejas de los clientes),

Determinar las causas de las no

conformidades, C
Evaluar la necesidad de adoptar
acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir, c
Determinar e implementar las
acciones necesarias. C
Registrar los resultados de las
acciones tomadas (véase 4.2.4). C

Revisar las acciones correctivas
tomadas.

8.5.3 Accién preventiva

La organizacion determina las acciones para
eliminar las causas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia. Las
acciones preventivas son apropiadas a los
efectos de los problemas potenciales.

Se establece un procedimiento
documentado para definir los requisitos
para

Determinar las no conformidades
potenciales y sus causas.

Evaluar la necesidad de actuar para
prevenir la ocurrencia de no conformidades.

N
Determinar e implementar las
acciones necesarias. N
Registrar los resultados de las
acciones tomadas (véase 4.2.4). N
Revisar las acciones preventivas
tomadas. N

Cod. Estatus | Calificacion

|2 |medianamente




