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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se llevo a cabo en una empresa metal
mecéanica dedicada a la produccion de resortes helicoidales, de presién, traccion y
torsion por lo que la empresa debe producir grandes cantidades de pedidos
satisfaciendo la exigencia de sus clientes. Asi mismo, existen empresas del
mismo rubro que estan ingresando bruscamente en el mercado, siendo estos
nuestra principal competencia, cabe resaltar que ingresan al mercado ofertando
productos de calidad garantizados.

Es por ello gue Resortes Lansa S.A.C tiene como objetivo principal ser una de las
empresas resorteras mas reconocidas en el mercado peruano, sus clientes
potenciales son mineras, pesqueras, plantas del sector productivo, entre otras
empresas del sector, alineado con este objetivo se propone a la empresa optar
voluntariamente por establecer e implementar un Sistema de Gestion de Calidad,
basado en la Norma ISO 9001:2015.

Los primeros pasos para la implementacion fueron elaborados con un diagndstico
de la organizacion sobre los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2015, se
utilizaron herramientas como la Matriz FODA y un Ishikawa para detectar nuestras
debilidades y fortalezas en la organizacién, asi como las causas raices de los
problemas mas comunes en las areas de produccion, control de calidad y ventas.
Como siguiente paso se elaboré el Plan de implementacion en donde se indica las
fases, responsables, recursos y tiempo que tomard la implementacion,
desarrollando procedimientos de los procesos criticos, los cuales estan

mencionados en el Manual de Calidad.
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INTRODUCCION

Frente a un mercado competitivo la nueva norma ISO 9001: 2015 sera una fuente
de méas y mejores practicas empresariales para todas aquellas organizaciones
gue conscientemente se esfuercen por acelerar la transicioén o por adoptar esta
nueva norma a su negocio y en consecuencia se pongan en el top de las

empresas exitosas



1. MARCO TEORICO

En esta seccidn se busca entregar toda la base tedrica que permitira una
mayor comprension de los temas analizados en este trabajo de

investigacion.

1.1 CALIDAD:

1.1.1CONCEPTOS GENERALES:

En la actualidad existen grandes teéricos de la calidad, sus definiciones y

puntos de vista han significado el punto de partida de esta investigacion.

Segun Walter A. Shewart, el cambio mas importante y con el que surge el
control de la calidad moderno, fue el llevado a cabo entre 1920 y 1940 por
Bell System y la Western Electric al instituir el departamento de ingenieria
de inspeccion encargado de enfrentar los resultantes de los productos
defectuosos. Shewart est4 considerado como el padre de control de

calidad ya que altero el curso de la historia industrial.

Segun Deming (1989) la calidad es “un grado predecible de uniformidad y
fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado”. El autor
indica que el principal objetivo de la empresa debe ser permanecer en el
mercado, proteger la inversion, ganar dividendos y asegurar los empleos.
Para alcanzar este objetivo el camino a seguir es la calidad. La manera de
conseguir una mayor calidad es mejorando el producto y la adecuacién
del servicio a las especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio

de los procesos productivos. Su estrategia se basaba en 14 puntos clave:

a) Crear un proposito de mejora del producto y servicio

b) Adoptar una filosofia que elimine los niveles aceptados de
errores

c) Suspender la dependencia de la inspeccion mediante el
control del proceso.

d) Terminar con la practica de hacer negocio sobre la base de
precio (Homologacion que genere confianza en los

proveedores)



e) Mejorar constantemente el sistema de trabajo

f) Aplicar métodos de entrenamiento en el trabajo

g) Adoptar un concepto de liderazgo que permita fomentar el
trabajo en quipo

h) Eliminar el miedo y aumentarla confianza para que todos
trabajen con efectividad

i) Romper las barreras de los departamentos

j) Eliminar esléganes y metas encaminadas al aumento de la
productividad si no se cuenta con los medios

k) Eliminar cuotas numéricas

[) Eliminar la barrera que se encuentra entre el trabajador y el
derecho a sentirse orgulloso de su trabajo

m) Instituir programas de formacién

n) Crear una estructura en la organizaciéon que impulse los 13

puntos anteriores.

Todo esto se resume en el ciclo PHVA.

Para Juran (Juran y Gryna 1993) la calidad se define como adecuacion al
uso, esta definicion implica una adecuacion del disefio del producto o
servicio (calidad de disefio) y la medicion del grado en que el producto es
conforme con dicho disefio (calidad de fabricacion o conformidad). La
calidad de disefio se refiere a las caracteristicas que potencialmente debe
tener un producto para satisfacer las necesidades de los clientes y la
calidad de conformidad apunta a como el producto final adopta las
especificaciones disefiadas.

La idea principal que aporta Crosby (1987) es que la calidad no cuesta, lo
gue cuesta son las cosas que no tienen calidad. Crosby define calidad
como conformidad con las especificaciones o cumplimiento de los
requisitos y entiende qOue la principal motivacion de la empresa es el
alcanzar la cifra de cero defectos. Su lema es "Hacerlo bien a la primera

vez y conseguir cero defectos".
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Figura 1: Conceptos de Calidad
Fuente: Sitio iberoamericano de la calidad.

Reeves y Bednar (1994) revisaron el concepto de calidad concluyendo
gue no existe una definicibn universal y global de la misma sino

basicamente cuatro tipos de definicion:
a) Calidad como excelencia

En este caso se define como “lo mejor’ en sentido absoluto. Esta
definicion es demasiado abstracta y confusa ya que no orienta a la
organizacion hacia donde debe llevar su gestion. Cabria que los
responsables de la organizaciéon definiesen el concepto de excelencia aun

con el riesgo de no ser igual a la concepcion que tendrian los clientes.
b) Calidad como valor:

En este caso se segmenta el concepto segun el tipo de cliente. Calidad es
lo mejor.

Feigenbaum (1951, en Garcia, 2001) sostiene que la calidad de un
producto no puede ser considerada sin incluir su coste y que, ademas, la

calidad del mismo se juzga segun su precio
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Figura 2: Calidad como Valor

Fuente: Armand V. Feigenbaum, Garcia (2001).

c) Calidad como ajuste a las especificaciones

Este concepto surge desde la calidad industrial en la que el producto final
debe ajustarse a un patron preestablecido. La calidad significa asegurar
que el producto final es tal como se ha determinado seria, esto es, en
base a unas especificaciones previas. A partir de este concepto surge el

control estadistico de la produccion.

Figura 3: Calidad como ajuste de especificaciones

Fuente: Sitio iberoamericano de la Calidad



d) Calidad como respuesta a las expectativas de los clientes

Esta definicion surge del auge de los servicios y la medicién de su
calidad. Bajo esta premisa se centra el concepto de calidad en la
percepcion que tiene el cliente. La principal aportacion es que se
reconoce la importancia de los deseos de los consumidores a la hora de
determinar los parametros que determinan la calidad de un producto o
servicio.

Para Genichi Taguchi la calidad es algo que estéa siendo disefiado dentro
del producto para hacer que este sea fuerte e inmune a los factores
incontrolables ambientales en la fase de fabricacién, dando por resultado,
gue la calidad consiste en la reduccion de la variacion en un producto.

La definicion de calidad mas aceptada en la actualidad es la que compara
las expectativas de los clientes con su percepcion del servicio. El
desarrollo de la industria de los servicios ha supuesto un desarrollo de
una nueva optica del concepto de calidad que se focaliza mas hacia la

vision del cliente (Garcia, 2001).

ELEMENTOS DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

e o e o e 9
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ahi. Esto sucede cuando ya

no esperamos nada mas de
un producto o servicio.

Figura 4: Calidad vs Satisfaccion del Cliente

Fuente: Question Pro

1.1.2Introduccién a los Sistemas de Gestién de Calidad:

Para Andrés Proafio (2008), el sistema de Gestion de Calidad es el
conjunto de elementos interrelacionados de una organizacion por los

cuales se administra de forma planificada la calidad de la misma, en la



busqueda de la satisfaccién de sus Clientes. Los principales elementos

son.

1. La estructura de la organizacion: Responde al organigrama de la
organizacion donde se jerarquiza los niveles directivos y de gestion.

2. La estructura de responsabilidad: Implica a personas y
departamentos.
La forma mas sencilla de explicitar las responsabilidades en calidad,
es mediante un cuadro de doble entrada, donde mediante u eje se
sitian los diferentes departamentos y en el otro las diversas funciones
de calidad.

3. Procedimientos: Responden a la sucesibn mas completa de las
operaciones dirigidos a la consecucion de un objetivo especifico.

4. Recursos: No solamente econdmicos, sino humanos, técnicos y de

otro tipo.

Es por ello que todos los sistemas de gestiéon de calidad por muy distintos
gue sean sus caracteristicas o funcién social, estdn compuestos por un
conjunto de funciones complejas en su conformacion y funcionamiento. El
sistema de gestion de la calidad ha sido definido como la guia,
conduccion y control de los esfuerzos de un grupo de individuos hacia un

objetivo comun.
1.1.3Sistema de Gestion 1SO 9001.:

ISO, son las siglas inglesas de la Organizacién Internacional de Normas.
Este organismo, con sede en Ginebra, y en el que participan mas de 140
paises, tiene a su cargo la publicacibn de las normas de &ambito

internacional sobre todo tipo de materias.

Entre todas las normas ISO, la familia ISO 9000 es sin duda la mas
popular, en general una norma ISO tiene que ver con algun producto,
material o proceso concreto, pero las normas ISO 9000 son mas
genéricas: presentan un modelo de gestién de calidad, es decir, una serie
de principios a aplicar a los diferentes procesos de una empresa o

institucion para lograr la satisfaccion del cliente.



Y este modelo es aplicable a cualquier tipo de organizacion, grande o

pequefia, publica o privada, y sea cual sea su producto o servicio.

Revision por
a Gerencia

-Directrices, Normas, Disposiciones.

- Informe SGC
- Recursos

- Control de Calidad
Gestion de - - Auditorias. Procesos de la
Calidad - Sohcnud.es.de Accion (,SA s). Organizacién

- Seguimiento de SA's.
- Herramientas.
-Documentos proceimienos, Funciones,Registos )
Requisitos
-Queja de los
Clientes

Productos

Figura 5: Representacion de un SGC

Fuente: Elaboracién propia

1.1.4Competitividad:

Paul Krugman, Premio Nobel de Economia 2008, sefiala que el término
"competitividad" es usado por muchos guries en todos los paises del
mund, segun ellos, nos dice Krugman, competitividad esta relacionada
con la forma en que una nacién compite con el resto de naciones
ofreciendo mejores productos y servicios, tal como lo harian

corporaciones como Nestlé y Kraft Foods en el Peru.

Para Krugman, si un pais quiere elevar el nivel de vida de sus
ciudadanos, el problema no es la competitividad sino la productividad; es
decir, si un pais quiere incrementar el nivel de bienestar de sus
ciudadanos, debe incrementar sus niveles de productividad en términos
absolutos y no necesariamente en términos relativos al resto de paises.
Asimismo, sefala que la relacion entre comercio, balance comercial y

nivel de empleo no son claras.

A su vez, Michael Porter, economista, profesor y director del instituto de

Estrategia y Competitividad de la Universidad de Harvard, sefial6 que el



crecimiento econémico peruano se debia a la inversidon extranjera y a las

exportaciones primarias.
1.1.4.1 Productividad:

Segun Nufiez (2007), el concepto de productividad ha evolucionado a
través del tiempo y en la actualidad son diversas las definiciones que se
ofrecen sobre la misma, asi mismo de los factores que la conforman. Sin
embargo hay ciertos elementos que se identifican como constantes, estos
son: la produccién, el hombre y el dinero. La produccion, porque en
definitiva a través de esta se procura interpretar la efectividad y eficiencia
de un determinado proceso de trabajo en lograr productos o servicios que
satisfagan las necesidades de la sociedad, en el que necesariamente
intervienen siempre los medios de produccién, los cuales estan
constituidos por los mas diversos objetos de trabajo que deben ser
transformados y los medios de trabajo que deben ser accionados. El
hombre, porque es quien pone aquellos objetos y medios de trabajo en
relacion directa para dar lugar al proceso de trabajo; y el dinero, ya que es
un medio que permite justipreciar el esfuerzo realizado por el hombre y su
organizacion en relacion con la produccion y sus productos o servicios y
su impacto en el entorno. Entre los factores a medir en productividad
estan: la eficiencia, la efectividad, la eficacia, y la relevancia. Uno de los
métodos mas novedosos que se conoce para la medicion de la
productividad, especificamente para medir eficiencia, es el modelo de

frontera llamado Andlisis Envolvente de Datos (DEA).
1.1.4.2 Eficiencia:

En términos generales, la palabra eficiencia hace referencia a los
recursos empleados y los resultados obtenidos. Por ello, es una
capacidad o cualidad muy apreciada por empresas u organizaciones
debido a que en la practica todo lo que éstas hacen tiene como propdsito
alcanzar metas u objetivos, con recursos (humanos, financieros,
tecnologicos, fisicos, de conocimientos, etc.) limitados y (en muchos

casos) en situaciones complejas y muy competitivas.



Eficiencia aplicada a la Administracion:

Segun Idalberto Chiavenato, eficiencia "significa utilizacion correcta de los
recursos (medios de produccion) disponibles. Puede definirse mediante la
ecuacion E=P/R, donde P son los productos resultantes y R los recursos

utilizados.

Para Koontz y Weihrich, la eficiencia es "el logro de las metas con la

menor cantidad de recursos.

Segun Robbins y Coulter, la eficiencia consiste en "obtener los mayores

resultados con la minima inversion"

Para Reinaldo O. Da Silva, la eficiencia significa "operar de modo que los

recursos sean utilizados de forma mas adecuada"
1.1.4.3 Eficacia:

En términos generales, se habla de eficacia una vez que se han
alcanzado los objetivos propuestos [1]. Como un ejemplo muy ilustrativo
podriamos decir que equivale a ganar un partido de futbol
independientemente de si el juego es aburrido o emocionante para el
espectador, porque lo importante es hacer lo necesario para lograr el

triunfo.

Segun Idalberto Chiavenato, la eficacia "es una medida del logro de

resultados”.
Para Koontz y Weihrich, la eficacia es "el cumplimiento de objetivos".

Segun Robbins y Coulter, eficacia se define como "hacer las cosas
correctas”, es decir; las actividades de trabajo con las que la organizacion

alcanza sus objetivos.

Para Reinaldo O. Da Silva, la eficacia "esta relacionada con el logro de los
objetivos/resultados propuestos, es decir con la realizacion de actividades
gue permitan alcanzar las metas establecidas. La eficacia es la medida en

gue alcanzamos el objetivo o resultado”



EFICIENCIA

Oportunamente

Essi : : Cero errores
is siempre hacer las cosas S
P ; e —— Cero desperdicios
BIEN, desde el principio

EFICACIA

Interno
Externo

Es ser ACERTIVO: Dar en el
blanco, obtener resultados

Figura 6: Eficiencia vs. Eficacia-Un cambio de paradigma
Fuente: Alexis Codina, 2012

1.2 Antecedentes de la Investigacién:

Tesis: IMPLANTACION DE LA 1SO 9001:2015 EN UNA INGENIERIA DE
TRATAMIENTO DE AGUAS

Autor: VICTOR BALBASTRE LUNA
Universidad: UNIVERSIDAD POLITECNICA DE CATALUNA

Disponible en:
https://upcommons.upc.edu/bitstream/handle/2117/78271/memoria.pdf

Resumen: Este proyecto ha disefiado un sistema de gestion de la calidad
para una ingenieria de tratamiento de aguas. Ha analizado el estado
inicial de la organizacion, estableciendo su mapa de procesos inicial para
plantear nuevos procesos de acuerdo con la nueva normativa de Gestion
de la calidad 1SO 9001:2015, cuya aprobacion definitiva esta prevista para
septiembre de este mismo afo, Se han establecido, por tanto, nuevos
procesos, documentos para registrar toda la actividad y se han
establecido indicadores para poder analizar el cumplimiento de los
objetivos que se han establecido por cada uno. Todo ello disefiando un
plan de implantacion realista y donde el trabajador de la organizacion es

el protagonista. Un documento sencillo y consecuente con el objetivo final

10


https://upcommons.upc.edu/bitstream/handle/2117/78271/memoria.pdf

de mejorar la gestion de la calidad en una empresa del sector de

tratamientos de aguas

Tesis: Disefio de un sistema integrado de gestion basado en las normas
ISO 9001:2015 e ISO 27001:2013 para la empresa La Casa del Ingeniero
LCI.

Autor: Cristian Yohan Cardenas Herrera, Dayron Yemmery Efrén

Higuera Soto
Universidad: Escuela Colombiana de Ingenieria Julio Garavito
Disponible en:

http://repositorio.escuelaing.edu.co/bitstream/001/393/1/EC-
%20Especilizaci%C3%B3n%20en%20Gesti%C3%B3n%20Integrada%20
OHSE%20-1070954687.pdf

Resumen:

Por estos dias las organizaciones y sus unidades productivas no solo
responden a las necesidades de los clientes a través del cumplimiento de
sus requisitos o de sus solicitudes para obtener un producto o servicio, los
clientes y en muchos casos la ley, exigen un tratamiento especial para
salvaguardar la informacién y protegerla de usos no intencionados. A
partir de estas necesidades, se establece que la Calidad y la Seguridad
de la informacion deben ser un complemento fundamental en el desarrollo
de aplicaciones como software, apps web, moviles y contenidos digitales.
Con este fundamento se abordd la problematica presentada por la Casa
del Ingeniero LCI, en la que formulamos con base en la ISO 9001:2015 e
ISO 27001:2013 un modelo integrado de gestion adecuado a sus

necesidades.

Tesis: ACTUALIZACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE
LA EMPRESA: COLECTIVOS DEL CAFE LTDA. A LA NORMA ISO-
9001:2015
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Autor: LAURA LORENA MACIAS MARIN, MIGUEL ANGEL
VALENCIA GONZALEZ

Universidad: UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE PEREIRA
Disponible en:

http://repositorio.utp.edu.co/dspace/bitstream/handle/11059/5036/658562
M152.pdf?sequence=1

Resumen: El presente proyecto tiene como objetivo elaborar la
actualizacion realizada al sistema de gestion de calidad de la empresa
Colectivos del Café Ltda, basada en la norma ISO 9001:2015, dando

cumplimiento a todos los requisitos de esta.

Para soporte de lo anterior, se presenta toda la documentacion necesaria
para que posteriormente el sistema de gestion de calidad sea

implementado en la empresa.

A través de la aplicacion de la norma ISO 9001:2015 en la empresa, se
pretende lograr la mejora del servicio prestado por la empresa Colectivos

del Café Ltda y la satisfaccion de sus clientes.

Tesis: La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad segun la

norma ISO 9001 en tres experiencias educativas.
Autor: Juver Gutiérrez Pefa
Universidad: Pontificia Universidad Catolica del Peru.

Disponible en: http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/123456789/5779

Resumen:

La calidad educativa es una necesidad imperante dentro de las
organizaciones de educacion tanto a niveles del propio aprendizaje, asi
como también, de factores inmanentes de gestion; por ende, la
convergencia de ambos y sus resultados determinan si se consigue una
educacién de calidad y ésta se da cuando todos los factores y procesos

del sistema educativo logran satisfacer las necesidades explicitas o
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implicitas de los estudiantes, los padres, la sociedad, entre otros. Para
lograr que el servicio educativo sea de calidad todos sus procesos deben
estar perfectamente identificados, controlados y gestionados eficaz y
eficientemente y esto se da mediante un adecuado Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC). Es dentro de este marco que la investigacion busco
determinar la influencia de la implementacion del SGC en base a la norma
ISO en tres experiencias educativas (universidad, instituto y escuela
superior). ldentificar los aspectos principales de dichos procesos, sus
caracteristicas, barreras y los factores que determinaron el éxito o las
limitaciones. Asimismo, se compararon los resultados, sin olvidar el
caracter integrador de la investigacion. Uno de los resultados mas
importantes fue demostrar que factores externos como internos
repercuten directamente en la implementacion del SGC vy la
implementacion trae consigo beneficios tales como mejorar el desempefio
operacional ya que al tener identificados todos los procesos se reduce la
incertidumbre y se evitan perdidas. Finalmente se demostro la relacion
directa entre la implementacion del SGC (segun 1SO) y la mejora de la

calidad educativa de dichas instituciones.

Tesis: PROPUESTA DE MEJORA DE PROCESOS DE CONTROL DE
CALIDAD EN LA FABRICACION DE TUBOS DE ACERO
ESTRUCTURALES EN UNA EMPRESA METALMECANICA

Autor: Ceésar Nicolas Mora Cacho
Universidad: Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas

Disponible en:

http://repositorioacademico.upc.edu.pe/upc/bitstream/10757/315000/2/mor

a_cc-pub-tesis.pdf

Resumen:

Empresa que se ubica en el Distrito del Cercado de Lima, fundada en
1982 con el objetivo de proveer sistemas de construccion en acero con
flexibilidad de ofrecerlos de acuerdo a la necesidad de sus clientes.

Ademas, siendo conocida gracias a que realiza 45 servicios pre-venta y
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post-venta, es decir en un inicio acompafa al cliente desde la concepcion
del proyecto mediante asesorias y finalmente, una vez que el mismo
compra los producto de la empresa, se le brinda un una asesoria técnica
en todos los requerimientos que se pudieran presentar en ella como lo
son la correcta instalacion y recomendaciones de mantenimiento. Es una
empresa del sector metalmecanica cuyos principales clientes pertenecen
al rubro de construccion, mineria, agroindustrial comercial, industrial, etc.
Del mismo modo, debido a la constante innovacion tecnolégica en estos
rubros la empresa busca mantenerse a la vanguardia mediante la

constante investigacion

1.3 Definiciéon de términos:
Todos los términos establecidos en este numerl fueron extraidos de la
norma ISO 9000:2015

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

Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada
a proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.
Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el
fin de determinar la extension en que se cumplen los criterios de auditoria.
Caracteristica de la calidad: Caracteristica inherente de un producto,
proceso o sistema relacionada con un requisito.

Certificacion: Actividad que permite establecer la conformidad de una
determinada organizacion, producto o servicio con los requisitos definidos
en normas o especificaciones técnicas.

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto.

Clientes externos: Consumidor del bien o servicio, en el que se incluyen
las personas, las empresas o0 el mercado en general y que tiene la
caracteristica de ser independiente a la organizaciéon. Es el destinatario
del producto o servicio producido.

Clientes internos: Representan el éarea, departamento, seccion,

personal, etc. que emplean o consumen los productos obtenidos, pero
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con la caracteristica particular de pertenecer al conjunto de la
organizacion. De este modo, dentro de la organizacion todos se
convierten en clientes y proveedores a la vez.

Conclusiones de la auditoria: Resultado de una auditoria que
proporciona el equipo auditor tras considerar los hallazgos de la auditoria.
Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.
Una correccidn puede realizarse junto con una accion correctiva. Una
correccion puede ser por ejemplo un reproceso o0 una reclasificacion.
Criterios de auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos
utilizados como referencia.

Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto 0
especificado. La distincion entre los conceptos defecto y no conformidad
es importante por sus connotaciones legales, particularmente aquéllas
asociadas a la responsabilidad legal de los productos puestos en
circulacion. Consecuentemente, el término “defecto” deberia utilizarse con
extrema precaucion. El uso previsto tal y como lo prevé el cliente podria
estar afectado por la naturaleza de la informacion proporcionada por el
proveedor, como por ejemplo las instrucciones de funcionamiento o de
mantenimiento.

Informacién Documentada: Documento que contempla la organizacion.
Equipo de medicion: Instrumento de medicion, software, patron de
medicién, material de referencia o equipos auxiliares o combinacion de
ellos, necesarios para llevar a cabo un proceso de medicién.

Evidencia objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de
algo.

Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o
cualquier otra informaciéon que son pertinentes para los criterios de
auditoria y que son verificables.

Hallazgos de la auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia

de la auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria.
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Inspeccion: Evaluaciéon de la conformidad por medio de observacion y
dictamen, acompafada cuando sea apropiado por medicion,
ensayo/prueba o comparacion con patrones.

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

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

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

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

Accién correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable. Puede haber mas de
una causa para una no conformidad. La accion correctiva se toma para
prevenir que algo vuelva a producirse, mientras que la accion preventiva
se toma para prevenir que algo suceda. Existe diferencia entre correccion
y accién correctiva.

Accién preventiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable. Puede
haber mas de una causa para una no conformidad potencial. La accion
preventiva se toma para prevenir que algo suceda, mientras que la accion
correctiva se toma para prevenir que vuelva a producirse.

Plan de calidad: Documento que especifica qué procedimientos y
recursos asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando
deben aplicarse a un proyecto, proceso, producto o contrato especifico.
Politica de la calidad: Intenciones globales y orientacion de una
organizacion relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por
la alta direccion.

Procedimiento: Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un
proceso.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interacttan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
Proceso de medicion: Conjunto de operaciones que permiten determinar

el valor de una magnitud.
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Producto: Resultado de un proceso, hace referencia a un producto o
servicio.

Programa de la auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas
para un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un proposito
especifico.

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

Satisfaccion del cliente: Percepcién del cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus requisitos.

Sistema de gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y
para lograr dichos objetivos.

Sistema de gestion de la calidad: Sistema de gestion para dirigir y
controlar una organizacion con respecto a la calidad.

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

Validaciéon: Confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de
que se han cumplido los requisitos para una utilizaciéon o aplicacion
especifica prevista.

Verificacion: Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva

de que se han cumplido los requisitos especificados.

2. Problemade Investigacion:

2.1 Planteamiento del Problema:

Relansa actualmente se enfrenta a la industria china, puesto que
comercializan los mismos productos “resortes”, con las mismas
especificaciones, caracteristicas fisicas, y costos por debajo del mercado,
gue como resultante trae la pérdida de clientes, es por ello, que con el fin
de seguir siendo rentable y sostenible en el tiempo, Relansa busca
estrategias diferenciadoras para ser mas competitiva.

Cabe resaltar que los procesos internos de la empresa tienen deficiencias
en areas como ventas (Atencion al Cliente, reclamos), Control de calidad

(no cuenta con procedimientos establecidos), entre otros.
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Es por ello que desarrollar un SGC basado en la Norma ISO 9001:2015
es una decision estratégica de la empresa que genera un valor agregado
directamente en sus operaciones y en la percepcién del cliente, volviendo
sus procesos mas eficientes y eficaces. Ademas, el SGC basado en la
norma ISO 9001:2015, te permite abordar los riesgos y oportunidades de
la cadena de valor de la empresa, con ello lograremos satisfacer las

necesidades y expectativas de nuestros clientes.

2.2 Formulacién del problema:
2.2.1Problema Principal:
¢,Como la Implementacion de un SGC basado en la norma ISO

9001:2015, garantizara la competitividad de la empresa Relansa S.A.C?

2.2.2Problemas Secundarios:

¢, Como la implementacion de un SGC mejora la eficacia en los procesos
de Relansa S.A.C?

¢,Como la implementacién de un SGC mejora la eficiencia en los procesos
de Relansa S.A.C?

2.3 Justificacion e Importancia:

2.3.1Justificacion Técnica:

La implementacién de un SGC nos permitira llevar la gestion actual de la
empresa, a una gestion por procesos, que ha llevado al éxito a muchas
empresas nacionales como internacionales; I1ISO 9001:2015 nos da
lineamientos para satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros
clientes, aumentando la competitividad de la empresa Relansa SAC en el

mercado nacional.

Es por ello que es importante demostrar y garantizar la calidad de
nuestros procesos, productos y servicios, posteriormente certificando
nuestro sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015.
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2.3.2Justificacién Econ6mica:

Este proyecto es esté dirigido a optimizar los recursos de la empresa, por
consecuente la empresa sera mas competitiva y rentable, consiguiendo
mejorar su cartera de clientes. Ademas la implementacion sera realizada
por personal interno de la empresa, no por consultoras externas,
disminuyendo el costo de implantacion de su SGC, ademas de reducir los
costos de la No calidad (tiempos muertos, mermas, productos
defectuosos, reprocesos, pérdida de clientes), y aumento de la
productividad generando mayor control de los procesos, manteniendo una

cultura de mejora continua.

2.4 Limitaciones:

Para este proyecto la principal limitacibn es llegar a la fase de
implantacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y solo se
realizara a nivel documentario.

2.5 Objetivos:

2.5.10bjetivo General

O.G: Determinar como la implementacion de un sistema de gestion de
calidad mejora la competitividad de la empresa RELANSA S.A.C.
2.5.20bjetivos Especificos:

O.E: Determinar como el sistema de gestidén de calidad mejora la eficacia
en los procesos de la empresa RELANSA S.A.C.

O.E: Determinar como el sistema de gestion de calidad mejora la
competitividad de la empresa RELANSA S.A.C.

2.6 Planteamiento Hipotético:

2.6.1Hipotesis General:

H.G: Implementar el SGC basado en la norma ISO 9001:2015, garantiza
la competitividad de la empresa Relansa S.A.C.

2.6.2Hipo6tesis Secundarias:

H.E: La implementacion de un sistema de gestion de calidad mejora la
eficacia en los procesos realizados la empresa RELANSA S.A.C

H.E: La implementacion de un sistema de gestion de calidad mejora la

eficiencia en los procesos realizados en la empresa RELANSA S.A.C.
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3. Marco Metodolégico:

3.1 Identificacion de variables:
Variable Independiente (X): Sistema de Gestion de Calidad
Variable Dependiente (Y): Mejora de la Competitividad

3.2 Definiciones conceptuales de las variables:

Variable Independiente: Un SGC comprende actividades mediante las
gue la organizacién identifica sus objetivos y determina los procesos y
recursos requeridos para lograr los resultados deseados.

EL SGC posibilita a la alta direccion optimizar el uso de los recursos
considerando las consecuencias de sus decisiones a largo y corto plazo.
Variable Dependiente: La competitividad depende de la relacién entre el
valor y la cantidad del producto ofrecido y los insumos necesarios para
obtenerlo (productividad), y la productividad de los otros ofertantes del
mercado. Para Porter la competitividad es la productividad en funcion de
la calidad de los productos (de la que a su vez depende el precio) y de la

eficiencia productiva.
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Matriz de Operacionalizacion

Variables Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensién Indicador Escala

0 procesos documentados

. . «, 0 = z
Un SGC comprende actiidades| o o o Optimizacion de los procesos Total de procesos a documentar Razon
mediante las que la organizacion n' istema de 5es |or1 N
- . .| Calidad es una herramienta que
identifica sus objetivos y determina

.. |se mide con objetivos de calidad
los procesos y recursos requeridos o
como: Optimizacién de procesos
para  lograr los  resultados

y mejora continlia. PNC identificados
deseados. Mejora contintia 9

Variable Independiente:
Sistema de Gestion de
Calidad

0= » Razon
Total de la produccion * mes

PNC= Producto No Conforme

o _ N° Clientes Encuestados satisfechos
La competitiidad es medible Satisfacciondel Cliente |~ Total de Clientes Encuestados Raz6n
basado en los indicadores de

gestion como la eficacia de

nuestros procesos productivos y

hecesarios para obtenerio son medibles externamente a
(productividad), y la productividad de raves del indicador de o _ N°(AC y OM) implementadas

| f | 0=
os otros ofertantes del mercado satisfaccion del cliente. Eficacia Total de(AC y OM)

La competitividad depende de la
relacion entre el valor y la cantidad

Variable Dependiente del producto ofrecido y los insumos

Competitividad de la empresa
Resortes Lansa S.A.C

Razén
AC=Accion correctiva
OM=Oportunidad de Mejora

Tabla 1: Matriz de Operacionalizacion

Fuente: Elaboracion Propia
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3.2.1Poblacién y Muestra:
Poblacion:

Para este trabajo de investigacion se toma como poblacion a los
competidores directos de RELANSA S.A.C, son 5 empresas del mismo

sector.
Muestra:
La muestra de este trabajo de investigacion serA RELANSA S.A.C.

3.3 Metodologia:
3.3.1Tipo de Estudio:
De acuerdo al fin que se persigue: DESCRIPTIVA

Describir en términos metodologicos consiste en indicar todas las
caracteristicas del fenomeno que se estudia. Hernandez S. y otros (Ob.
Cit.: 60) precisan aun mas esto sefalando que “Desde el punto de vista
cientifico, describir es medir’. Esta ultima definicion es importante, por
cuanto implica por parte del investigador la capacidad y disposicion de
evaluar y exponer, en forma detallada, las caracteristicas del objeto de
estudio. Ademas, estos estudios”.

El tipo de investigacion del presente proyecto es descriptiva, puesto que
se busca evaluar y exponer en forma detallada las caracteristicas del
objeto de estudio, ademas permite poner de manifiesto los conocimientos
tedricos y metodologicos aprendidos durante la carrera, ya que evidencia
el nivel cognitivo y operativo de conceptos y categorias relacionados con
la mejora de la competitividad de la empresa RELANSA S.A.C utilizando.

3.3.2Disefo de Investigacion:

Kerlinger (2002) sostiene que generalmente se llama disefio de
investigacion al plan y a la estructura de un estudio. Es el plan y
estructura de una investigacion concebidas para obtener respuestas a las
preguntas de un estudio. El disefio de investigacion sefala la forma de

conceptuar un problema de investigacion y la manera de colocarlo dentro
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de una estructura que sea guia para la experimentacion y del analisis y

recopilacion de datos.

El disefio de esta investigacion es cuasi-experimental ya que esta
investigacion consiste en probar una variable, sin ningun tipo de seleccion

aleatoria.

3.3.3Método de Investigacion:

3.3.3.1 Técnicas e Instrumentos

La técnica que se usoO para este trabajo de investigacion es la recopilacion
de datos, a través de encuestas y fichaje:

Encuesta

Se denomina encuesta una técnica de recogida de datos para la
investigacion social. La palabra proviene del francés enquéte, que
significa "investigacion”. Como tal, una encuesta esta constituida por una
serie de preguntas que estan dirigidas a una porcion representativa de
una poblacion, y tiene como finalidad averiguar estados de opinion,
actitudes o comportamientos de las personas ante asuntos especificos
Fichaje

Es el proceso de recopilacion y extraccion de datos importantes en
nuestro proceso de aprendizaje, de las fuentes bibliograficas como: libros,
revistas, periddicos, internet, y fuentes no bibliograficas, que son objeto
de estudios. Las fichas tienen forma rectangular de diversos tamafos, que
debemos tener a la mano para cualquier trabajo, que debemos guardarla
en un fichero, ordenando por orden alfabético, por temas y por otras
indoles de nuestro interés.

4. METODOLOGIA PARA LA SOLUCION DE PROBLEMAS

4.1 Alternativas de Solucion:

Las alternativas de solucidbn que se presentd0 para este trabajo de
investigacion fueron:

o Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
norma ISO 9001:2015, que como principio utiliza la mejora continua.

o Diagnostico FODA para identificar las mejoras a plantear.
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El primer paso para la implementacién del SGC, fue la realizacion del
diagnéstico de la empresa RELANSA en base a los requisitos de calidad
de la norma, este andlisis nos sirvid para autoevaluarnos e iniciar con el
plan de implementacién del SGC. Los resultados del diagnéstico se

muestran en la siguiente tabla:

DIAGNOSTICO INICIAL I1SO 9001:2015

PUNTAIJE PUNTAIJE

p %CUMPLIMIENTO
MAXIMO A OBTENIDO

CAPITULOS DE LA NORMA N° REQUISITOS

4. Control de la organizacion 5 20 7 35%
5. Liderazgo 5 20 8 40%
6. Planificacién 5 20 6 30%
7. Apoyo 14 56 23 41%
8. Operacion 24 96 34 35%
9. Evaluacién del Desempefio 8 32 4 13%
10. Mejora 4 16 4 25%

Tabla 2: Cuadro de Resultados de los Req. de la Norma ISO

Fuente: Elaboracion Propia

33% 67%

Tabla 3: Porcentaje de Cumplimiento

Fuente: Elaboracion Propia

4.2. Soluciéon del Problema:

Este trabajo de investigacion utilizo como fase inicial para la solucion del
problema, el diagndstico inicial, el cual dio como resultado un 33%

respecto al cumplimiento de los requisitos de la norma.

Con los resultados obtenidos, se procedié a elaborar el plan de
implementacion del SGC en base a los requisitos de la Norma ISO
9001:2015, en este gantt se incluyd los responsables del proyecto, los
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recursos a utilizar para la implementacion, las fechas establecidas con los

entregables y los indicadores de avance.
4.3 Recursos Humanos y equipamiento:
Recursos Humanos:

Nuestro talento humano estd conformado por 15 colaboradores
administrativos y 30 colaboradores operativos, altamente orientados a
satisfacer la exigente demanda del mercado en la fabricacion y venta de

todo tipo de resortes helicoidales.
Infraestructura:

Relansa cuenta con una planta en el distrito de cercado de Lima, cuenta

con el siguiente equipamiento:

MAQUINA DESCRIPCION MARCA / MODELO RANGO DE PRODUCCION
S/M 3.0-11.00mm
u4 Maquina resortera
Torno conformador B. 12 - 40.0mm
T1 MUNKTELLS
AIRCOA / 4T 0.5-2.3mm
CP2 Mdquina resortera
BLASTING 20 mm
MA Maquina Arenadora
Horno Tipo Mufla ELECTROAPART 300 °C
HR1
RELANSA 0.5Y0.4TN
PN-1Y PN-2 Maquina resortera
OMD/ FMSE 3.0-8.0mm
ESV 2 Esmeril De Eje Vertical
(VE} Maquina resortera SCHENKER / FA 30 K 0.5-2.3mm

Tabla 4: Equipos de Relansa

Fuente: Elaboracién Propia
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5. Analisis y presentacion de resultados:
5.1 Presentacion de la Empresa:
RESORTES LANSA S.A.C (Relansa), es una empresa peruana fundada
el 16 de Junio de 1985, situada en la Av. Oscar R. Benavides (Ex colonial)
N°1932- Cercado de Lima; cuenta con personal altamente experimentado
y orientado a satisfacer la exigente demanda del mercado en la
fabricacion y venta de resortes helicoidales.
Relansa fabrica resortes para todo sector industrial y comercial a la
medida requerida del cliente. Cumplimos con la fabricacién de la gran
variedad de resortes en cuanto a su funcionamiento, dimensiones y
forma. Asi mismo, contamos con departamentos de control y gestion de
calidad y servicio de asesoria, los cuales nos diferencia de la
competencia, asegurando que nuestros productos estén elaborados de
manera optima y con los maximos estandares de calidad, garantizando su
total satisfaccion.
Las actividades de la empresa Relansa S.A.C se desarrollan
fundamentalmente en la fabricacion y venta de resortes helicoidales,
fabricados de alambre de acero al carbono, acero aleado, acero
inoxidable y bronce fosférico. Las lineas de comercializacion de resortes,
se dividen segun los usos, en:

¢ Resortes de suspension automotriz

¢ Resortes para maquinaria minera y ferrocarriles

¢ Resortes para puerta levadiza

¢ Resortes para reposicion de maquinaria en general

¢ Resortes para ensamblaje en la industria (minera, pesca, otros)

Esta empresa cuenta con una gama de productos amplios y muy
solicitados en el mercado, donde sus clientes principales estan
certificados con ISO 9001, y como parte de su cultura de calidad, motivan

a sus proveedores hacia esa cultura de calidad.
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Resortes para el Sector Industrial

s

Figura 7: Principales productos de la Empresa

/

En Relansa fabricamos resortes de seccidn circular para una amplia gama

Fuente: Relansa S.A.C

de usos, brindandoles el asesoramiento y procesos adecuados con la
mejor materia prima ofreciendo un producto final de alta calidad,

durabilidad y excelente funcionamiento.
Tipos de resorte:

e Suspension

e Moto taxi

e Sector Industrial
e Puerta Levadiza

e Mineria
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ORGANIGRAMA DE RELANSA S.A.C

Directorio

Gerente General

Jefe de Control de Calidad Jefe de Almacén y Compras Jefe de Produccién y Mtto Jefe de RR.HH

Jefe de Ventas

Asistente de Almacén Mecénico de Mtto. Encargado de Ingresos P.T

Auxiliar de Almacén Auxiliar de Mtto. Operario de Produccién

Ayudante de Produccién

Figura 8: Organigrama

Fuente: Elaboracion Propia

Ejecutivo de Ventas
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5.2 Identificacion de los problemas relacionados
5.2.1 Anédlisis FODA

El siguiente cuadro muestra el analisis interno y externo que se realizé para
este trabajo de investigacion respecto a la empresa Relansa, se realizé una

brainstorming con los lideres de cada area y con el Gerente General.

Entorno Interno Entorno Externo

Area logistica Clientes de Relansa

Area de Control de Calidad Municipalidad de Lima

Area contable Proveedores

Recursos humanos Estado Peruano

Area de sistemas Poblacién adyacente a la planta
Area de seguridad

Area de operaciones

Alta direccion

DEBILIDADES OPORTUNIDADES

Produccion limitada Visita nuevos mercados, Selva del Peru.

Resorte con nuevo disefio, menor costo

Falta materia prima .
productivo
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5.2.2 Diagrama de Ychikawa
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Figura 9: Diagrama de Ishikawa
Fuente: Elaboracién Propia



5.2.3 Diagnéstico RELANSA S.A.C:

Se realiz6 el diagndstico inicial de la empresa respecto al cumplimiento de

los requisitos de la norma ISO 9001:2015, identificandose los siguientes:

1.

La organizacion no cuenta con un sistema de gestion de calidad
implementado.

El resultado del diagnéstico arrojo 33% de cumplimiento y 67% de
incumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

La empresa no cuenta con un Manual de Calidad que le sirva como
guia de manejo y control del Sistema de Gestion de Calidad.

Sobre el requisito N° 4 de la Norma, la organizacién cuenta con un
Plan estratégico, mas no determina las cuestiones internas y externas
gue pueden afectar los resultados previstos del SGC. Para ello se
recomienda realizar una matriz de stackholders.

La organizacién cuenta con informacion documentada, mas no cuenta
con procedimientos establecidos, controlados y actualizados.

Sobre el requisito N° 5 de la Norma, la organizacién cuenta con una
estructura organica, los cuales dirigen la organizacion, mas no existe
un responsable de liderar el SGC y una Politica de Calidad que sea
difundida en la organizacion.

Sobre el requisito N°6 de la Norma, la organizacién no toma acciones
para abordar los riesgos y oportunidades, por el cual se recomienda
realizar un mapa de Riesgos y Oportunidades, que les permita
gestionar los riesgos y tener menos impactos negativos en la
organizacion. La organizacion cuenta con objetivos por cada area,
mas no cuenta con objetivos de calidad como organizacién que estén
enfocados a satisfacer las necesidades del cliente y mejorar
continuamente, los mismos que deberan estar articulados con la
Politica de Calidad, cuando esta Ultima sea establecida.

Sobre el requisito N°7 de la Norma, la organizacion cuenta con
recursos y personas, mas no con un ambiente de trabajo e
infraestructura idoneo, ya que por lo que se puede observar en el area

de produccioén, la luminaria no es la adecuada para el desarrollo
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correcto de las actividades de los operarios. La organizacion cuenta
con trazabilidad de la fabricacion de cada producto, ya que son
identificados por el sistema bajo las Ordenes de Fabricacion, la misma
cuenta con varios documentos y registros que no son controlados, ni
actualizados, por lo que se recomienda mantener la informacion
documentada dentro del SGC, para que sea difundido debidamente.
Sobre el requisito N° 8 de la Norma, la organizacién no cuenta con un
area de Planeamiento o Control operacional, tampoco con un area de
disefio y desarrollo, las actividades principales de estas areas estan
centradas en un colaborador administrativo, que por lo que la
organizacibn no considera realizar una revision, verificacion y
validacion de los disefios generados, habiendo varios errores en la
produccion, solucionandose en el momento, desgastando H-H y H-
Magq.

Sobre el requisito N°9 de la Norma, la organizacion no cuenta con un
procedimiento definido, ni documentado sobre el seguimiento,
medicién, andlisis y evaluacion del desempefio necesarios para
asegurar los resultados de la produccion, es por ello que se
recomienda generar un procedimiento para tener una guia y control
del mismo. Tampoco cuenta con evaluacion del desempefio de sus
proveedores, se basa en el Know How del colaborador del area de
compras, teniendo por consecuente, rechazo de materia prima, atraso
de entregas de materia prima, retraso de la produccién, conflictos con
los clientes, etc, entre otros puntos, es por ello que se recomienda
generar un registro de evaluacion de proveedores.

La organizaciébn no cuenta con un procedimiento, ni programa de
auditorias internas, tampoco cuenta con auditores capacitados, por lo
gue se recomienda elaborar la informacién documentada necesaria y
capacitar a los lideres sobresalientes como auditores internos o buscar
un talento humano especializado en auditorias internas. En este
sentido por efecto, la organizacién no cuenta con los resultados del
SGC, por lo que no se realiza la revision de los resultados, mas si de

los objetivos de cada area, el cual se realiza con una frecuencia anual.
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10. La organizacion no cuenta con flujo de control donde se pueda realizar
el seguimiento de las oportunidades de mejora, los cuales sirvan para
su control, seguimiento y de su eficacia al implementarse.

En la siguiente tabla se evidencia el puntaje de cada requisito de la
norma, donde se identificaron los aspectos mas relevantes ya
mencionados:
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Descripcion

Contexto de la Organizacion

Calificacion

4.1

Comprension de la organizacién y su contexto

La organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas gue son pertinentes para su propésito y su
direccion estratégica, y que afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de
gestion de la calidad.

La organizacion debe realizar el seguimiento y la revisién de la informacion sobre estas cuestiones externas e
internas.

4.2

Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la organizacién de proporcionar regularmente
productos y senicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, la
organizacion debe determinar:

a) las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de la calidad;

b) los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de gestion de la calidad.

4.3

Determinando el alcance del sistema de gestién de la calidad

La organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de gestién de la calidad para
establecer su alcance.

Cuando se determina este alcance, la organizacion debe considerar:

a) las cuestiones externas e internas indicadas en el apartado 4.1;

b) los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el apartado 4.2;

c) los productos y senicios de la organizacion.

44

Sistema de gestion de la calidad y sus procesos (Solo titulo)

4.4.1

La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de gestion de la
calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta Norma
Internacional.

La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacion.

4.4.2

En la medida en que sea necesario, la organizacion debe:

a) mantener informacién documentada para apoyar la operacion de sus procesos;

b) conservar la informacién documentada para tener la confianza de que los procesos se realizan segin lo
planificado.

Liderazgo (Sélo titulo)

5.1

Liderazgo y compromiso (Sélo titulo)

5.1.1

Liderazgo y compromiso para el sistema de gestion de la calidad

La alta direccién debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion de la calidad:

a) asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a la eficacia del sistema de gestién
de la calidad;

b) asegurandose de que se establezcan la politica de la calidad y los objetivos de la calidad para el sistema de
gestion de la calidad, y que éstos sean compatibles con el contexto y la direccion estratégica de la
organizacion,

c) asegurandose de la integracion de los requisitos del sistema de gestion de la calidad en los procesos de
negocio de la organizacion;

d) promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos;

e) asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad estén disponibles;

f) comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los requisitos del sistema de
gestion de la calidad;

g) asegurandose de que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados previstos;

h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del sistema de gestion
de la calidad;

i) promoviendo la mejora;

j) apoyando otros roles pertinentes de la direccién, para demostrar su liderazgo en la forma en la que aplique a
sus éreas de responsabilidad.

5.1.2

Enfoque al cliente

La alta direccién debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente asegurandose de
que:

a) se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables;

b) se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la conformidad de los
productos y senicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente;

c) se mantiene el enfogue en el aumento de la satisfaccion del cliente.
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Descripcion

Calificacion

5.2 Politica de la calidad (Sélo titulo)

521 Desarrollo de la politica de la calidad
La alta direccion debe establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que:
a) es apropiada al propdsito y contexto de la organizacion y apoye su direccion estratégica;
b) proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad;
¢) incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables;
d) incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la calidad.

522 Comunicacién de la politica de la calidad X
La politica de la calidad debe:
a) estar disponible y mantenerse como informacion documentada;
b) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion;
c) estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segun corresponda.

53 Roles organizacionales, responsabilidades y autoridades X
La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes se
asignen, se comuniguen y se entiendan en toda la organizacion.

La alta direccién debe asignar la responsabilidad y autoridad para:
a) asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es conforme con los requisitos de esta Norma
Internacional;
b) asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionando las salidas previstas;
c) informar, en particular, a la alta direccién sobre el desempefio del sistema de gestion de la calidad y sobre
las oportunidades de mejora (véase 10.1);
d) asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacion;
e) asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la calidad se mantiene cuando se planifican e
implementan cambios en el sistema de gestion de la calidad.
6 Planificacion para el sistema de gestion de la calidad (Sélo titulo)
6.1 Acciones para tratar riesgos y oportunidades (Sélo titulo)
Al planificar el sistema de gestion de la calidad, la organizacion debe considerar las cuestiones referidas en el
6.1.1 apartado 4.1y los requisitos referidos en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y oportunidades que es X
necesario abordar con el fin de:
a) asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda lograr sus resultados previstos;
b) aumentar los efectos deseables;
c) prevenir o reducir efectos no deseados;
d) lograr la mejora.
6.1.2 La organizacion debe planificar: X

a) las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades;
b) la manera de:

1) integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema de gestion de la calidad (vase 4.4.);

2) evaluar la eficacia de estas acciones.
Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades deben ser proporcionales al impacto potencial
en la conformidad de los productos y los senvicios.

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos (Sélo titulo)

6.0.1 La organizacion debe establecer objetivos de la calidad para las funciones y niveles pertinentes y los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad.
Los objetivos de la calidad deben:
a) ser coherentes con la politica de la calidad;
b) ser medibles;
c) tener en cuenta los requisitos aplicables;
d) ser pertinentes para la conformidad de los productos y senicios y para el aumento de la satisfaccion del
cliente;
e) ser objeto de seguimiento;
f) comunicarse;
g) actualizarse, segun corresponda.
La organizacién debe mantener informacién documentada sobre los objetivos de la calidad.
6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organizacion debe determinar:
a) qué se va a hacer;
b) qué recursos se requeriran;
C) quién serda responsable;
d) cuando se finalizara;
e) cémo se evaluaran los resultados.

6.3 Planificacion de los cambios X
Cuando la organizacién determine la necesidad de cambios en el sistema de gestion de la calidad, estos
cambios se deben llevar a cabo de manera planificada (véase 4.4).

La organizacién debe considerar:

a) el propdsito de los cambios y sus consecuencias potenciales;
b) la integridad del sistema de gestion de la calidad;

c) la disponibilidad de recursos;

d) la asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.

35




Descripcion

Calificacion

7 Apoyo (Solo titulo) 23
7.1 Recursos
711 [Generalidades 3
La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacién, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de la calidad.
La organizacion debe considerar:
a) las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes;
b) qué se necesita obtener de los proveedores externos.
7.1.2 Personas 3
La organizacion debe determinar y proporcionar las personas necesarias para la implementacion eficaz de su
sistema de gestion de la calidad y para |a operacion y control de sus procesos.
7.1.3  |Infraestructura 3
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para la operacion de sus
procesos y lograr la conformidad de los productos y senicios.
NOTA: La infraestructura puede incluir:
a) edificios y senicios asociados;
b) equipos, incluyendo hardware y software;
c) recursos de transporte;
d) tecnologias de la informacién y la comunicacion.
714 Ambiente para la operacion de los procesos 3
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario para la operacion de sus
procesos y para lograr la conformidad de los productos y senvcios.
NOTA: Un ambiente adecuado puede ser una combinacion de factores humanos y fisicos, tales como:
a) sociales (por ejemplo, no discriminatorio, ambiente tranquilo, libre de conflictos);
b) psicolégicos (por ejemplo, reduccién del estrés, prevencion del sindrome de agotamiento, cuidado de las
emociones);
c) fisicos (por ejemplo, temperatura, calor, humedad, iluminacién, circulacién del aire, higiene, ruido).
Estos factores pueden diferir sustancialmente dependiendo de los productos y senicios suministrados.
7.15 Recursos de seguimiento y medicién (Sélo titulo)
7.1.5.1 |Generalidades 2
La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para asegurarse de la validez y
fiabilidad de los resultados cuando se realice el seguimiento o la medicién para verificar la conformidad de los
productos y senicios con los requisitos.
La organizacion debe asegurarse de que los recursos proporcionados:
a) son apropiados para el tipo especffico de actividades de seguimiento y medicion realizadas;
b) se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su propésito.
La organizacion debe conservar la informacioén documentada apropiada como evidencia de que los recursos de
seguimiento y medicidn son iddneos para su propésito.
7.1.5.2 |Trazabilidad de las mediciones 3
Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito, o se considera por la organizacién como parte
esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la medicion, el equipo de medicion debe:
a) calibrarse o werificarse, 0 ambas, a intervalos especificados, o antes de su utilizacién, contra patrones de
medicion trazables a patrones de medicion internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones,
debe consenvarse como informacién documentada la base utilizada para la calibracién o la verificacion;
b) identificarse para determinar su estado;
c) protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran invalidar el estado de calibracion y los posteriores
resultados de la medicion.
La organizacién debe determinar si la validez de los resultados de medicion previos se ha visto afectada de
manera adversa cuando el equipo de medicién se considere no apto para su propdsito previsto, y debe tomar las
acciones adecuadas cuando sea necesario.
7.1.6 Conocimientos de la organizacion 2
La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos y para lograr
la conformidad de los productos y senvicios.
Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicion en la medida en que sea necesaria.
Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, la organizacién debe considerar sus
conocimientos actuales y determinar cémo adquitir o acceder a los conocimientos adicionales necesarios y a
las actualizaciones requeridas.
NOTA 1 Los conocimientos de la organizacién son conocimientos especificos que la organizacion adquiere con
la experiencia. Es informacién que se utiliza y se comparte para lograr los objetivos de la organizacion.
NOTA 2 Los conocimientos de la organizacién pueden basarse en:
a) fuentes internas (por ejemplo, propiedad intelectual; conocimientos adquiridos con la experiencia; lecciones
aprendidas de los fracasos y de proyectos de éxito; capturar y compartir conocimientos y experiencia no
documentados; los resultados de las mejoras en los procesos, productos y senicios);
b) fuentes externas (por ejemplo, normas; academia; conferencias; recopilacién de conocimientos provenientes
de clientes o proveedores externos).
7.2 Competencia 3
La organizacion debe:
a) determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al
desempefio y eficacia del si de gestion de la calidad;
b) asegurarse de que estas personas sean competentes, basandose en la educacion, formacién o experiencia
apropiadas;
c) cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar la eficacia de las
acciones tomadas;
d) conservar la informacién documentada apropiada como evidencia de la competencia.
NOTA: Las acciones aplicables pueden incluir, por ejemplo, la formacion, la tutoria o la reasignacion de las
personas empleadas actualmente; o la contratacién o subcontratacion de personas competentes.
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7.3 Toma de conciencia X 0
La organizacion debe asegurarse de que las personas que realizan el trabajo bajo el control de la organizacién
tomen conciencia de:
a) la politica de la calidad;
b) los objetivos de la calidad pertinentes;
¢) su contribucién a la eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluidos los beneficios de una mejora del
desempefio;
d) las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestién de la calidad.
7.4 Comunicacién 1
La organizacién debe determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema de gestion de la
calidad, que incluyan:
a) qué comunicar;
b) cuando comunicar;
C) a quién comunicar;
d) cémo comunicar;
€) quién comunica.
7.5 Informaciéon documentada (Sélo titulo)
7.5.1 Generalidades X 0
El sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe incluir:
a) la informacién documentada requerida por esta Norma Internacional;
b) la informacién documentada que la organizacién determina como necesaria para la eficacia del sistema de
gestion de la calidad.
NOTA: La extension de la informacién documentada para un sistema de gestion de la calidad puede variar de
una organizacion a otra, debido a:
- el tamarfio de la organizacién y su tipo de actividades, procesos, productos y senicios;
- la complejidad de los procesos y sus interacciones; y
- la competencia de las personas.
752  |[Creacién y actualizacion X 0
Al crear y actualizar la informacién documentada, la organizacion debe asegurarse de que lo siguiente sea
apropiado:
a) la identificacion y descripcion (por ejemplo, titulo, fecha, autor o niimero de referencia);
b) el formato (por ejemplo, idioma, version del software, graficos) y los medios de soporte (por ejemplo, papel,
electrénico);
c) la revision y aprobacion con respecto a la idoneidad y adecuacion.
7.5.3 Control de la informacién documentada (Sélo titulo)
7531 La informacién documentada requerida por el sistema de gestion de la calidad y por esta Norma Internacional se X 0
debe controlar para asegurarse de que:
a) esté disponible y sea idénea para su uso, dénde y cuando se necesite;
b) esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad, uso inadecuado o pérdida
de integridad).
75.3.2 Para el control de la informacién documentada, la organizacion debe abordar las siguientes actividades, segun X 0
corresponda:
a) distribucion, acceso, recuperacion y uso;
b) almacenamiento y presenvacion, incluida la preservacion de la legibilidad;
c) control de cambios (por ejemplo, control de version);
d) conservacion y disposicion.
La informacion documentada de origen externo, que la organizacion determina como necesaria para la
planificacién y operacion del sistema de gestion de la calidad, se debe identificar, seglin sea apropiado, y
controlar.
La informacién documentada conservada como evidencia de la conformidad debe protegerse contra
modificaciones no intencionadas.
NOTA El acceso puede implicar una decision en relacién al permiso, solamente para consultar la informacion
documentada, o al permiso y a la autoridad para consultar y modificar la informacién documentada.
8 Operacién (Sélo titulo) 34
8.1 Planificacion y control operacional 2
La organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos (vase 4.4) necesarios para cumplir los
requisitos para la provision de productos y senicios, y para implementar las acciones determinadas en el
capitulo 6, mediante:
a) la determinacion de los requisitos para los productos y senicios;
b) el establecimiento de criterios para:
1) los procesos;
2) la aceptacion de los productos y senicios;
c) la determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos de los productos y
Senicios;
d) la implementacién del control de los procesos de acuerdo con los criterios;
e) la determinacién y aimacenamiento de la informacién documentada en la extensién necesaria para:
1) para tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segtn lo planificado;
2) para demostrar la conformidad de los productos y senicios con sus requisitos.
NOTA “almacenamiento” implica tanto el mantenimiento como la conservacion de la informacién documentada.
La salida de esta planificacién debe ser adecuada para las operaciones de la organizacion.
La organizacion debe controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias de los cambios no
previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, seglin sea necesario.
La organizacion debe asegurarse de que los procesos contratados externamente estén controlados (véase 8.4).
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7.3 Toma de conciencia
La organizacion debe asegurarse de que las personas que realizan el trabajo bajo el control de la organizacién
tomen conciencia de:
a) la politica de la calidad;
b) los objetivos de la calidad pertinentes;
8.2 Requisitos para los productos y servicios (Sélo titulo)
8.2.1 Comunicacion con el cliente
La comunicacion con los clientes debe incluir:
a) proporcionar la informacién relativa a los productos y senicios;
b) atencion de las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios;
c) obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y senicios, incluyendo las quejas de los
clientes;
d) manipular o controlar la propiedad del cliente;
e) establecer los requisitos especfficos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente.
8.2.2 Determinacién de los requisitos relacionados con los productos y servicios
Cuando se determinan los requisitos para los productos y senicios que se van a ofrecer a los clientes, la
organizacion debe asegurarse de que:
a) los requisitos para los productos y senicios se definen, incluyendo:
1) cualquier requisito legal y reglamentario aplicable;
2) aquellos considerados necesarios por la organizacion;
b) la organizacién puede cumplir con las declaraciones acerca de los productos y senvcios que ofrece.
8.2.3 Revision de los requisitos relacionados con los productos y servicios (Sélo titulo)
La organizacién debe asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos para los productos y
8.2.3.1 |senicios que se van a ofrecer a los clientes. La organizacion debe llevar a cabo una revisién antes de
comprometerse a suministrar productos y senicios a un cliente, para incluir:
a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las
posteriores a la misma;
b) los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso especificado o previsto, cuando sea
conocido;
c) los requisitos especificados por la organizacion;
d) los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y senicios;
e) las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.
La organizacion debe asegurarse de que se resuelven las diferencias existentes entre los requisitos del contrato
o pedido y los expresados previamente.
La organizacién debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion, cuando el cliente no
proporcione una declaracion documentada de sus requisitos.
NOTA En algunas ocasiones, como las ventas por internet, es irrealizable llevar a cabo una revisién formal para
cada pedido. En su lugar la revision puede cubrir la informacién del producto pertinente, como catéalogos o
material publicitario.
8.2.3.2 [La organizacion debe conservar la informacion documentada, cuando sea aplicable:
a) sobre los resultados de la revision;
b) sobre cualquier requisito nuevo para los productos y senicios.
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
La organizacion debe asegurarse de que, cuando se cambien los requisitos para los productos y senicios, la
informacién documentada pertinente sea modificada, y de que las personas correspondientes sean conscientes
de los requisitos modificados.
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios (Sélo titulo)
8.3.1 Generalidades
La organizacion debe establecer, implementar y mantener un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado
para asegurarse de la posterior provision de productos y senicios.
8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo
Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la organizacién debe considerar:
a) la naturaleza, duracion y complejidad de las actividades de disefio y desarrollo;
b) las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio y desarrollo aplicables;
c) las actividades requeridas de verificacion y validacion del disefio y desarrollo;
d) las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de disefio y desarrollo;
e) las necesidades de recursos internos y externos para el disefio y desarrollo de los productos y senicios;
f) la necesidad de controlar las interfaces entre las personas que participan activamente en el proceso de disefio
y desarrollo;
g) la necesidad de la participacién activa de los clientes y usuarios en el proceso de disefio y desarrollo;
h) los requisitos para la posterior provision de productos y senicios;
i) el nivel de control del proceso de disefio y desarrollo esperado por los clientes y otras partes interesadas
pertinentes;
j) la informacién documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los requisitos del disefio y
desarrollo.
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

La organizacion debe determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y senicios a
disefiar y desarrollar. La organizacién debe considerar:

a) los requisitos funcionales y de desempefio;

b) la informacién proveniente de actividades previas de disefio y desarrollo similares;

c) los requisitos legales y reglamentarios;

d) normas o cédigos de practicas que la organizacion se ha comprometido a implementar;

e) las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los productos y senicios.

Las entradas deben ser adecuadas para los fines del disefio y desarrollo, estar completas y sin ambigiiedades.

Las entradas del disefio y desarrollo contradictorias deben resolverse.

La organizacion debe conservar la informacién documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo.
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Controles del disefio y desarrollo

La organizacion debe aplicar controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurarse de que:

a) se definen los resultados a lograr;

b) se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para cumplir los
requisitos;

c) se realizan actividades de \erificacion para asegurarse de que las salidas del disefio y desarrollo cumplen los
requisitos de las entradas;

d) se realizan actividades de validacién para asegurarse de que los productos y senicios resultantes satisfacen
los requisitos para su aplicacién especificada o uso previsto;

e) se toma cualquier accién necesaria sobre los problemas determinados durante las revisiones, o las
actividades de verificacion y validacion;

f) se consena la informacién documentada de estas actividades.

NOTA Las revisiones, la verificacién y la validacion del disefio y desarrollo tienen propésitos distintos. Pueden
realizarse de forma separada o en cualquier combinacion, segin sea idéneo para los productos y senicios de la
organizacion.

8.3.5

Salidas del disefio y desarrollo

La organizacién debe asegurarse de que las salidas del disefio y desarrollo:

a) cumplen los requisitos de las entradas;

b) son adecuadas para los procesos posteriores para la provisién de productos y senicios;

c) incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicién, cuando sea apropiado, y a los
criterios de aceptacion;

d) especifican las caracteristicas de los productos y senicios que son esenciales para su propdsito previsto y
su provision segura y correcta.

La organizacioén debe conservar informacién documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo.

8.3.6

Cambios del disefio y desarrollo

La organizacién debe identificar, revisar y controlar los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los
productos y senicios, o posteriormente en la medida necesaria para asegurarse de que no haya un impacto
adverso en la conformidad con los requisitos.

La organizacioén debe conservar la informacion documentada sobre:

a) los cambios del disefio y desarrollo;

b) los resultados de las revisiones;

c) la autorizacién de los cambios;

d) las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

8.4

Control de los productos y servicios suministrados externamente (Soélo titulo)

8.4.1

Generalidades

La organizacién debe asegurarse de que los procesos, productos y senicios suministrados externamente son
conformes a los requisitos.

La organizacion debe determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y senicios suministrados
externamente cuando:

a) los productos y senicios de proveedores externos estan destinados a incorporarse dentro de los propios
productos y senicios de la organizacion;

b) los productos y senicios son proporcionados directamente a los clientes por proveedores externos en nombre
de la organizacion;

c) un proceso, o0 una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor externo como resultado de una
decision de la organizacion.

La organizacion debe determinar y aplicar criterios para la evaluacion, la seleccion, el seguimiento del
desempefio y la reevaluacion de los proveedores externos, basandose en su capacidad para proporcionar
procesos o productos y senicios de acuerdo con los requisitos. La organizacion debe conservar la informacién
documentada de estas actividades y de cualquier accién necesaria que surja de las evaluaciones.

8.4.2

Tipo y alcance del control

La organizacién debe asegurarse de que los procesos, productos y senicios suministrados externamente no
afectan de manera adversa a la capacidad de la organizacion de entregar productos y senicios conformes de
manera coherente a sus clientes.

La organizacion debe:

a) asegurarse de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su sistema
de gestion de la calidad;

b) definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que pretende aplicar a las salidas
resultantes;

c) tener en consideracion:

1) el impacto potencial de los procesos, productos y senicios

suministrados externamente en la capacidad de la organizacién de

cumplir regularmente los requisitos del cliente y los legales y

reglamentarios aplicables;

2) la eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo;

d) determinar la verificacion, u otras actividades necesarias para asegurarse de que los procesos, productos y
senvicios suministrados externamente cumplen los requisitos.

8.4.3

Informacién para los proveedores externos

La organizacién debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos antes de su comunicacién al proveedor
externo.

La organizacién debe comunicar a los proveedores externos sus requisitos para:

a) los procesos, productos y senicios a proporcionar;

b) la aprobacién de:

1) productos y senicios;

2) métodos, procesos y equipos;

3) la liberacion de productos y senicios;

c) la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas;

d) las interacciones del proveedor externo con la organizacion;

e) el control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar por parte de organizacion;

f) las actividades de verificacién o validacion que la organizacién, o su cliente, pretende llevar a cabo en las
instalaciones del proveedor externo.
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8.5 Produccion y prestacion del servicio (Sélo titulo)
8.5.1 Control de la produccién y de la provision del servicio
La organizacion debe implementar la produccion y provision del senvcio bajo condiciones controladas.
Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:
a) la disponibilidad de informacién documentada que defina:
1) las caracteristicas de los productos a producir, los senicios a prestar, o las actividades a desempefiar;
2) los resultados a alcanzar;
b) la disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicién adecuados;
c) la implementacion de actividades de seguimiento y medicién en las etapas apropiadas para verificar que se
cumplen los criterios para el control de los procesos o sus salidas, y los criterios de aceptacion para los
productos y senicios;
d) el uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacion de los procesos;
e) la designacion de personas competentes, incluyendo cualquier calificacion requerida;
f) la validacion y revalidacion periédica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados de los procesos
de produccién y de prestacion del senicio, cuando las salidas resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicién posteriores;
g) la implementacion de acciones para prevenir los errores humanos;
h) la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.
8.5.2 Identificacion y trazabilidad
La organizacion debe utilizar los medios apropiados para identificar las salidas, cuando sea necesario, para
asegurar la conformidad de los productos y senicios.
La organizacion debe identificar el estado de las salidas con respecto a los requisitos de seguimiento y
medicion a través de la produccién y prestacion del senicio.
La organizacion debe controlar la identificacioén tnica de las salidas cuando la trazabilidad sea un requisito, y
debe conservar la informacién documentada necesaria para permitir la trazabilidad.
85.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
La organizacién debe cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores externos mientras esté
bajo el control de la organizacion o esté siendo utilizado por la misma.
La organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de los clientes o de los
proveedores externos suministrada para su utilizacion o incorporacién dentro de los productos y senicios.
Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore o de algiin otro modo se
considere inadecuada para su uso, la organizacion debe informar de esto al cliente o proveedor externo y
consenar la informacién documentada sobre lo ocurrido.
NOTA La propiedad de un cliente o de un proveedor externo puede incluir materiales, componentes,
herramientas y equipos, instalaciones, propiedad intelectual y datos personales.
8.5.4 Preservacion
La organizacion debe presenvar las salidas durante la produccion y prestacion del senicio, en la medida
necesaria para asegurarse de la conformidad con los requisitos.
NOTA La preservacion puede incluir la identificacion, la manipulacién, el control de la contaminacién, el
embalaje, el ailmacenamiento, la transmisién de la informacién o el transporte, y la proteccién.
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
La organizacién debe cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los
productos y senicios.
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, la organizacion debe
considerar:
a) los requisitos legales y reglamentarios;
b) las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y senicios;
c) la naturaleza, el uso y la vida Util prevista de sus productos y senicios;
d) los requisitos del cliente;
e) la retroalimentacion del cliente.
NOTA Las actividades posteriores a la entrega pueden incluir acciones cubiertas por las condiciones de la
garantia, obligaciones contractuales como senicios de mantenimiento, y senicios suplementarios como el
reciclaje o la disposicion final.
8.5.6 Control de los cambios
La organizacion debe revisar y controlar los cambios para la produccién o la prestacion del senicio, en la
extension necesaria para asegurarse de la continuidad en la conformidad con los requisitos.
La organizacién debe conservar informacién documentada que describa los resultados de la revisién de los
cambios, las personas que autorizan el cambio y de cualquier accién necesaria que surja de la revision.
8.6 Liberacién de los productos y servicios
La organizacién debe implementar las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar que se
cumplen los requisitos de los productos y senicios.
La liberacién de los productos y senicios al cliente no debe llevarse a cabo hasta que se hayan completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado de otra manera por una autoridad
pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente.
La organizacién debe conservar la informacién documentada sobre la liberacién de los productos y senicios. La
informacion documentada debe incluir:
a) evidencia de la conformidad con los criterios de aceptaciol
b) trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.
8.7 Control de las salidas no conformes (Sélo titulo)
87.1 La organizacion debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se identifican y

se controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada.

La organizacién debe tomar las acciones adecuadas baséndose en la naturaleza de la no conformidad y en su
efecto sobre la conformidad de los productos y senicios. Esto se debe aplicar también a los productos y
senvicios no conformes detectados después de la entrega de los productos, durante o después de la provision
de los senicios.

La organizacion debe tratar las salidas no conformes de una o més de las siguientes maneras:

a) correccion;

b) separacién, contencién, dewolucién o suspension de provision de productos y senicios;

c) informacién al cliente;

d) obtenci6n de autorizacién para su aceptacion bajo concesion.

Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes.
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8.7.2 La organizacién debe mantener la informacién documentada que:
a) describa la no conformidad;
b) describa las acciones tomadas;
c) describa todas las concesiones obtenidas;
d) identifique la autoridad que decide la accién con respecto a la no conformidad.
9 Evaluacién del desempefio (Sélo titulo)
9.1 Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacién (Sélo titulo)
9.1.1 Generalidades
La organizacién debe determinar:
a) qué necesita seguimiento y medicion;
b) los métodos de seguimiento, medicién, andlisis y evaluacién necesarios para asegurar resultados validos;
¢) cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicién;
d) cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicién.
La organizacion debe evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de gestién de la calidad.
La organizacién debe conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de los resultados.
9.1.2 Satisfaccion del cliente
La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen
sus necesidades y expectativas. La organizacién debe determinar los métodos para obtener, realizar el
seguimiento y revisar esta informacion.
NOTA Ejemplos de seguimiento de las percepciones del cliente pueden incluir las encuestas al cliente, la
retroalimentacion del cliente sobre los productos y senicios entregados, las reuniones con los clientes, el
andlisis de las cuotas de mercado, las felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes de agentes
comerciales.
9.1.3 Andlisis y evaluacion
La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la informacién apropiados que surgen por el seguimiento y la
medicion.
Los resultados del andlisis deben utilizarse para evaluar:
a) la conformidad de los productos y senicios;
b) el grado de satisfaccion del cliente;
c) el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad;
d) si lo planificado se ha implementado de forma eficaz;
e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades;
f) el desempefio de los proveedores externos;
g) la necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad.
NOTA Los métodos para analizar los datos pueden incluir técnicas estadisticas.
9.2 Auditoria interna (Sélo titulo)
021 La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para proporcionar informacion
acerca de si el sistema de gestion de la calidad:
a) es conforme con:
1) los requisitos propios de la organizacién para su sistema de gestion de la calidad;
2) los requisitos de esta Norma Internacional;
b) se implementa y mantiene eficazmente.
9.2.2 La organizacion debe:
a) planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de auditora que incluyan la frecuencia,
los métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificacion y la elaboracién de informes, que deben tener
en consideracion la importancia de los procesos involucrados, los cambios que afecten a la organizacion y los
resultados de las auditorias previas;
b) definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria;
c) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la objetividad y la imparcialidad del
proceso de auditoria;
d) asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la direccion pertinente;
e) realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora injustificada;
f) conservar informacién documentada como evidencia de la implementacién del programa de auditoria y de los
resultados de las auditorias.
NOTA Véase la Norma ISO 19011 a modo de orientacion.
9.3 Revisién por la direccién (Sélo titulo)
9.3.1 Generalidades
La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacién a intervalos planificados,
para asegurarse de su idoneidad, adecuacion, eficacia y alineacién continuas con la direccién estratégica de la
organizacion.
9.3.2 Entradas de la revision por la direccion

La revision por la direccion debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo consideraciones sobre:

a) el estado de las acciones de las revisiones por la direccién previas;

b) los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al sistema de gestion de la calidad;

¢) la informacién sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluidas las tendencias
relativas a:

1) la satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas pertinentes;

2) el grado en que se han logrado los objetivos de la calidad;

3) el desempefio de los procesos y conformidad de los productos y senicios;

4) las no conformidades y acciones correctivas;

5) los resultados de seguimiento y medicion;

6) los resultados de las auditorfas;

7) el desempefio de los proveedores externos;

d) la adecuacion de los recursos;

e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades (véase 6.1);

f) las oportunidades de mejora.
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9.3.3 Salidas de la revisién por la direccién X 0

Las salidas de la revision por la direccién deben incluir las decisiones y acciones relacionadas con:
a) las oportunidades de mejora;

b) cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestion de la calidad;

c) las necesidades de recursos.

La organizacién debe consenvar informacién documentada como evidencia de los resultados de las revisiones
por la direccién.

10 Mejora (Sélo titulo) 4

10.1 Generalidades X 2

La organizacién debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar cualquier accion
necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente.
Estas deben incluir:

a) mejorar los productos y senicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las necesidades y
expectativas futuras;

b) corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados;

c) mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

NOTA Los ejemplos de mejora pueden incluir correccion, accion correctiva, mejora continua, cambio
significativo, innovacién y reorganizacion.

10.2 No conformidad y accién correctiva (Sélo titulo)

10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la organizacion debe: X 2
a) reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:

1) tomar acciones para controlarla y corregirla;

2) hacer frente a las consecuencias;
b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de que no welva a
ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante:

1) la revision y el andlisis de la no conformidad;

2) la determinacion de las causas de la no conformidad;

3) la determinacion de si existen no conformidades similares, o que potencialmente puedan ocurrir;
c) implementar cualquier accién necesaria;

d) revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada;

e) si fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la planificacion; y
f) si fuera necesario, hacer cambios al sistema de gestion de la calidad.

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

10.2.2 La organizacion debe conservar informacién documentada como evidencia de: X 0

a) la naturaleza de las no conformidades y cualquier accion tomada posteriormente;

b) los resultados de cualquier accién correctiva.

10.3 Mejora continua X 0

La organizacién debe mejorar continuamente la idoneidad, adecuacién y eficacia del sistema de gestion de la
calidad.

La organizacion debe considerar los resultados del andlisis y la evaluacion, y las salidas de la revision por la
direccion, para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora
continua.

Tabla 5: Diaghostico Final
Fuente: Elaboracion propia

Donde los criterios de evaluacion fueron:

Puntaje Criterios de calificacion

Excelente, cumple con todos los criterios con que ha sido evaluado el elemento

Bueno, cumple con los principales criterios de evaluacion del elemento, existen algunas debilidades no criticas

Regular, no cumple con algunos criterios criticos de evaluacion del elemento

Pobre, no cumple con la mayoria de criterios de evaluacién del elemento

(=R B B SR GVRN N

No existe evidencia alguna sobre el tema

Tabla 6: Criterios de Calificacién

Fuente: Elaboracién propia
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Puntaje Nivel de Implementacion del SGC

de0a72 NO ACEPTABLE
de 73 a144 BAJO
de 145 a 216 REGULAR
de 217 a 260 ACEPTABLE

Tabla 7: Niveles de Implementacion

Fuente: Elaboracion propia

Donde los resultados del diagndstico inicial fueron:

CAPITULOS DE LA NORMI‘ N° REQUISITOS = PUNTAIJE M/-’\XIM‘ PUNTAJE OBTENID(H %CUMPLIMIENT (s
4. Control de la organizacion 5 20 7 35%
5. Liderazgo 5 20 8 40%
6. Planificacion 5 20 6 30%
7. Apoyo 14 56 23 41%
8. Operacion 24 96 34 35%
9. Evaluacién del Desempefio 8 32 4 13%
10. Mejora 4 16 4 25%
CUMPLIMIENTO TOTAL 65 260 86 33%

Tabla 8: Resultados del diagnostico

Fuente: Elaboracion propia

CUMPLIMIENTO GLOBAL DE LOS REQ. DE LA
NORMA ISO 9001:2015

umplimiento
33%

%Incumplimiento ;‘ ' /—

umplimiento ™ %Incumplimiento

Figura 10: Cumplimiento de los Req. De la Norma

Fuente: Elaboracién propia
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5.2.4 Plan de Trabajo:

Flande Implementa cidn del Sisterma Gestid nde Calidad
(150300 201 5]

Flaucdn Bwaicn thwmmm)

Tabla 9: Plan de Implementacion del SGC

Fuente: Elaboracion Propia

5.3 Desarrollo de la Propuesta:

5.3.1 MANUAL DE CALIDAD:
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 PRESENTACION DE RESORTES LANSA S.A.C.

Es una Empresa de capital privado que cuenta con personal
experimentado y orientado a satisfacer la exigente demanda del Mercado,

Su garantia es una trayectoria de mas de 30 afios en su rubro.

RESORTES LANSA S.A.C. fue fundado el 16 de Junio de 1985, iniciando

sus operaciones fabricando resortes helicoidales de aplicaciones
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multiples, en un local alquilado ubicado en la Av. Guillermo Dansey N°
2139 en Lima. La maquinaria fue adquirida de la Empresa Productora de
alambres y derivados S.A. “PROLANSA”, quienes de esta manera dejaron
de fabricar resortes. En el afio 1986 RESORTES LANSA S.A.C. adquiere
un local propio ubicado en la Av. Oscar R. Benavides (Ex — Colonial) N°
1932 — Lima, con un area de 1050 m2, que es la que actualmente ocupa,
desde el 1° de Enero de 1987.

Las actividades de RESORTES LANSA S.A.C. se desarrollan
fundamentalmente en la fabricaciébn y venta de resortes helicoidales,
fabricados de alambre de acero al carbono, acero aleado, acero

inoxidable y bronce fosforico.

Las lineas de comercializacion de resortes, se dividen segun los usos, en:
1. Resortes de suspension automotriz

2. Resortes para maquinaria minera y ferrocarriles

3. Resortes para puerta levadiza

4. Resortes para reposicién de maquinaria en general

5. Resortes para ensamblaje industria de:

o Filtros de aceite para uso automotriz

o Valvulas de balones y reguladores de gas
o Partes y elementos eléctricos

o Suspension de motos

o Maquinarias diversas

RESORTES LANSA S.A.C realiza un seguimiento y revision de los
factores externos e internos que le afectan directamente como:
competencia de mercado, factores sociales y econdmicos a nivel

Nacional.
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Vision

Consolidarnos como la mejor empresa de fabricacion de resortes a nivel

nacional, con proyeccion internacional.
Mision
Producir resortes de O6ptima calidad, en el menor tiempo y el mejor

servicio, con el fin de lograr la satisfaccion de nuestros clientes.

Nuestros Valores

Nuestros valores sintetizan lo que representamos y el enfoque que

tenemos.

o Orientacion al Cliente
o Compromiso

o Trabajo en Equipo

e  Confiabilidad

o Responsabilidad

o Mejora Continua

. Puntualidad

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE
LAS PARTES INTERESADAS

Las partes interesadas que son pertinentes al Sistema de Gestion de la
Calidad:

Clientes: Agquellas personas que necesitan suplir necesidades de
aprovisionamiento de resortes de presion, traccibn o compresion de uso

industrial para el sector industrial, automotriz, etc.

Proveedores: Aguellas empresas que cumplen con las condiciones y
garantias para proveer un producto de alta calidad. Esta catalogado en

Proveedores Nacionales, Importadoras y de Servicio.
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Accionistas: RELANSA es una empresa que cuenta con una Junta de

Accionistas.

Trabajadores: Personal que son parte RELANSA, que diariamente

ejecutan labores en pro del logro de los objetivos de la empresa.

Competencia Nacional e Internacional: Empresas que compiten con
nosotros en el mercado, por lo que tenemos que demostrar al mercado

nuestra calidad en el producto final.

Certificadora: Entidad que certifica que RELANSA esta cumpliendo los
requisitos de la Norma ISO 9001, otorgando una certificacion internacional

gue es una de nuestras estrategias de Marketing.

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

RESORTES LANSA S.A.C ha determinado los limites y la aplicabilidad
del Sistema de Gestion de la Calidad para establecer su alcance de
RESORTES LANSA S.A.C,, incluye:

“‘COMERCIALIZACION 'Y MANUFACTURA DE RESORTES DE
COMPRENSION, TRACCION Y TORSION PARA USO INDUSTRIAL”

Exclusion:

Numeral 8.5.1 f: La verificacion de los productos se realiza en la misma

empresa en el &rea de Control de Calidad.

4.4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y SUS PROCESOS

4.4.1RESORTES LANSA S.A.C. ha establecido, implementado, mantiene
y mejora un SGC incluidos los procesos necesarios y sus interacciones de
acuerdo a los requisitos de la Norma:
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« NORMA INTERNACIONAL ISO 9001: 2015 SISTEMAS DE GESTION
DE LA CALIDAD. Requisitos para implementar el Sistema de Gestion de
Calidad.

* Determina las entradas y salida de los procesos necesarios y su
secuencia e interaccion para el Sistema de Gestion de la Calidad y su
aplicacion a través de la organizacion; en el documento Diagrama de
Interaccion de Procesos del SGC - RELANSA cddigo R-GC-D-01 y
Diagrama de Interaccion de cada uno de los Procesos de la Organizacion:

Diagrama de Interaccion de Ventas R-VE-D-01 (Ver Anexo 1)
Diagrama de Interaccion de Produccion R-PR-D-01 (Ver Anexo 2)
Diagrama de Interaccion de Control de Calidad R-CC-D-01(Ver Anexo 3)
Diagrama de Interaccion de Almacén R-AL-D-01 (Ver Anexo 4)

» Determina y aplica los criterios y los métodos para asegurar que tanto la
operaciéon como el control de estos procesos son eficaces; de acuerdo a
lo establecido en los Procedimientos Documentados y en las Matrices de
Controles de Procesos y midiéndolos periddicamente durante las
Auditorias Internas.

» Determina la disponibilidad de recursos para apoyar la operacion y el
seguimiento de estos procesos.

« Asigna las responsabilidades y la persona responsable por cada

proceso.

« Aborda los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo a los

requisitos del 6.1

« Evalla los procesos e implementar las acciones necesarias para
alcanzar los resultados planificados y la mejora continua; de acuerdo a lo
indicado en los procedimientos documentados del sistema y cuadro de
indicadores de gestion.

» Mejora los procesos y el Sistema de Gestién de la Calidad.
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4.4.2En la medida en que sea necesario, RESORTES LANSA S.A.C
debe:

« Mantener una informacién documentada para apoyar la operacion de

SUS procesos.

» Conservar la informaciéon documentada para tener la confianza de que

los procesos se realizan segun lo planificado.

Para documentar su Sistema de Gestibn de la Calidad (SGC),
RESORTES LANSA S.A.C. ha tomado en cuenta el tamafio y tipo de
organizacién, la complejidad e interaccion de los procesos, asi como la

competencia del personal.

Para controlar los documentos necesarios para el funcionamiento del
Sistema de Gestion de Calidad (SGC), RELANSA S.A.C. ha definido el

procedimiento R-GC-P-01 Control de Documentos (Ver Anexo 5).
5. LIDERAZGO

5.1. LIDERAZGO Y COMPROMISO

5.1.1 GENERALIDADES

La Gerencia General muestra liderazgo y compromiso con respecto al
Sistema de Gestion de Calidad (SGC):

Asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion

a la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

Asegurandose de que se establezcan la politica de la Calidad y los
objetivos de la calidad para el Sistema de Gestion de la Calidad, y que
éstos sean compatibles con el contexto y la direccion estratégica de la

organizacion.

Asegurandose de la integracion de los requisitos del Sistema de Gestion

de la Calidad en los procesos de negocios de la organizacion.
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Promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en

riesgos.

Asegurandose de que los recursos necesarios para el Sistema de Gestion

de la Calidad estén disponibles.

Comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y

conforme con los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

Asegurandose de que el sistema de gestiéon de la calidad logre los

resultados previstos.

Comprometiéndose, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir
a la eficacia del Sistema de Gestibn de la Calidad y promoviendo la

mejora

Apoyando otros roles pertinentes a la Gerencia General, para demostrar

su liderazgo en la forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad.

5.1.2Enfoque al cliente

La Gerencia General demuestra liderazgo y compromiso con respecto al

enfoque al cliente asegurandose que:

» Se determinan, se comprenden y se cumplen los requisitos del cliente se
determinan y se cumplen, con el propdsito de aumentar la satisfaccion del

mismo.

» Se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden
afectar a la conformidad de los productos y a la capacidad de aumentar la
satisfaccion del cliente.

» Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente.

50



5.2. Politica de Calidad
5.2.1Establecimiento de la Politica de la Calidad

RESORTES LANSA S.A.C. ha establecido la siguiente Politica de
Calidad:

RESORTES LANSA S.A.C. — RELANSA es una empresa industrial con
experiencia en el mercado de mas de 30 afos, dedicada a la fabricacion
de resortes helicoidales y otros tipos de muelles de alambres para todo
uso industrial y comercial ofreciendo productos de calidad, con personal

experimentado con amplio conocimiento del resorte.

Nuestro compromiso es satisfacer las necesidades de los clientes
relacionados con una atencion oportuna, cumplimiento de
especificaciones y solucion de problemas mediante el servicio de

asesoria.

Asi mismo aseguramos la mejora continua de nuestro Sistema de Gestion
de Calidad con la participacién y capacitacion de todo el personal para

beneficio de nuestros clientes.

CARLOS DANOS PEREZ PALMA
Gerente General
RELANSA S.A.C.

5.2.2Comunicacién de la Politica de Calidad

Esta Politica se defini6 tomando como base el proposito de la
organizacion y entendiendo que el enfoque preventivo es el paso inicial
para la mejora continua de la eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad; éste enunciado se tomd como base para la definicion de los
Objetivos de Calidad.
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La Politica de Calidad se revisa durante la Revision del Sistema de
Gestion de la Calidad por la Direccion y se controla por la edicion del
Manual de Calidad y la fecha de emisidn, por tanto un cambio en la misma

generara una nueva version del presente Manual.

La Gerencia General en coordinacion con el Encargado del SGC vy
Recursos Humanos se asegura que la Politica de Calidad sea

comunicada y entendida dentro de la Organizacion.

5.3. ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA
ORGANIZACION

RESORTES LANSA S.A.C. en cada procedimiento e instruccion establece
a detalle el alcance y responsabilidad para la ejecucion de las actividades

especificas.

La Estructura Organizacional de RESORTES LANSA S.A.C. se detalla en

el Organigrama de la empresa.
La Gerencia:

o Asegura que el Sistema de Gestion de Calidad (SGC) es

conforme con los requisitos de la Norma Internacional.

o Asegura de que los procesos estan generando y

proporcionando las salidas previstas.

o Asegurar de que se promueve el enfoque al cliente en

Resortes Lansa S.A.C.

e  Asegurar de que la integridad del sistema de gestion de la
calidad se mantiene cuando se planifican e implementan

cambios en el Sistema de Gestién de la Calidad.
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PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

RESORTES LANSA S.A.C. cuenta con un mapa de riesgo donde se
evidencian posibles riesgos que puedan ocurrir en sus procesos, en este
documento se le identifica, se le valora y se plantea una gestion del

mismo en Matriz de Gestion de Riesgos (Ver Anexo 6).
6.2 Objetivos de la Calidad y Planificacion para lograrlos

6.2.1 La Gerencia General establece los objetivos para la calidad en cada
uno de los niveles relevantes dentro de la organizacion y los difunde a
todos las Jefaturas de areas; estos son medidos periddicamente y se

analizan en las revisiones por la direccion.

Cada uno de estos Objetivos se encuentra debidamente cuantificado y

comunicado a cada nivel y funcién pertinente dentro de la organizacion.

Los objetivos definidos son consistentes con la Politica de Calidad, con el
cual se evidencia, el compromiso de la empresa con el mejoramiento
continuo y la satisfaccion de los requerimientos de los clientes de
RESORTES LANSA S.A.C.

6.2.2 Al planificar como lograr los objetivos, se determina:
- Que se va hacer

- Que recursos requerira

- Quién sera responsable

- Cuéando finalizara

- Cbomo evaluaran los resultados

6.3 Planificacién de los Cambios

RESORTES LANSA S.A.C cuando determina la necesidad de cambios
en el Sistema de Gestion de la Calidad, estos cambios, se deben llevar a

cabo de manera planificadas segun el apartado 4.4 por lo que considera:
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a) Los cambios y sus consecuencias

b) Laintegridad del Sistema de Gestion de la Calidad
c) Ladisponibilidad de recursos

d) La asignacion de responsabilidades

Para ello identifica y planifica las actividades y los recursos necesarios a
través del desarrollo de los Documentos del Sistema de Gestion de
Calidad (SGC).

Los resultados de las actividades de planificacion son documentados a
través de registros, informes, Reporte de No Conformidades, cuando es

necesario, donde reportan el cumplimiento de las actividades.

7. APOYO
7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades

RESORTES LANSA S.A.C. determina los recursos para la realizacion del
producto que brinda a través del responsable de Gestion de la Calidad y
en base a la revision de los objetivos de calidad, medicion de la
satisfaccion del cliente, reclamos de clientes y no conformidades,
determina los recursos necesarios para mejorar continuamente la eficacia
del Sistema de Gestidon de Calidad (SGC) y aumentar la satisfaccion de

sus clientes.
7.1.2Personas

La asignacion de personal necesario para la realizacion del producto en
las distintas Areas, con responsabilidades en el Sistema de Gestién de
Calidad (SGC), se define sobre las necesidades de cada tipo de proceso y
servicio y es competente en funciéon de la educacion, capacitacion,
habilidades y experiencia apropiadas. Para ello RESORTES LANSA
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S.A.C. ha definido un organigrama (ver organigrama: Estructura
Organizacional de RESORTES LANSA S.A.C)

La administracion de las actividades de reclutamiento, seleccion,
contratacion, induccion, sensibilizacion, capacitacion y entrenamiento del

personal es de responsabilidad de Recursos Humanos.
7.1.3Infraestructura

Dentro de la infraestructura relevante para los procesos de fabricacion,
gue afectan a la calidad de los productos y servicios de RESORTES
LANSA S.A.C. la Gerencia General ha determinado:

. La infraestructura necesaria en las areas de produccion.

. El equipamiento de maquinaria y equipos para garantizar la

capacidad de los procesos.

. La infraestructura necesaria para servicios como Control de Calidad,

Almacenes, Mantenimiento, sistema de informacion y oficinas.

Para mantener la infraestructura necesaria y lograr la conformidad del
producto, RESORTES LANSA S.A.C. aplica el Plan de Mantenimiento

Preventivo.
7.1.4Ambiente para la operacion de los procesos

Las areas involucradas en los procesos que forman parte del alcance del
SGC establecen, evallan y propician la mejora del ambiente de trabajo
necesario para lograr la conformidad con los requisitos del personal y los
clientes. El ambiente de trabajo combina los factores humanos vy fisicos,

toma en consideracion lo siguiente:
a) El mobiliario y equipo hardware y software necesario;
b) Laidentificacién y ubicacion de los lugares de trabajo;

c) Lailuminacion, ventilacién y limpieza necesaria;
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7.1.5Recursos de seguimiento y medicion
7.15.1 Generalidades

RESORTES LANSA S.A.C determina y proporciona los recursos
necesarios para asegurar la validez vy fiabilidad de los resultados cuando
se realiza el seguimiento o medicion para verificar la conformidad de los

productos con los requisitos.
Se debe asegurar que los recursos proporcionados sean:

a) Apropiado para el tipo especifico de actividades de seguimiento o
medicion
b) Se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua de su
proposito.

Conservandose la informacién documentada como evidencia de que los

recursos de seguimiento o medicion cumplieron su propdésito.
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

RESORTES LANSA S.A.C. determina las actividades de medicion vy
seguimiento que se requieran para proporcionar la evidencia de la

conformidad del producto con los requisitos especificados.

RESORTES LANSA S.A.C. establece procesos para asegurar que las
actividades de medicion y seguimiento puedan realizarse de una manera

coherente con los requisitos respectivos.

Para asegurar la validez de los resultados de los equipos de seguimiento
y medicién, en las areas en las que es aplicable, se cuenta con programas

de calibracion/verificacion segun sea el caso.

Cuando no existan tales patrones se registrara la base utilizada para la
calibracion o verificacion, ajustados o reajustados segun sea necesario,
se identificara para posibilitar la determinacién del estado de calibracion,
se protegera contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la

medida, se protegera contra dafios y el deterioro durante la manipulacion,
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mantenimiento y almacenamiento, tal como se establece en la instruccion

para uso de instrumentos de medicion.

RESORTES LANSA S.A.C. evalla y registra la validez de los resultados
de las mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no esté
conforme con los requisitos. La organizacion tomara las acciones
apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado. Se

mantendran registros de los resultados de la calibracion y la verificacion.

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

necesario.
7.1.6Conocimientos de la Organizacion

RESORTES LANSA S.A.C. identifica los requisitos del cliente para la
comercializacién de su producto, teniendo en cuenta las normas y leyes
vigentes, para lo cual segun corresponda, acepta 6rdenes de compra o

pedidos directos.

Antes que se adquiera un compromiso con el cliente para suministrar el
producto, RESORTES LANSA S.A.C. realiza una revision de los requisitos
del mismo, incluyendo cualquier cambio que sea solicitado, para este
efecto a establecido el R-VE-P-01 Procedimientos de Ventas (Ver Anexo
7).

Para asegurar que:
a) Los requisitos para el producto estén definidos;

b) Las diferencias existentes entre los requisitos del pedido o contrato y

los expresados previamente, son resueltas;

c) RESORTES LANSA S.A.C. tiene la capacidad para cumplir con los

requisitos definidos por el cliente.
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Cuando el cliente no proporcione una declaracibn documentada de los
requisitos, estos son confirmados por RESORTES LANSA S.A.C. antes
de su aceptacion.

Cuando existen cambios a los requisitos del producto, RESORTES
LANSA S.A.C. solicita la modificacion pertinente de la documentacion y se
asegura que el personal correspondiente sea consciente de los requisitos

modificados.

Los resultados de la revision y de las subsiguientes acciones de
seguimiento son registrados en los formatos indicados en los

procedimientos antes mencionados.

7.2 COMPETENCIA
En RESORTES LANSA S.A.C. se:

o Determina la competencia necesaria del personal que realiza
trabajos que afecten a la calidad del producto;

o Cuando sea aplicable proporciona la capacitacion o toma las
acciones para lograr la competencia necesaria.

o Evalla la eficacia de la capacitacion o de las acciones tomadas;

o Asegura que el personal de la organizacién sea consciente de la
pertinencia e importancia de sus actividades y de como éstas
contribuyen al logro de los objetivos de la calidad;

o Mantiene registros apropiados de la educacion, capacitacion,

habilidades y experiencia.

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

RESORTES LANSA S.A.C. anualmente define su Programa de
Capacitacion, la ejecucion de éste Programa es encomendada a
Recursos Humanos, quien mantiene los registros actualizados sobre la

experiencia y capacitacion recibida, en el Expediente Personal.
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Los Documentos establecidos tienen por finalidad asegurar la

capacitacion y sensibilizacion del personal en:

a) La Importancia de la conformidad con la Politica de la Calidad y con

los requisitos del sistema de Gestion de Calidad (SGC);

b) El impacto significativo de sus actividades sobre la calidad, real o

potencial;
c) Los beneficios de mejorar continuamente sus actividades.

d) Las funciones y responsabilidades en el logro de la conformidad con
la Politica de la Calidad, los objetivos del sistema de Gestién de la Calidad
(SGC);

e) Las consecuencias potenciales de apartarse de los procedimientos

especificados.

7.4 COMUNICACION

Para la comunicacion interna entre los diferentes niveles y funciones
respecto del sistema de Gestion de Calidad (SGC) y su efectividad,
RESORTES LANSA S.A.C. ha establecido y mantiene actualizado el R-
RH-F-01 Manual de Descripcion de Funciones y reuniones de Jefaturas

con Gerencia.

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1Generalidades

La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad de RESORTES
LANSA S.A.C. es distribuido de acuerdo a los requisitos establecidos en

el Sistema de Gestion de Calidad.

Mediante el Manual de Calidad se evidencia en forma general la adopcion
de un sistema de gestion de calidad, como también la presentacion de
RESORTES LANSA S.A.C.
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El objeto, alcance y exclusiones del Sistema de Gestidon de la Calidad son
descritos en la parte inicial de este manual. Cada seccion del Manual
refiere a cada uno de los procedimientos documentados del Sistema de
Gestidn de la Calidad, teniendo en cuenta los parametros establecidos en
la Norma ISO 9001:2015.

7.5.2Creacion y actualizacion

Para controlar los documentos necesarios para el funcionamiento del
Sistema de Gestion de Calidad (SGC), RELANSA S.A.C. ha definido el
procedimiento R-GC-P-01 Control de Documentos que cubre los

requisitos de la norma establecidos en este capitulo.

7.5.3Control de la Informacién Documentada

Los Registros de Calidad de RESORTES LANSA S.A.C. son conservados
para demostrar la evidencia de la conformidad con los requisitos y la
operacion eficaz del Sistema de Gestién de Calidad (SGC), los mismos

que permanecen legibles y son facilmente identificables y recuperables.
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8 OPERACION
8.1 Planificacién y Control Operacional

La planificacién para la realizacién del Producto se realiza de acuerdo a lo
establecido en los procedimientos que comprende los siguientes

aspectos:

a) Determinar los requisitos del producto / servicio, objetivos de calidad

(Ver seccion 6 del presente Manual)

b) Establecer los métodos y préacticas apropiadas a estos procesos, en

la extension necesaria, para lograr un funcionamiento consistente;

c) Determinar e implementar los criterios y métodos para controlar los
procesos, con la extensién necesaria, para lograr la conformidad del

producto con los requisitos del cliente;

d) Verificar que los procesos para obtener la conformidad del producto

con los requisitos del cliente son coherentes;

e) Determinar e implementar las disposiciones para la medicion, el
seguimiento y las acciones posteriores, para asegurar que los procesos

se sigan operando y alcancen los resultados planificados.

f)  Asegurar la disponibilidad de la informacion y datos necesarios para
apoyar la efectividad de las operaciones y el seguimiento de los procesos;

g) Mantener registros de la calidad con los resultados de las
mediciones de control de los procesos, para proporcionar evidencia de la
efectividad de las operaciones y el seguimiento de los procesos (ver

seccion 8.4 del presente Manual).
8.2 Requisitos paralos Productos y Servicios
8.2.1Comunicacion con el Cliente:

La comunicacion con el cliente se ha previsto a través del Area de Ventas,
la cual puede realizarse por cualquier medio (via telefonica, e-mail, carta,

etc.), con el fin de asegurar al cliente:

61



a) Toda la informacion requerida sobre el producto

b) Las consultas, revisibn del contrato o atencibn de pedidos,

incluyendo las modificaciones que pudieran sugerirse, y

c) Laretroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas y/o reclamos,
gue se realiza de acuerdo a lo indicado en el Procedimiento de Atencion
de Queja y/o Reclamo R-VE-P-02 (Ver Anexo 8).

8.2.2Determinacion de los Requisitos para los Productos y Servicios

La determinacion de los requisitos relacionados con el producto se
encuentra definidos en el Procedimiento de Venta Cadigo R-VE-P-01.

RESORTES LANSA S.A.C. identifica los requisitos del cliente para la
comercializacion de su producto, teniendo en cuenta las normas y leyes
vigentes, para lo cual segun corresponda, acepta 6rdenes de compra o

pedidos directos. Los acuerdos incluyen:

a) Requisitos especificados contractualmente por el cliente incluyendo

lo referente a las actividades de entrega;

b) Requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso

previsto o especificado;
c) Requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto.

d) Cualquier requisito adicional determinado que la organizacion

considere necesario.

8.2.3Revision de los requisitos relacionados con el producto:

Antes que se adquiera un compromiso con el cliente para suministrar el
producto, RESORTES LANSA S.A.C. realiza una revision de los requisitos
del mismo, incluyendo cualquier cambio que sea solicitado, para este

efecto ha establecido el R-VE-P-01 Procedimientos de Ventas.
Para asegurar que:

a) Los requisitos para el producto estén definidos;
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b) Las diferencias existentes entre los requisitos del pedido o contrato y
los expresados previamente, son resueltas;
c) RESORTES LANSA S.A.C. tiene la capacidad para cumplir con los

requisitos definidos por el cliente.

Cuando el cliente no proporcione una declaracién documentada de los
requisitos, estos son confirmados por RESORTES LANSA S.A.C. antes

de su aceptacion.

8.2.4Cambios de los Requisitos para los Productos y Servicios

Cuando existen cambios a los requisitos del producto, RESORTES
LANSA S.A.C. solicita la modificacion pertinente de la documentacion y se
asegura que el personal correspondiente sea consciente de los requisitos

modificados.

Los resultados de la revision y de las subsiguientes acciones de
seguimiento son registrados en los formatos indicados en los

procedimientos antes mencionados.

8.3 Disefo y Desarrollo de los Productos y Servicios
8.3.1Generalidades

RESORTES LANSA S.A.C, establece, implementa y mantiene un proceso

de disefio y desarrollo que es adecuado a los requerimientos del cliente.

8.3.2Planificacién del disefio y desarrollo

RESORTES LANSA S.A.C, ha determinado las etapas y controles para el

disefio y desarrollo de los resortes considerando:

a) Naturaleza, duracion y complejidad de las actividades del disefio y
desarrollo.
b) Etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones

respectivas.
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c) Verificacidon y validacion interna por el area de Control de Calidad del
disefio y desarrollo.

d) Las responsabilidades del personal involucrado del disefio y
desarrollo.

e) Los recursos internos y externos para el disefio y desarrollo.

f) Control de las personas que participan en el disefio y desarrollo.

g) Comunicacién con el cliente en el proceso de disefio y desarrollo.

h)  Requisitos para la posterior provision de productos.

) Nivel de control del proceso de disefio y desarrollo esperado por el
cliente

)] Informacion documentada necesaria para demostrar que se han

cumplido los requisitos del disefio y desarrollo.

8.3.3Entradas para el disefio y desarrollo

Se debe considerar:

a) Los requisitos del resorte

b) Informacion de actividades previas de disefio y desarrollo similares
c) Requisitos legales

d) Normas 6 cddigos de practicas que se ha decidido implementar.

e) Consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza del

producto.

8.3.4Controles del disefio y desarrollo

Se debe asegurar:

a) Los resultados a lograr.

b) Revisiones para evaluar la capacidad de los resultados

c) Actividades de verificacion
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d)

f)

Actividades de Validacion (poner a prueba el producto si cumple con

el uso previsto)

Acciones necesarias sobre problemas determinados durante

revisiones, verificaciones y validaciones.

Informacion documentada.

8.3.5Salidas del disefio y desarrollo

Se debe asegurar:

a)
b)
c)

d)

Cumple los requisitos de las entradas.
Son adecuadas para los procesos posteriores.
Hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion.

Especifica las caracteristicas de los productos.

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

Se debe considerar:

a)
b)
C)

d)

Cambios del disefio y desarrollo
Resultados de las revisiones
Autorizacion de los cambios

Acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados

externamente.

8.4.1 Generalidades

RESORTES LANSA S.A.C. controla sus procesos de compra para

asegurar que el producto o servicio comprado cumpla los requisitos
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establecidos por la organizacion. El tipo y alcance de los métodos para
control de estos procesos depende del efecto que tiene el producto o

servicio comprado sobre el producto final.

RESORTES LANSA S.A.C. evalia y selecciona a los proveedores en
funcibn de su capacidad para suministrar productos o servicios de

acuerdo con los requisitos de la organizacion.

8.4.2Tipo y alcance del control

RESORTES LANSA S.A.C. determina e implementa las disposiciones
necesarias para la verificacion de los productos y/o servicios comprados,
a fin de asegurar que se cumpla con los requisitos de compra

especificados

Cuando la organizacion establece las inspecciones necesarias para
asegurar que el producto comprado cumple los requisitos , se coordina

con el Proveedor.

8.4.3Informacidn para los proveedores externos

La informacion de las compras describe el producto a comprar, incluyendo
las especificaciones necesarias para la aprobaciéon del producto,
procedimientos y equipos empleados cuando sea necesario, los requisitos
para la calificacién del personal y los requisitos del Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC).

RESORTES LANSA S.A.C. se asegura que los requisitos de compra son

especificados antes de comunicarselos al proveedor.

66



8.5 Produccién y provisién del servicio
8.5.1Control de la produccién y de la provision del servicio

RESORTES LANSA S.A.C. planifica y lleva a cabo las operaciones de

produccion bajo condiciones controladas, a traves de:
a) Lautilizacién del Programa de Produccion,

b) Las Especificaciones que describen las caracteristicas del producto

y que estéa definidas en la Orden de Fabricacion.

c) El empleo de equipos adecuados en la produccion y las condiciones

ambientales de trabajo definidas.

d) Los procedimientos documentados e instructivos documentados que
definen la forma como se debe realizar las actividades relacionadas a la

produccion.

e) Para asegurar la continuidad de los procesos se cuenta con un

Programa de Mantenimiento Preventivo de los equipos criticos.

f)  Todos los procesos son verificados mediante inspeccién y ensayo en
todas las etapas del proceso productivo segun se sefiala en R-CC-P-01
Métodos de Analisis para la Recepcién de Materia Prima (Ver Anexo9),
R-CC-P-02 Método de Analisis Inspeccion de Productos Terminados (Ver
Anexo 10) y R-CC-P-03 Método de Analisis Inspeccion de los Productos
en Proceso (Ver Anexo 11), por lo que se excluye este numeral de la

Norma.

8.5.2ldentificacion y Trazabilidad

RESORTES LANSA S.A.C. ha identificado el producto en las diferentes
etapas del proceso de tal manera que se pueda hacer un seguimiento de
la informacioén, datos, material y otros items a través de los registros

relevantes relacionados al proceso.
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8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

RESORTES LANSA S.A.C. Cuida los bienes que son propiedad del
cliente mientras estan bajo su control o estan siendo utilizados por la

misma.

RESORTES LANSA S.A.C. identifica, verifica, protege y salvaguarda los
bienes que son propiedad del cliente suministrado.

Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriora o de
algun otro modo se considere inadecuado para su uso la organizacion
debe informar de ello al cliente y mantener registrado en la Orden de

Fabricacion y/o Pedido.

8.5.4Preservacion

RESORTES LANSA S.A.C. asegura que durante el proceso interno y la
entrega final en el destino deseado, la identificacién, manipulacion,
embalaje, almacenamiento y proteccion no afectan la conformidad con los
requisitos de los mismos, asimismo asegura que no se liberen o
entreguen hasta que todas las actividades especificadas se hayan
completado satisfactoriamente y la documentacion asociada esté

disponible y autorizada.

8.5.5Actividades posteriores a la entrega

RESORTES LANSA S.A.C. ofrece garantia a sus productos estipulado en

la pagina WEB de la empresa considerando:
a) Los requisitos legales y reglamentarios

b) Las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus

productos
c) Lanaturaleza, el uso y la vida util prevista de sus productos.

d) Los requisitos del cliente
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e) Laretroalimentacion con el cliente.

Solamente la empresa cubre garantia del producto, mas no cubre
obligaciones contractuales como servicio de mantenimiento, reciclaje o

disposicion final
8.5.6 Control de Cambios

RESORTES LANSA S.A.C., revisa y controla los cambios para la
produccién anotandolo en la Orden de Fabricacion y el area de Ventas lo

anota en el Registro Comunicacién con el Cliente.
8.6 Liberacion de los productos y servicios

Para poder liberar un producto observado se necesitara la firma del jefe
de ventas y el jefe de control de calidad, bajo previa coordinacién con el

cliente segun Procedimiento de Ventas R-VE-P-01.
8.7 Control de las salidas no conformes

En RELANSA SAC se ha establecido la forma de hacer el seguimiento y
medir las caracteristicas del producto para verificar que cumple con las
especificaciones, criterios de aceptacion y demas requisitos exigidos por
el cliente. Estas se realizan en las etapas apropiadas de los procesos de
realizacion del producto, registrandose las evidencias de conformidad o
No Conformidad con los criterios de aceptacién utilizados, y la autoridad
responsable de la realizacion del producto, de acuerdo a lo establecido en

las matrices de control de procesos.
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9 Evaluacion del desempefio
9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion
9.1.1Generalidades

RESORTES LANSA S.A.C. analiza, evalla datos y la informacion

apropiada que surgen por el seguimiento y la medicién.

Los resultados del analisis deben utilizarse para evaluar:

a) Laconformidad del producto

b) El grado de satisfaccion al cliente

c) Eldesempefioy la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad
d) Silo planificado se ha implementado de forma eficaz

e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y

oportunidades
f)  El desempefio de los proveedores externos

g) Lanecesidad de mejoras en el Sistema de Gestion de la Calidad.

9.1.2 Satisfaccion al Cliente

RESORTES LANSA S.A.C. establece el seguimiento de la informacion
relativa a la percepcion del cliente respecto al cumplimiento de sus
requisitos asi como también la metodologia para obtener y utilizar dicha

informacion.

El responsable del cumplimiento de esta actividad es el Jefe de Ventas
quien realiza por lo menos una vez al afio encuestas de Satisfaccion del
Cliente, el periodo estd determinado por las acciones a tomar que se

definan luego del analisis de la informacion.

Establece y mantiene la siguiente documentacion: Encuesta de Nivel de

Satisfaccion.
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9.1.3Analisis y Evaluacion

RESORTES LANSA S.A.C. recopila y analiza los datos para determinar la
adecuacion y eficiencia del sistema de Gestion de Calidad (SGC) e
identifica donde puede realizarse las mejoras. Esto incluye los datos
generados por las actividades de seguimiento y medicién y por cualquier
otra fuente pertinente, los cuales son procesados para su analisis por las

Jefaturas, segun corresponda, con la finalidad de determinar la:

a) Satisfaccion de los clientes;
b) Demostrar la conformidad con los requisitos del producto;

c) Caracteristicas y tendencias de los procesos y servicios, incluyendo

las oportunidades para llevar a cabo la conformidad del producto;

d) Calidad de proveedores de productos y servicios.

9.2 Auditoria Interna

RESORTES LANSA S.A.C. ha establecido el proceso para la ejecucion de
Auditorias de Calidad, las que son planificadas a intervalos definidos en
funcion al estado e importancia de los procesos y las areas a auditar y a
los resultados de auditorias previas y tienen por finalidad determinar si el
Sistema de Gestion de Calidad (SGC) :

a) Es conforme con las disposiciones planificadas (ver 7.1) con los
requisitos de la Norma Internacional ISO 9001:2015 y con los requisitos
del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) establecidos por RESORTES
LANSA S.A.C.

b) Se haimplementado y se mantiene de manera eficaz.

Las auditorias son realizadas por personal independiente del area a ser
auditada, teniendo en cuenta el procedimiento R-GC-P-06 Auditorias

Internas (Ver Anexo 12).
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En el que se incluye las responsabilidades y requisitos para la
planificacion y realizacion de las auditorias internas, asi como la

formacion de resultados y mantenimiento de los registros.

Cada Jefatura responsable del &rea que este siendo auditada se asegura
gue se toman las acciones sin demora injustificada para eliminar las no

conformidades detectadas y sus causas

9.3 Revisién por ladireccion
9.3.1Generalidades

La Gerencia General de RESORTES LANSA S.A.C. efectia una vez al
afo la Revisién del Sistema de Gestion de Calidad (SGC), con la finalidad
de asegurar su continua adecuacion y eficacia, asi como evaluar la
necesidad de realizar cambios en dicho sistema, incluyendo la Politica y

los Objetivos.
9.3.2Entradas de la revisién por la direccion
La informacion de entrada para la revision por la Direccion incluye:
e Resultados de Auditorias;
e Retroalimentacion del Cliente;
e Desempeiio de los procesos y conformidad del producto;
e Estado de las No Conformidades;

e Acciones de seguimiento de revisiones por la Gerencia General

previas;
e Cambios que afectan el Sistema de Gestion de Calidad (SGC);

e Recomendaciones para la mejora.
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9.3.3Salidas de larevision por la direccién

Los resultados de la revision por la Gerencia General incluyen las

decisiones y acciones relacionadas con:

e Mejora de la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) y sus

procesos
e Mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente;

e Necesidades de recursos.
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10. Mejora
10.1 Generalidades

La Gerencia General de RESORTES LANSA S.A.C. planifica y gestiona
los procesos necesarios para mejorar continuamente la eficacia del
sistema de Gestion de la Calidad (SGC). De acuerdo al siguiente

diagrama:

No: Desconocido: Proceso de Sensibilizacion del Sistema de Gestion de
Calidad.

N1: Documento Estable: Documentacion del SGC completa.
N2: Implementacion del Proceso.
N3: Alcanzo las metas de los objetivos trazados. Meta menor al 95%

N4: Alcanzo las metas de los objetivos trazados. Meta mayor 6 igual al
95%.

N5: Todos los indicadores de la Matriz de Objetivos con meta alcanzada

mayor al 95%.

Es responsabilidad de todas las jefaturas de areas aplicar lo establecido

en el presente diagrama y Re-evaluarlo anualmente.

10.2 No conformidad y accion correctiva

Cuando un producto no esta de acuerdo con los requisitos acordados con
el cliente, se realizan los ajustes necesarios para identificar y controlar la
naturaleza y extension del producto no conforme encontrado y de ser
factible, prevenir la entrega no intencionada; para tal fin se han
establecido el procedimiento R-GC-P-03 No Conformidad y Accion

Correctiva (Anexo 13).

Una No Conformidad puede ser detectada durante las diferentes etapas
del proceso, por lo cual la revision, determinacion de la accion a

emprender, resolucién de las no conformidades y la nueva verificaciéon

74



después de su correccion para demostrar su conformidad se ejecuta de

acuerdo a lo establecido, donde se define ademas:
a) Las acciones para eliminar la no conformidad detectada.

b) Su uso o aceptacion bajo concesion pertinente o cuando es el caso

por el cliente.

c) Las acciones para impedir su uso o instalacion originalmente

prevista.

d) Tomando acciones apropiadas a los efectos reales o potenciales de
la no conformidad cuando se detecta un producto no conforme

después de su entrega o cuando ya ha comenzado su uso

En el segundo caso de uso bajo aceptacion por concesion los
requerimientos de verificacion deben determinarse e implementarse,
comunicarse al cliente, el personal involucrado de RESORTES LANSA

S.A.C. y de ser el caso, la entidad legal correspondiente.

En todos los casos se deberd registrar la descripcion de cualquier

correccion o ajuste, o no conformidad aceptada.

En caso de detectarse un producto No Conforme luego de la entrega, este
es comunicado inmediatamente al Cliente con quien se definen las

acciones a tomar.

Se deben mantener los registros de las no conformidades y de cualquier
accion tomada registrandolo en Reclamo de Cliente incluyendo las

concesiones que se hayan obtenido.

Con la finalidad de eliminar las causas de las no conformidades y evitar su
repeticion, se ha establecido el procedimiento R-GC-P-03 No

Conformidad y Accion Correctiva.
En estos documentos se definen los requisitos para la:
a) Revision de las no conformidades (incluidas quejas de clientes);

b) Determinacion de las causas de las no conformidades;
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c) Evaluacion de la necesidad de adoptar acciones para asegurar que

las no conformidades no vuelvan a ocurrir;
d) Determinacion e implementacion de las acciones necesarias;
e) Generacion de los registros como resultado de las acciones tomadas

f) Revision de la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

10.3 Mejora Continua

Resortes Lansa S.A.C., mejora continuamente la conveniencia,

adecuacion y eficacia del sistema de gestién de la calidad.

Resortes Lansa S.A.C., considera los resultados de analisis en base a
datos y las salidas de la revision por la Direccién, para determinar si hay
necesidades u oportunidades que se deben considerar como parte de la

mejora continua.
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6. Discusion de los resultados:

6.1 Objetivos desarrollados en el proceso de implementacion:
La implementacion del sistema de gestion de calidad en la empresa

RELANSA aporta significativamente a la organizacion, generando un
orden interno de sus procesos, gestionando los riesgos y abordando las
oportunidades, que por efecto satisface y supera las expectativas
nuestros clientes, adoptando una cultura de calidad, midiendo la
satisfaccion del cliente a través de encuestas de satisfaccion, cartas de
felicitaciones, reconocimientos de excelencia, sin el SGC no hubiese sido
posible encaminar la gestion de la organizacion.

Es por ello que Relansa busca ser una empresa lider en el mercado de
fabricacion de resortes helicoidales, atrayendo nuevos clientes, y
fidelizando a los clientes actuales.

El impacto des SGC, se vera reflejado en los indicadores de produccion
(reduccion del % de mermas, % de productos en reproceso,), asi como
también en los indicadores de ventas, con esta nueva gestién, Relansa
podra aumentar sus ventas y reducir el porcentaje de pérdida de clientes,
para ello se medira el incremento de las Ventas mediante sus KPIs.
Implementar un SGC, fue una decision estratégica, ya que los Clientes
principales de RELANSA, se encuentran bajo una cultura de calidad
basada en ISO 9001; y buscan que sus proveedores sigan esa linea de
cultura de calidad.

Con la implementacion RELANSA, asegura que los procesos que generan
valor al producto, cumplan con los requisitos de calidad, generando
confianza en nuestros clientes y futuros clientes.

Ademas con el SGC se logroé identificar los procesos criticos que generan
valor al proceso productivo, se documentaron los mismos, y se miden
conforme a los objetivos de calidad.

También se establecidé un espacio fisico para la identificacion de los
Productos No Conformes, ya que con la antigua gestiébn, no eran

identificados, ni existia una zona designada. Actualmente los PNC, se
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rotulan y se almacenan en una zona pintada al costado del area de
Control de Calidad, para que luego sean evaluados.

Con la implementacion, buscamos garantizar los requisitos y exigencias
de nuestros clientes en los siguientes aspectos:

a) Calidad de nuestros productos,

b) Garantia de nuestros productos,

c) Tiempos de entrega PACTADO

d) En la atencion plena de las necesidades de nuestros Clientes,

Es por ello que RELANSA, busca tener el mejor talento humano,
capacitandolos en temas especificos para el desenvolvimiento correcto de
sus actividades diarias, manteniendo un buen clima laboral y con apertura

al cambio.

6.2 Conclusiones y Recomendaciones
Al implementar el SGC, se logr6 mejorar la eficiencia, efectividad y

eficacia de los procesos generando asi valor a la organizacion, se logro
significativos ahorros cuantitativos, aplicando técnicas de mejora continua,

optimizacién de los recursos.
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Anexo 1: Diagrama de Interaccion de Ventas
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Anexo 2: Diagrama de Interaccion de Produccién
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Anexo 3: Diagrama de Interaccion de Control de Calidad
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Anexo 4: Diagrama de Interaccién de Almacén
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Anexo 5: Procedimiento de Control de Documentos

-I
4vEE RELANSA

RESORTES LANSA S.A.C.

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS

Cédigo: R-GC-P-01 | Version: 1 | Péagina 84 de 145

1. OBJETIVO:
El objetivo del siguiente procedimiento es el de establecer la metodologia
para realizar la revision y actualizacion de los documentos del Sistema de
Gestion de Calidad y de los documentos internos de la organizacién, con el

fin de que las actividades se realicen bajo las disposiciones vigentes.
2. ALCANCE:

El presente documento es administrado por el Administrador del SGC y es
fuente de aplicacion en todas las Areas de la ORGANIZACION relacionadas

con el Sistema de Gestion de Calidad.

3. DOCUMENTOS A CONSULTAR:
Norma Internacional 1SO 9001
4. DEFINICIONES:

4.1 Documento: Medio que contiene informacién. Ejemplo de medio es:
papel, disco magnético, fotografia, etc.

4.2 Procedimiento: Documento que describe la forma de llevar a cabo una
actividad o proceso, mediante una secuencia ordenada de acciones.

4.3 Lista Maestra de Documentos: Relacion de todos los documentos
utilizados en el Sistema de Calidad

4.4 Registro de Distribucion de Documentos: Registro que permite
identificar el nombre del usuario responsable y el nUmero de ejemplar de

cada documento distribuido.
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5. CONDICIONES BASICAS:

5.1Todos los documentos del Sistema de Gestion de Calidad deben ser
aprobados en cuanto a su adecuacién antes de su emision.

5.2Los documentos internos del Sistema de Calidad, deben tener
encabezado donde figura el titulo del documento, la version vigente, el
codigo del documento y el nimero de pagina.

5.3La codificacion de los documentos seran de la siguiente Forma: R — YY-
Z-nn
Donde: R sigla que identifica inicial de Relansa, YY siglas que identifica
el area, Z sigla del tipo de documento y nn el nimero correlativo del

documento.

Identificacion de Areas (YY):

AREA IDENTIFICACION
GERENCIA GG
VENTAS VE
ALMACEN AL
PRODUCCION PR
CONTROL DE CALIDAD CC
GESTION DE LA CALIDAD GC
RECURSOS HUMANOS RH
MANTENIMIENTO MA
COMPRAS CO
DOCUMENTOS EXTERNOS DE

Tipo de Documento (2):

DOCUMENTO IDENTIFICACION
PROCEDIMIENTO P
ENFOQUE DE PROCESOS E
MATRIZ M
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GESTION DE INDICADORES I

MANUAL DE CALIDAD C

MANUAL DE DESCRIPCION
DE FUNCIONES

DIGRAMA DE D
INTERACCION DE
PROCESOS

PROGRAMA DE T
INDUCCION

NORMAS

REGISTRO

PLANO

WEB

I = | 3o z

TRATAMIENTO TERMICO

5.4En la ultima péagina, deben figurar el cuadro de elaboradores, revisores y
aprobadores del documento.

5.5En todos los casos, el que revisa un documento debe ser diferente del
que lo elabora

5.6 Las copias controladas de los documentos deben llevar un sello original o
debe ser un sello que describa copia controlada y el nUmero del ejemplar
distribuido y en la lista de distribucién el nombre del destinatario, asi
como el numero de copia que le corresponda y version lo que facilitara su
identificacion, en el caso de documentos que se envian en forma digital
se controlara mediante la lista personalizada y con la lista de distribucion
de documentos.

5.7Los usuarios deben contar con una lista (indice al comienzo de su
carpeta de documentos) de los documentos, la cual se actualizara cada
vez que se modifique un documento, donde se mencione el estado de
revision de los mismos; ademas de poseer el derecho de pedir esta

misma informacioén directamente al Administrador del SGC.
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6. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO:

ELABORACION, MODIFICACION, REVISION Y APROBACION DE
DOCUMENTOS

6.1Los documentos generales del sistema de gestion de calidad son
elaborados por el Administrador del SGC, se encargara que sean
aprobados y distribuidos, como encargado del control documentario.

6.2El Administrador del SGC elaborara una lista de los documentos
correspondientes de las areas y seran entregados a los usuarios
conjuntamente con sus documentos respectivos, asimismo se encargara
de la actualizacion de dicha lista ante las modificaciones de los
documentos cuando asi se requiera.

6.3Las modificaciones se podran realizar a solicitud del usuario, en forma
verbal o por escrito, al Jefe de area y Administrador del SGC, para la
aprobacion del cambio, de aprobarse el cambio se comunicaré al jefe de
area para que realice las modificaciones correspondientes, entregando
al Administrador del SGC para que realice la actualizacion de la Lista
Maestra y la distribucion correspondiente.

6.4Los documentos internos del Sistema de Gestion de Calidad son
elaborados por las jefaturas de cada érea, revisados por el Administrador
del SGC y aprobados por el Gerente General, con excepcion de los
procedimientos Generales del Sistema de Gestion que seran revisados y
aprobados por la Gerencia General. Asimismo en esta revision y
aprobacion se aseguraran de la legibilidad, estructura, contenido e

identificacion.

CONTROL Y DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS
6.5Los documentos seran entregados mediante el registro de distribucion de
documentos, donde se especifica el nombre del documento, version y

numero de copia distribuida, asi como el cargo y firma de la persona que
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recibe el documento debidamente sellados. En el sello se colocara el
namero de documento distribuido para su control.

6.6 Para realizar una transferencia documentaria de un encargado a otro,
dichos documentos son devueltos al Administrador del SGC, quien
emitird una nueva copia o el mismo documento al nuevo responsable de
acuerdo al punto 6.5, y a su vez especificara en el Registro de

distribucién de documentos la devolucion.

VIGENCIA DE DOCUMENTOS

6.7 La vigencia de los documentos sera a partir de la fecha de entrega de los
documentos a las personas que figuran en el Registro de Distribucion de
Documentos.
Durante las auditorias internas se verificara que los documentos se
encuentren vigentes y que han sido distribuidos a las areas donde se

llevan a cabo las actividades.
DOCUMENTOS DE PROCEDENCIA EXTERNA

6.8Para el caso de Documentos de Procedencia Externa (cuando sea

aplicable) el Administrador del SGC elaborara una Lista Maestra de

Documentos Externos con la informacién dada de las areas involucradas

, Y de ser necesario:

e Entregara dicha Lista a las areas involucradas.

e Colocara en un archivo debidamente identificado los documentos
externos.

e Adquirira la version vigente del documento, en el caso de que sea
necesario para su proceso o actividad, procediendo a retirar la version

anterior.

RESPONSABILIDAD DEL ADMINISTRADOR DEL SGC

6.9 Actualizar la “Lista Maestra de Documentos Internos” y “Lista Maestra
de Documentos Externos”, indicando su version; distribuir e informar de
su actualizacion a los involucrados.

6.10 Distribuir copias controladas de los documentos a las personas que asi
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lo requieren de acuerdo al alcance del documento, de acuerdo a las
responsabilidades definidas en el mismo, o a solicitud expresa de una
jefatura y/o gerencia, actualizando el Registro de Distribucion de

Documentos.

6.11 Autorizar en forma verbal o escrita las copias de todos los documentos
controlados, en coordinacion con la secretaria de gerencia, quien solo

con dicha autorizacién sacara copia a los documentos controlados.

6.12 Archivar el original de todos los documentos vigentes del Sistema de
Gestion de la Calidad de la empresa, haciéndose responsable de la

custodia de los mismos.

6.13 Identificar con sello “Documento No Vigente”’, los documentos
obsoletos retenidos por razones legales o por preservacion de los

conocimientos.

6.14 Solicitar la version anterior para su destruccion inmediata al momento

de entregar la copia controlada actualizada.

DEL CONTROL DE LA PAGINA Web

6.15 Se ha designado el Jefe de Ventas responsable del alcance de la
informacion actualizada relacionada a las alertas y los dispositivos
legales al Administrador del SGC mediante el documento R-VE-W-01
quien a su vez remite a la Gerencia General para la modificacion,

actualizacion y aprobacion de la pagina Web.

6. REGISTROS

Lista Maestra de Documentos internos R-GC-R-01.1

Lista Maestra de Documentos Externos R-GC-R-01.2
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Anexo 6: Procedimiento De Auditorias Internas

-I
4alE RELANSA

RESORTES LANSA S.A.C.

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS

C6digo:R-GC-P-06 | Version: 1 | Pagina 90 de 145

1. OBJETIVO:
El presente procedimiento establece las acciones a seguir para planificar e
implementar las Auditorias Internas de Calidad en la ORGANIZACION.

2. ALCANCE:
El presente documento es administrado por el Administrador del SGC y es
fuente de aplicacion en todas las Areas de la ORGANIZACION relacionadas
con el Sistema de Gestion de la Calidad. Comprende desde la seleccién de

auditores hasta la presentacion del informe de la auditoria.

3. DOCUMENTOS A CONSULTAR:

e Registro de seguimento Accion Correctiva y Preventiva R-GC-R-05.1

4. DEFINICIONES

4.1Auditoria de Calidad. Examen sistematico e independiente, que tiene
como fin determinar si las actividades y los resultados relativos a la calidad
satisfacen las disposiciones previamente establecidas y si éstas se han
implementado efectivamente y son adecuadas para el logro de los objetivos
propuestos.

4.2 Auditor Lider. Persona con la competencia para llevar acabo una auditoria,
se encarga de difundir el Plan de Auditorias Internas de Calidad cuando
son Auditores de Relansa 6 en el caso de contratacion de una entidad
externa envia el Programa de Auditoria de Calidad al Administrador del
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SGC, quién a través de medios de comunicacion interno difundira el mismo.
4.3Equipo Auditor: Persona o grupo de personas, que acomparfa y apoya al
auditor lider en la realizacién de la auditoria.
4.4 Auditado. Organizacion o Area a la cual se le va a realizar una Auditoria de
Calidad

4.5No-conformidad: Incumplimiento de requisitos especificados.
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4alE RELANSA

RESORTES LANSA S.A.C.

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS

Codigo:R-GC-P-06 | Version: 1 | Pagina 92 de 145

5. CONDICIONES BASICAS:
5.1 ElI Administrador del SGC podra intervenir en cualquier area durante las
Auditorias realizadas bajo la jurisdicciébn de auditores externos cuando lo

crea conveniente.
5.2 El Administrador del SGC en coordinacion con la Gerencia podra disponer

de Auditores Externos para la ejecucion de las Auditorias Internas.

6. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO:

Seleccién de Auditores

El Administrador del SGC:

6.1 Selecciona auditores Internos y/o Externos del Sistema de la Calidad de
la ORGANIZACION por lo menos una vez al afio, bajo el enfoque de los

siguientes criterios:

AUDITOR EDUCACION/FORMACION EXPERIENCIA / HABILIDAD

Lider Auditor Interno Haber aprobado curso de Formacion
de Auditores Internos y tener la
capacidad para desarrollar y orientar
equipos de trabajo.

Interno Auditor Interno Haber aprobado curso de Formacion
de Auditores Internos.

Programacion de la Auditoria

6.2 El Administrador del SGC en coordinacion con los Auditores Internos y/o
Externos de Calidad programa Auditorias Internas por lo menos una vez

al afio, tomando en cuenta lo siguiente:
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6.3

6.4

a) Informes de ultima auditoria realizada.
b) Registros de No Conformidad

c) Informes sobre Quejas y/o Reclamos de Clientes.

Para la programacién, toma en cuenta el siguiente criterio:
a) Las areas que presentaron mas de 5 No Conformidades desde la
realizacion de la Ultima auditoria, se auditan por lo menos dos veces

durante el afio.

Registra fechas de ejecucion en el Programa de Auditorias.
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4l RELANSA

RESORTES LANSA S.A.C.

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS

Cbdigo:R-GC-P-06 | Version: 1 | Pagina 94 de 145

6.5

6.6

6.7

6.8

6.9

6.10

Elaboracion del Plan de Auditorias

En el caso de Auditores Relansa, el Administrador del SGC
desempefiandose como Auditor Lider en coordinacion con la gerencia
designa al equipo auditor y elaborara el Plan de Auditorias registrando las
fechas planeadas de ejecucion de las auditorias, asi como a los auditores
seleccionados. Los Auditores seleccionados deberan ser independientes
al area a auditar.

El Administrador del SGC envia el Plan de Auditorias a la Gerencia
General, quien de requerir algan cambio, lo devuelve al Auditor Lider para
Su correccion.

El Auditor Lider comunica a los auditores seleccionados y a los
responsables de area las fechas de la auditoria (por lo menos 5 dias de
anticipacién), mediante la distribucién del Plan de Auditoria.

Los auditores y responsables confirman y/o indican cambios en la
participacion y/o en las fechas de auditoria al Auditor Lider.

El Auditor Lider registra las fechas y/ o auditores responsables de la
Auditoria en el Plan de Auditoria Interna de Calidad y se entregara a
Gerencia.

En el caso de Entidad Externa el Auditor designado por la misma, envia
su Programa de Auditoria de Calidad al Administrador del SGC para que

lo comunique a las areas a auditar.
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Preparacion de la Auditoria

6.11

Los auditores desarrollan la Hoja de Chequeo o Verificacion, cuando
apligue, con los documentos a auditar y los informes adicionales

verificados de acuerdo a lo mencionado en el punto anterior.

Ejecucion de la Auditoria

6.12

El Auditor Lider y el equipo auditor realizan la auditoria sobre la base de
las clausulas de las normas ISO indicadas en el Plan de Auditorias
(Relansa) 6 Programa de Auditoria de Calidad (Entidad Externa) y las
hojas de chequeo o verificacion si existieran. Cada observacion o

hallazgos, es registrada y comunicada al auditado.

Revisién De Los Resultados

6.13

6.14

6.15

6.16

6.17

El auditor lider en coordinacion con el equipo auditor determinan las no
conformidades de acuerdo a los hallazgos detectados, la responsabilidad

de la elaboracién y entrega del informe es del auditor lider.

El Administrador del SGC revisa con el Equipo Auditor 6 con el Auditor
Lider (Entidad Externa), la descripcion de las no-conformidades descritas

y el Resumen de Resultados de la Auditoria.

Si estan de acuerdo, firman el informe en sefal de conformidad.

Si no estan de acuerdo, el Auditor Lider realiza las correcciones

acordadas y firman en sefial de conformidad.

El Administrador del SGC envia copia del Informe de la Auditoria a la
Gerencia General y a los Jefes de las Areas auditadas para el llenado del
Reporte de No Conformidad, los cuales se devolveran debidamente
llenados al Administrador del SGC, a mas tardar una semana después de
haber recibido el informe. El original se queda en el archivo de la oficina
del Administrador del SGC.
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Cierre de la Auditoria
6.18 Los Reporte de No Conformidad siguen el procedimiento de No
Conformidad y Acciones Correctivas. La auditoria se cierra a la
presentacion de informe de auditoria. Si no existen No Conformidad, la

auditoria se cierra.

6.19 El Representante de la Direccion envia una copia del Reporte de No
Conformidad, con toda la informacion pertinente, al auditado una vez
cerrada la auditoria. El original se queda en el archivo de la Oficina del
Administrador del SGC.

Informes para la Revision de la Direccidn
6.20 EIl Administrador del SGC elabora el informe de las auditorias realizadas
en el afio para presentarla a la Gerencia General durante la revision del

Sistema de la Calidad.

7. REGISTROS
Plan de Auditorias Internas de Calidad R-GC-R-07.1
Programa de Auditoria de Calidad R-GC-R-08.1
Informe de Auditoria Interna de Calidad R-GC-R-09.1

Programa de Auditoria de Calidad (Entidad externa)

Informe de Auditoria Interna de Calidad (Entidad externa)
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Anexo 7: Procedimiento De No Conformidad Y Accién Correctiva

’II RELANSA ,
RESORTES LANsAs.Ac.  PROCEDIMIENTO DE NO CONFORMIDAD Y ACCION C.

Cédigo: R-GC-P-03 [ Version: 1 | Pagina 97 de 3

1. OBJETIVO:

Este procedimiento describe todas las actividades relacionadas con la
identificacién de informacién, materiales y productos no conformes, y el

tratamiento de éstos a fin de evitar su uso inadvertido o no adecuado.

2. ALCANCE:
Este procedimiento se aplica a las no conformidades (informacion, materiales
o0 productos) identificados en los procesos sobre la base de la matriz de
productos no conformes y es responsabilidad del Administrador del SGC de la

correcta aplicacion del presente procedimiento.

3. DOCUMENTOS A CONSULTAR:
La informacion, materiales o productos fuera de lo especificado se encuentra
definido en RELANSA en las:

e Matriz de no conformidad de Ventas R-VE-M-02.
e Matriz de no conformidad de Produccion R-PR-M-02

e Matriz de no conformidad de Almacén R-AL-M-02

4. DEFINICIONES:

4.1 No Conformidad: Informacién, material, producto en proceso o
terminado, que no se encuentra dentro de las especificaciones
establecidas.

4.2Accién Correctiva. Accidon tomada para eliminar las causas de una No
conformidad, de un defecto y de cualquier otra situacién indeseable

existente, para evitar su repeticion.
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5. CONDICIONES BASICAS:

5.1 El Jefe de Area en coordinacion con el Administrador del SGC son los
responsables de la documentacion, evaluacion, segregacion (cuando es
factible) y notificacion a las personas implicadas de la no conformidad. asi
como del seguimiento de las acciones a tomar en todos los casos (de

acuerdo a las indicaciones respectivas).
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RESORTES LANSA S.A.C.

PROCEDIMIENTO DE NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

Cédigo: R-GC-P-03 | Version: 1 | Pagina 99 de 3

Se genera cada vez que se presenta una No Conformidad por los

siguientes eventos:

a) Una No Conformidad detectada en una auditoria (interna o externa).

b) Reclamos o Quejas procedentes de Clientes.

c) Cuando los Jefes de Area o supervisores determinen que lo amerita.

d) Como resultado de las revisiones del Sistema de Calidad por la

Direccion.

e) Cuando se presentan fallas recurrentes en el proceso, actividades o

servicio.

f) Cuando una No Conformidad no sea efectiva.

52

5.3

5.4

55

5.6

Cualquier persona en la organizacion puede detectar una no conformidad
y comunicar a las jefaturas donde se detecta.

Cuando los productos comprados no sea de conformidad con lo requerido
serd rechazado 6 aceptado bajo concesion por la Gerencia General 6 el
Jefe de &rea solicitante segun el item 6.4 del Procedimiento de Compras
R-CO-P-01.

La responsabilidad de establecer el Analisis de Causa Raiz esta a cargo
del Jefe del Area, donde se levanta la No Conformidad, donde analiza que
fall6 en el sistema para que ocurra la No Conformidad.

Las acciones correctivas que se determinen para eliminar la causa raiz de
las no conformidades detectadas deberan ser proporcionales a la
magnitud de las no conformidades encontradas que se hizo para resolver
este problema y prevenir la recurrencia

El Administrador del SGC es el responsable de hacer el seguimiento a las
indicaciones definidas en el formato de Reporte de No Conformidad y

verifica efectividad de la accion requerida.
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5.7 Una No Conformidad puede ser levantada por Auditores Internos de

Calidad y/o externos, el Administrador del SGC o Jefes de Area.

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:

IDENTIFICACION DE UNA NO CONFORMIDAD

6.1 Al detectarse una no conformidad, por cualquier personal en la
organizacion, este sera identificado con una etiqueta que describa “no
conforme”, de tratarse de informacion no conforme se encerrara en un
circulo y en ambos casos se comunicara al Jefe de area.

6.2 Luego de detectada la No Conformidad se elabora el Registro de Reporte
de No Conformidad.

6.3 Registrar la No Conformidad en el formulario “Reporte de No Conformidad”
y entregarlo al Administrador del SGC para su distribucion al(los) Jefe(s)
del Area involucrado(s) en la no conformidad.

6.5 Se identifica el Reporte de No Conformidad, numerandolas, colocando el
namero correlativo, los dos digitos de mes y los dos digitos del afio en

curso

ANALISIS DE CAUSA Y TOMA DE ACCION CORRECTIVA

6.6 La responsabilidad y autoridad esta a cargo del Jefe del Area donde se
levanta la No Conformidad, para analizar la causa raiz, establecer la accion

correctiva

6.7 Para el tratamiento adecuado de la Accién Correctiva con el fin de eliminar
la causa raiz se debe utilizar Herramientas para la Mejora Continua como

por ejemplo: Diagramas causa-efecto 6 diagrama de “Pareto”

6.8 Verificar la efectividad de la causa raiz, esto puede ser efectuado con algun
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indicador temporal 6 con alguna evidencia de cierto tiempo que indique que
se ha eliminado la no conformidad 6 que se ha prevenido su recurrencia y
luego registrarla en el formulario respectivo cerrando la Accién Correctiva.
6.9 En caso no sea efectiva la accién correctiva, levantar una nueva No
Conformidad.

6.10 El Administrador del SGC debera enviar informe del Reporte de No Conformidad

a la Gerencia General, para ser utilizado en la Revisidn por la Direccién.

7. REGISTROS:
Reporte de No Conformidad R-GC-R-0.4.1
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Anexo 9: Procedimiento De Ventas

’II RELANSA
RESORTES LANSA S.A.C.
PROCEDIMIENTO DE VENTAS

Cddigo: R-VE-P-01 [ Version: 1 | Pagina 103 de 145

1. OBJETIVO:

El objetivo del presente procedimiento, es la de establecer las directrices para

la gestion de ventas en la Organizacion.

2. ALCANCE:

El siguiente procedimiento es de alcance para los procesos de ventas,
almacén, control de calidad y producciéon y es administrado por el Jefe de

Ventas.

3. DOCUMENTOS A CONSULTAR:

Informacion referencial necesaria de la Norma DIN 15800

Informacion referencial necesaria de la Norma DIN 2096-1

Informacion referencial necesaria de la Norma DIN 2097

Informacion referencial necesaria de la Norma DIN EN 10270-1, DIN EN
10270-2, DIN EN 10089 o similares

Base de datos SIUR

Plano Relansa: R-VE-L-01

Tabla de maquinas y rangos de trabajo: R-VE-H-05

Tabla de tratamiento termico: R-PR-H-01, P-PR-H-02, R-PR-H-03 Y R-PR-H-04

4. DEFINICIONES:

Pedido: formato que contiene todas las informaciones pactadas con el cliente.

LDA: Desarrollo del alambre

103




Pedidos Especiales : Pedidos con complejidad de fabricacién resortes con
materiales de importacion, otros.

Requerimientos repetitivos: Son pedidos anteriormente fabricados y que el
cliente solicita nuevamente cotizar o fabricar.

Pedidos para stock: Son los pedidos de reposicién que se venden con cierta
frecuencia.

Fabricacion de muestras: Son érdenes requeridas por el cliente antes de
concretar un pedido.

Plano Relansa: Dibujo o esquema realizado en base a las especificaciones
indicados en el pedido aprobados por el cliente y que es de uso exclusivo para
apoyo en produccion.

Programacion OF: Viene a ser el programa de ordenes de fabricacion en la
base de datos SIUR donde se determinan y asignan los procesos de
produccion.

Holgura: Amplitud 6 extension de variacion 6 tolerancia

5. CONDICIONES BASICAS:

1. El asesor técnico o asistente de ventas solicita medidas y la mayor
cantidad de informacion del producto solicitado, para una correcta cotizacion.
De ser necesario se solicitara al cliente muestra o plano.

2. Toda seleccion de material para el desarrollo del producto y de fabricacion
debe estar basada en la Norma DIN EN 10270-1, DIN EN 10270-2, DIN EN
10089 o similares u otros materiales especiales especificados para fabricar
resortes, las tolerancias podran ser especificadas por el cliente o ser
calculadas de acuerdo a las especificaciones de calidad referenciales de la
Norma DIN 15800, DIN 2096-1 y DIN 2097.
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De acuerdo a:

2.1. Para determinar las tolerancias debemos de tener en cuenta los espacios
y forma de trabajo que realiza el resorte.
2.2.ldentificado los espacios y forma de trabajo procedemos a calcular la
tolerancia tomando como referencia las Normas DIN 15800, DIN 2096 y
2097, partiendo desde el mas holgado posible (grado de calidad 3).
2.3.Si Hubiera objecién en las tolerancias de mayor holgura, se procedera a
reducir el grado de calidad (grado 2 o 1).
2.4.Es posible también determinar con el cliente las tolerancias del resorte,
pudiendo estas ser de mayor holgura que las de grado de calidad 3 o de
menor holgura que los de grado de calidad 2 o 1.
3. El Asesor Técnico verificara toda la informacion descrita en el formato
Orden de Fabricacion antes del envio a Almacén.
4. Los pedido para stock o fabricacion de muestra no tendran prioridad para la

programacion y el cumplimiento de la programacién OF.

6. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO:

Es responsabilidad del Asesor técnico o persona que el designe:

1. Recibir y revisar los requisitos especificados por el cliente de
acuerdo al formato de Hoja de trabajo que determine las caracteristicas del
producto solicitado. En este proceso se coordinara y aclarara toda
informacion con respecto al uso especificado del producto solicitado. Todo
requerimiento tanto impreso, telefébnico o segun muestra debe tener

indicado la fecha de recepcion en la hoja de trabajo.

2. Con los requisitos del cliente determinados en la hoja de trabajo, se
verificara en la base de datos SIUR si se tiene en stock los requerimientos
con las caracteristicas y cantidades solicitadas, para la atencién

correspondiente.
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3. En el momento de realizar la cotizacion de no existir el material en la
base de datos SIUR, se realizara la consulta con compras para determinar
la posibilidad de comprar el material y el tiempo en que se tendria en el

almacén.

4. Cuando se trate de pedidos especiales se coordinara con compras,
almacén y produccién con la finalidad de verificar capacidad para cumplir
los requisitos relacionados con el producto solicitado antes de emitir la

cotizacion.

5. Se procedera a realizar la cotizacion correspondiente, salvo las
cotizaciones de requerimientos especiales que por complejidad de trabajo

o de materiales deberan ser aprobado por el jefe de ventas.

6. Se remite cotizacion a cliente, en esta etapa del proceso se resolvera
cualquier diferencia existente entre los requisitos del pedido y los

expresados previamente.

7. Si hubiera alguna modificacion durante el proceso de entrega y
seguimiento de la cotizaciébn por el cliente, se realizara una nueva
cotizaciébn o se describira en la parte de comunicacion con el cliente
(situado al reverso de la cotizacién) asi mismo se sefalizara en la Hoja
de Trabajo; de la misma manera se procederd, si el cliente solicitara
alguna modificacion durante el proceso de fabricacion en este caso seran
comunicadas todas las éareas involucradas en la modificacion de los

registros.
8. Aprobada la cotizacion, el Asesor técnico o quien se designe registrara la

fecha de aprobacion de la cotizacién o recepcion de orden de compra en

la hoja de trabajo.
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9. De no existir materia prima disponible, se indicara en la orden de
fabricacion “Falta de materia prima”, con la cual se procedera a realizar la

compra.

10.El Asistente de ventas procederda a generar el pedido y orden de
fabricacion detallando la informacién segun formato de Pedido y orden de
fabricacion. Haciendo uso de la informacién de la hoja de trabajo,
cotizacion (revisar adicionalmente Comunicacion con el Cliente) y orden

de compra.

11.Para validez del pedido, se necesitara una orden de compra (recibida por
cualquier medio de comunicacion) o cotizacion ¢ deposito 6 Correo
electrénico u otro documento del cliente. Si fuera la comunicacion
telefénica el asistente de ventas indicara que fue aprobado
telefonicamente incluyendo la fecha vy el contacto y a vez sera visado

por la jefatura.

12.Cuando la venta sea realizada en las instalaciones en forma directa, el
cliente recibe y revisa pedido elaborado por asistente de ventas el cual

debe contener firma del Asistente.

13.Para el caso de pedidos de reposicion estos seran firmados por el Jefe de
ventas o asistente indicandose la palabra STOCK en el pedido y orden de
fabricacion, de igual manera para el caso de fabricacion de muestras se

indicara la palabra MUESTRAS en el pedido y en la orden de fabricacion.

14.Luego de generado el pedido se imprime la orden de fabricacion auto
generada con los datos del pedido para ser programadas en la Base de
Datos SIUR (Programacién OF).
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15.Ingresar las diferentes actividades de la Orden de Fabricacion al SIUR

programando la fecha de entrega.

16.Para el caso de requerimientos repetitivos del cliente solamente sera
necesario generar una cotizacion actualizada para su aprobacién o

bastara con la orden de compra para generar el pedido.

17.Cuando la orden de fabricacion, va acompafada de muestras:

17.1 Para el caso en que la muestra es idéntica se indicara en la orden de
fabricacion la palabra Idéntica y la muestra seguira la ruta de la orden hasta

su salida con el cliente.

17.2 Para el caso en que la muestra es referencial se indicara en la orden
de fabricacion la palabra referencial y adicionalmente se especificara la

referencia como por ejemplo:

Fuerza, forma, dobleces, conicidad, brazos, angulo u otro.

18. Cuando la orden de fabricacion, requiera de un Plano

18.1 Para el caso que el plano sea de un cliente, este acomparfiara a la

orden de fabricacién y se archivara una copia en el pedido.

18.2 Para el caso en que la orden de fabricacion va acompafada de un
plano Relansa, este debera ser aprobado por la jefatura y se archivara

una copia en el pedido.

19.El Asistente de Ventas o quién se designe revisara la programacion OF
en la base de datos SIUR verificando los tiempos de entrega
programados y los registrara en la base de datos de seguimiento de

pedidos y ordenes de fabricacion.
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20.El asistente de ventas brinda toda informacion del producto, fechas de
entrega y programaciones, consultas, contratos o atencion de pedidos
incluyendo las modificaciones, después de haber revisado Ila
programacion OF o cuando sean requeridas por el cliente.

21.Para poder liberar un producto observado se necesitara la firma del jefe
de ventas o Asesor Técnico y el encargado de control de calidad, bajo
previa coordinacién con el cliente.

22.Estando listo el producto a través de la base de SIUR se genera los
documentos de ventas para ser atendido por almacén, segun indicacion
de la orden de compra o coordinacion con el cliente.

23.En caso de ausencia del Jefe de Ventas, el Asistente de ventas o a quien
designe asumira sus funciones de forma temporal dentro de este
procedimiento.

24.Para las observaciones y disconformidades del cliente se ha desarrollado
el procedimiento Atencion de Quejas y/o Reclamos del cliente Cédigo: R-
VE-P-02

7. REGISTROS

1. Hojade trabajo R-VE-R-14.1

2. Cotizacion R-VE-R-15.1

3. Pedido R-VE-R-16.1

4. Orden de compra (Cliente) / Correo electronico / Deposito / Cotizacion
Firmada

5. SIUR (Programacion OF)

6. Base de datos de seguimiento de pedidos y ordenes de fabricacién R-VE-
R-16.2
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Anexo 10: Procedimiento De Atencion De Queja Y/O Reclamo

’II RELANSA ,
RESORTES LaNsAs.Ac.  PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE QUEJA Y/O RECLAMO

Cédigo: R-VE-P-02 | Version: 1 | Pagina 110 de 145

1. OBJETIVO:

El presente procedimiento establece las acciones a seguir para la atencion de

guejas y/o reclamos que se presenten en la organizacion.

2. ALCANCE:

El presente procedimiento es de alcance para todas las quejas y/o reclamos y es

administrado por el Jefe de ventas o Asesor Técnico.

3. DOCUMENTOS A CONSULTAR:
Registro de Accién Correctiva R-GC-R-04.1
4. DEFINICIONES

4.1 Queja: Incomodidad del cliente con referencia al servicio
prestado por la organizacion.
4.2 Reclamo: Insatisfaccion de los Clientes con respecto al producto.

5. CONDICIONES BASICAS:

5.1 Toda queja y/o reclamo puede ser recepcionados por cualquier persona de
la organizacién quien comunicara en forma inmediata al Asesor Técnico

para su desarrollo.

5.2 Todo Reclamo del producto deben estar sustentado previa orden de
compra, pedido y/o cotizacién aprobado por el cliente y seréa registrado en
Formato de Reclamo de Cliente y derivado a Control de Calidad para su

evaluacion.
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5.3

Toda queja debe ser registrado en el Formato de Queja de Cliente. Toda

gueja que involucre producto debe estar sustentado previo orden de

compra, pedido y/o cotizacién aprobado por el cliente.

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:

6.1.1

6.1.2

6.1.3

6.1.4

Es responsabilidad del Jefe de Ventas, Asesor técnico o Asistente de
Ventas, recibir las quejas y/o reclamos.
El Asesor Técnico derivara el reclamo al Jefe de Control de Calidad con el

formato R-VE-R-18.1 adjuntando de ser necesario:

“ Hoja de trabajo R-VE-R-14.1
% Pedido R-VE-R-16.1
% Cotizacion R-VE-R-15.1

% Orden de Compra

Es responsabilidad del Jefe de Control de Calidad evaluar el reclamo y

determinar si procede o no procede con los sustentos del caso y comunicar

a ventas para que a su vez comunigue la decisién a tomar al cliente.

e No Procede: Segun el analisis del reclamo el Encargado de Control de
Calidad, comunica a ventas la no procedencia del reclamo.

e Procede: Segun el analisis de reclamo el Jefe de Control de Calidad
generard una No Conformidad al area responsable del reclamo para
enviar a Gerencia General, ademas informara a ventas que genere una
Orden de Fabricacion, indicandose la palabra RECLAMO vy la orden de
fabricacion del reclamo, para poder realizar la nueva verificacion de la
conformidad del mismo.

En el caso de quejas es responsabilidad del Jefe de ventas determinar si

procede o no procede la queja con el formato R-VE-R-19.1

En el caso de quejas:

¢ No Procede: Comunica al cliente con los sustentos del caso y comunica

a Gerencia General.
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e Siprocede se envia el formato de Queja de Cliente al Administrador del
SGC para que genere la No Conformidad al area responsable de la

gueja, para posteriormente enviarlo a Gerencia General.

6.1.5 La Gerencia General se reunira con las partes involucradas y determinara
una sugerencia del caso.

6.1.6 Se comunicara al cliente la accidn a tomar asi mismo se debe entregar una
copia del formato de Queja de Cliente o formato de Reclamo de Cliente al
Representante de la Direccion quien realizara seguimiento de las acciones
tomadas, archivando una copia del formato al final del proceso como

evidencia de gestion.

7. REGISTROS:

e Reclamo de cliente R-VE-R-18.1
e Quejade Cliente R-VE-R-19.1
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Anexo 11: Procedimiento De Produccion

’II RELANSA
RESORTES LaNsAs.Ac.  PROCEDIMIENTO DE PRODUCCION

Cédigo: R-PR-P- 01 Version: 1 | Pagina 113 de 2

OBJETIVO:

El objetivo del presente procedimiento, es la de establecer las directrices para la

gestiéon de produccion en la Organizacion.

ALCANCE:

El siguiente procedimiento es de alcance para todas las actividades de
produccion, desde la recepcion de la Orden de Fabricacién hasta el ingreso del

producto terminado y es administrado por el Jefe de Produccion.

DOCUMENTOS A CONSULTAR:

1. SIUR (Programacién OF)

2. Orden de Fabricacion R-CC-R-17.1
DEFINICIONES:
Puesta a Punto : Preparar maquina resortera o torno hasta la aprobacion

para el conformado.

Muestra : Producto elaborado de acuerdo a especificaciones

solicitadas para revision

Producto critico : Todo lote mayor a 5000 piezas, cualquier tamafo de lote

con control mecanico 6 complejidad en las caracteristicas del
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producto, requiere la aprobacion de Control de Calidad para

iniciar la produccion y va sefalado en la orden de fabricacion.

Producto No Critico : Lote menor a 5000 piezas, sin control mecanico ni

complejidad en sus
Caracteristicas.

Tratamiento Térmico: Proceso Térmico que se realiza en hornos de alta
temperatura, con el cual se cambia la estructura interna de los
materiales. Pueden ser Alivio de Tensiones, Temple, y
Revenido para el proceso de Fabricacién de Resortes, se
realiza segun Tabla de Tratamiento Térmico 01, 02, 03 y 04
codigo R-PR-H-01, R-PR-H-02, R-PR-H-03 y R-PR-H-04

respectivamente

Mesa : Proceso de Produccion realizado en mesa de trabajo, incluye

actividades de ganchos, doblez, corte enderezado y otros.

Presetting : Proceso de Asentamiento del resorte a una longitud indicada
o total.

Programa de Produccion : Documento a consultar de la Programacion OF de la
Base de Datos SIUR programado por ventas donde se
especifica la fecha de inicio y termino de la orden de fabricacion
como también la maquina y operario que intervendran en el

proceso de produccion.

CONDICIONES BASICAS:

1. Orden de Fabricacion con datos completos y concordantes segun formato.
2. Primera muestra aprobada por control de calidad en caso de productos
criticos.

3. Productos terminados aprobados por control de calidad
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4. Para la liberacién de un producto observado se necesita la firma del Jefe de
Ventas y del Jefe de Control de Calidad, bajo previa coordinacion de ventas

con el cliente.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO:

1. El Jefe de Produccion consulta diariamente el Programa de
Produccion.

Es responsabilidad del Maquinista u Operario:

2. Recibir de Almacén la Orden de Fabricacién con la materia prima
verificando que lo recibido coincida o exceda el peso tedrico, caso
contrario comunicara al Jefe de Produccion.

3. Procede a la puesta a punto de maquina de acuerdo a los parametros
establecidos en la orden de fabricacion, cuando se trate de producto
critico llevara la muestra obtenida a control de calidad para la respectiva
aprobacion, en el caso de que el maquinista tenga complicaciones en la
puesta a punto en la maquina solicitara apoyo al Jefe de Produccion.

4. Cuando se trate de producto no criticos procede al proceso productivo.
Procede al conformado realizando los controles establecidos en la
matriz de control de procesos registrando en la Hoja de Control de
procesos segun formato R-PR-R-20.1.

6. De encontrar producto no conforme separa el mismo y lo etiqueta como
producto no conforme y comunica al jefe de produccién para que
determine el destino del mismo.

7. Procede a realizar los procesos indicados en la Orden de Fabricacion
tales como esmerilado, mesa, rectificado, presetting, tratamiento
térmico y otros, necesarios para terminar el producto segun lo descrito
en la Orden de Fabricacion, realizando los controles establecidos en la
matriz de procesos y registrando en la Hoja de control de procesos.

8. Entrega el lote 0 muestra representativa a Control de Calidad para su
inspeccion final de acuerdo a los métodos de inspeccion.
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9. De ser conforme Control de Calidad identificarda en la etiqueta sello y
firma de conforme, en caso de no conformidad identificara y llenara
formato Tratamiento de Productos No Conformes.

10.En caso de lotes parciales se adjuntar4 Vale Parcial aprobado por
Control de Calidad

11.Realiza los acabados correspondientes

12.Toda merma o devolucion de cada orden de fabricacion debera estar
ubicada en el lugar correspondiente con la debida identificacion.

13.Procede a la entrega del producto terminado al almacén, previo conteo
0 pesado, y registrando en la Hoja de Ingreso a almacén de Producto

Terminado, solicitando aprobacion del asistente del almacén.

NOTA:

e Solo se identificaran los productos terminados y no conformes.
e La conformidad del proceso de puesta a punto puede ser

determinada por control de calidad o por el maquinista.

REGISTROS
1,Hoja de Control de Procesos R-PR-R-20.1

2, Registro de ingreso de productos terminados R-PR-R-21.1
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Anexo 12: Recepcion y Despacho De Materia Prima E Insumos

’II RELANSA ,
RESORTES LANsAs.Ac.  RECEPCION Y DESPACHO DE MATERIA PRIMA E
INSUMOS

Cédigo: TI-AL-P- 01 | Version: 1 | Pagina 117 de 145

OBJETIVO:

Establecer las directrices para la gestion de recepcion, almacenamiento y entrega
de Materia Prima, Insumos de Ferreteria, Articulos de seguridad y materiales de
limpieza a las areas respectivas de la Organizacion con una atencion oportuna y
eficaz mejorando continuamente nuestras actividades.

ALCANCE:

El siguiente procedimiento es de alcance para todas las actividades de almacén y

es administrado y regulado por el Jefe de Almacén.
DOCUMENTOS A CONSULTAR:

Orden de Compra

Orden de Corte

Lista de empaque

Guia de Remision y/o Factura (Proveedor), boletas.

Orden de Fabricacion

Base de Datos

Matriz de manipulacién, almacenaje, embalaje y conservacion de Insumos,

Materia Prima y producto Terminado TI-AL-M-02.

CONDICIONES BASICAS:

5. Toda Materia Prima a recepcionar debe contar con la Guia de Remision y/o
Factura; y cuando sea el caso con la Orden de Compra, o lista de empaque.

6. Todo insumo de ferreteria, articulo de seguridad y materiales de limpieza a
recepcionar debe contar con la guia de remision y o factura o boleta segun sea

el caso.
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7. Toda Materia Prima, insumo de ferreteria, articulo de seguridad y materiales
de limpieza debe estar identificada para su almacenamiento.

8. La materia Prima que se ha aprobado porque no presenta abolladuras,
sulfatacion, chancadoras, ademas de la verificacion del empaque espesor y
peso se encontrara conforme se registré en la Base de Datos.

9. Se almacenara segun Matriz de Manipulacion, almacenaje, embalaje y
conservacion de Insumos, Materia Prima y producto Terminado R-AL-M-03.

10. Para la entrega de materia prima a produccién se debe contar con la Orden de
Fabricacion debidamente firmada por Ventas, Jefe de Produccion y Jefe de
Almacen.

11.Para la entrega de insumos de ferreteria, articulo de seguridad y materiales
de limpieza debe contar con un vale de salida de materiales firmada por el
encargado de area respectiva, de la persona quien lo solicita y la persona que
despacha.

12.Todo producto identificado como separado para la venta (producto no
conforme) debe ser almacenado e identificado como tal, en una zona

especifica.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO:
RECEPCION DE MATERIA PRIMA
Es responsabilidad del Jefe de Almacén:

1. Recibir de compras la Orden de Compra, Orden de Corte, Lista de empaque y
copia de de guia del proveedor.

2. Se espera fecha y hora segun las indicaciones por parte de compra la llegada
de la materia prima,

3. En el caso de recepcién de flejes la empresa que provee el servicio de corte
cuenta con su propio transporte.

4. En el caso de recepcion de la bobinas de Aluzinc que provee el servicio de
corte, el transporte lo tiene que asumir Techos Instantaneos.

5. Cuando llega la materia prima vigilancia informa a almacén.
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6. Almacén recibe la guia y verifica las cantidades comparando con la Orden de
Compra y/o lista de empaque.

7. Si esta conforme se decepciona y se ubica en un lugar asignado en la planta,
informa al Gerente de Operaciones la llegada del producto, firma la guia y se
la entrega al transportista.

8. Se realiza una inspeccion y verificacion de: empaque, espesor, peso, Si
presenta abolladuras, sulfatacién y chancadoras, toma foto a la materia prima
decepcionada dando su conformidad del caso, si se presentara algun
inconveniente se le comunicara al Gerente de Operaciones.

9. De estar conforme se procede a identificar para el despacho a produccion,
ingresando a la Base de Datos..

10.En el caso de recepcionar insumo el jefe de almacén dara la conformidad
respectiva.

11.El Jefe de Almaceén identifica la Materia Prima, insumos de ferreteria, articulo
de seguridad y materiales de limpieza respectivamente y lo almacena de
acuerdo a la Matriz de Manipulacién, almacenaje, embalaje conservacion de
Insumos, Materia Prima y producto Terminado R-AL-M-02 y registra los datos

en la Base de Datos.

DESPACHO DE MATERIA PRIMA A PRODUCCION

1. El Jefe de Almaceén recibe de ventas la Orden de Fabricacion revisandola,
sino coincide con la materia prima devuelve la Orden de Fabricacion a
Ventas,

2. Se despacha segun las indicaciones de la Orden de Fabricacién entrega la
Materia Prima al Encargado de Produccion donde firma con sefial de
conformidad.

3. Almacén descarga en la Base de Datos la cantidad de salida de materia
prima segun Orden de Fabricacion.

4. Al final del proceso de conformado de la Orden de Fabricacion, almacén
decepciona la chatarra y la devolucion de la Materia Prima sobrante si
fuera el caso.

5. Ingresa a la Base de Datos la chatarra y la devolucion de materia prima.
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MATERIA PRIMA DE PROPIEDAD DEL CLIENTE

1.

Toda Materia prima propiedad del cliente se recepciona la guia de remision 6
guia de recepcion del area de ventas

Toda Materia Prima de propiedad del cliente sera revisada en pesoy
cantidad.

El ingreso y control se llevara en una tarjeta Kardex por el Jefe de Almacén.

4. Toda Materia Prima propiedad del cliente se identifica, verifica y protege

segun a los controles establecidos en la Matriz de Manipulacién, almacenaje,
embalaje y conservacion de Insumos, Materia Prima y producto Terminado R-
AL-M-03.

Todos los inconvenientes relacionados a la propiedad del cliente como
pérdidas o deterioro seran registrados en la orden de fabricacion y en la

Guia de Remision del cliente o Guia de Recepcion.

REGISTROS

ok~ 0N E

Base de Datos

Orden de Fabricacion.

Guia de Remision o Guia de recepcion ( propiedad del cliente )
Guia de Remision del ( proveedor )

Vale de Salida
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Anexo 13: Metodo de Analisis Para la Recepcion de Materia Prima

|
4AVEE RELANSA

RESORTES LANSA S.A.C.

METODO DE ANALISIS PARA LA RECEPCION DE MATERIA PRIMA

Cddigo: R-CC-P-01 Version: 1 Péagina 121 de 5

OBJETIVO:
El objetivo del siguiente método de analisis, es la de establecer el método de

inspeccién para las materias primas recibidas en RELANSA

ALCANCE:

El siguiente procedimiento es de alcance para todas las materia primas en su
recepcion sean de importacion como de compras locales y es administrado por
Control de Calidad.

DOCUMENTOS A CONSULTAR:

Norma DIN EN10270-1

Norma DIN EN10270-2

Norma DIN EN10270-3

Norma DIN EN10089

Certificados de calidad de proveedores.
Método de ensayo para: Calibrador R-CC-P-08
Micrémetros R-CC-P-09

DEFINICIONES:

Materia prima: Se refiere a los alambres y barras que se van a utilizar en la
fabricacion de resortes

Casta : Es la tendencia que tiene el alambre de levantarse del plano donde
descansa

Entalladura: Muesca o marca en la superficie lisa del material

Alambres trefilados: Alambres estirados en frio que adquieren alta resistencia

por deformacion mecanica
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Alambres bonificados: Alambres estirados en caliente que adquieren alta
resistencia por tratamiento térmico de temple y revenido.

Limpio: Materia prima sin entalladuras ni oxidacion.

Regular: Cuando la materia prima presenta ligera suciedad por el despacho o
poco aceitado.

Maquila: Modelo empresarial en el que una empresa se compromete a producir
un articulo para un tercero, quien es el que comercializa el producto
generalmente con su propia marca.

BCC: Bajo contenido de carbono

ACC: Alto contenido de carbono

FTO: Templado integro de aceite

CP: Cuerda de piano

FTP: Templado completo de Fosfato.

CONDICIONES BASICAS:
Todas las materias primas adquiridas deben ser inspeccionadas por control de

calidad en su recepcion.
MATERIALES Y EQUIPOS
Calibrador digital de 150 milimetros.

Calibrador digital de 300 milimetros.
Micrometro digital de 0 a 25.0 mm. X 0.001mm

DESARROLLO DE METODO:

RECEPCION DE MATERIA PRIMA NACIONAL Y DE IMPORTACION

Es responsabilidad de Control de Calidad:

5. Recibir de almacén el documento de recepcion (guia de remision, factura) y la

orden de compra para proceder a la inspeccién del material.
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6. Inspeccionar la materia prima en cuanto a las siguientes caracteristicas:

ALAMBRE DE ALTO CONTENIDO DE CARBONO, CUERDA DE PIANO E
INOXIDABLE

DIAMETRO DEL MATERIAL Segun la orden de compra, O
tolerancia equivalente segun Normas
DIN EN10270-1, DIN EN10270-2, DIN
EN10270-3, DIN EN10089 o]
equivalentes por didmetro de alambre.

CASTA Sin casta, calmado

ESTADO SUPERFICIAL Limpio, sin entalladuras, sin oxidacion
(Conforme)

LUBRICACION Debe cubrir la totalidad del alambre o

barra (Aceitado)

CERTIFICADO DE CALIDAD Documento para la comparacién con

las normas equivalentes.

7. Registra los resultados de la inspeccion en el registro mensual de inspeccion
de materia prima — procedencia local (R-CC-R-22.1) para el caso de la
materia prima nacional y en el registro de inspeccion de materia prima-
importaciones (R-CC-R-22.2) para el caso de la materia prima importada,
indicando conforme si cumple las especificaciones o0 rechazado si las
incumple, en algunos casos se colocara se acepta en caso de alguna

observacion de regular.

8. La codificacion de la materia prima de RELANSA estara conformada por siete
digitos, correspondiendo los tres primeros a la calidad de la materia prima y

los cuatro ultimos al calibre del material.

8.1. Primer digito
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1: Materia prima de procedencia nacional

2: Materia prima de procedencia extranjera

3: Materia prima suministrada por el cliente (servicio de maquila)

4.1 Segundo digito

X1: Alambre de acero BCC.

X2: Alambre de acero ACC.

X3: Alambre de acero aleado.

X4: Alambron de acero al carbono.

X5: Barra o alambron de acero aleado.

4.2 Tercer digito

CALIDAD DE MATERIAL CODIGO

1. BCC - recocido 111
2. BCC - crudo 112
3. BCC — galvanizado blando 113
4. ACC — EN 10270-1-SL 122
5. ACC - EN 10270-1-SM 123
6. ACC - aleado 124
7. ACC — alambron patentado 141
8 . ACC — Varillas ACC 191
9. HD - DIN EN 10270-1-DM 223
10. CP —-DIN EN 10270-1-SH 224
11. FTO - FDC DIN EN 10270-2 225
12. FTO — TDSIiCr DIN EN 10270 - 2 226
13. ACC - FTP gal. - DIN EN 10270 -1 227
14. INOX — AISI 302 — DIN EN 10270-3 ,number 231
1.4310

15. Cr DIN EN 10089 252
11. Cr-V DIN EN 10089 253

EQUIVALENCIAS:

FTO - FDC DIN EN 10270-2 equivalente a DIN 17223/2 — FD
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ACC — DIN EN 10270-1 equivalente a NORMA NTC 114 / RM y REC ME 3
(especificacion tecnica SC-ET-CC-050)

EXCEPCION: La presencia de aceite lubricante no aplica para los casos de

alambres o barras de acero inoxidable.
NOTA:

1. Se realizara la identificacion de NO CONFORME al material que origine

dificultades durante el proceso productivo.

2. La materia prima suministrada por el cliente (servicio de maquila), se

codificara segun informacion del mismo.
REGISTROS

Registro mensual de inspeccion de materia prima - procedencia local (R-CC-R-
22.1)

Registro de inspeccion de materia prima — importaciones (R-CC-R-22.2)
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Anexo 14: Método De Andlisis Inspeccidon De Los Productos En Proceso

-I
4lE RELANSA

RESORTES LANSA S.A.C.

Método De Anélisis Inspeccion De Los Productos En Proceso

Cédigo: R-CC-P-03 Version: 1 Péagina 126 de 145

OBJETIVO:

El objetivo del siguiente método de analisis, es el de establecer el método de
inspeccion en proceso para los productos fabricados o servicios brindados por
RELANSA

ALCANCE:
El siguiente procedimiento es de alcance para todos los productos fabricados y
los servicios brindados con su respectiva orden de fabricacion y es administrado

por el Jefe de Control de Calidad.

DOCUMENTOS A CONSULTAR:

Plan de muestreo de inspeccidn en proceso.

Metodos de ensayo: Dinamometro PROBAT WERKE capacidad 3.5 kg-f (R-CC-
P-04)

Dinamoémetro SERVETEC capacidad 100 kg-f (R-CC-P-05)

Dinamometro REICHERTER capacidad 1000 kg-f (R-CC-P-06)

DIN 2095

DIN 2096

DIN 2097

DEFINICIONES:
Carga: Fuerza indicada generalmente en kg-f a una longitud determinada que

debe cumplir el resorte Resortes para puertas levadizas: resorte de traccion

especialmente disefiado para la apertura de puertas de cochera.
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Producto critico: Se considera producto critico a los resortes que solicitan

ensayos de carga o que tengan tamafio de lote igual o mayor a 5000 unidades.

Producto no critico: Se considera producto no critico a los resortes que no

solicitan ensayos de carga o que tengan tamafio de lote menor a 5000 unidades.

Asentamiento (Pre-setting): Proceso por el cual se somete a carga el resorte
hasta lograr fluencia en el Material, con esto se pierde algo de longitud, por lo

que hay que fabricar el resorte un poco mas largo que el largo requerido.

CONDICIONES BASICAS:

Todo producto fabricado o servicio realizado en Relansa debe contar con una
orden de fabricacién numerada y con las especificaciones completas.
Todas las caracteristicas obligatorias deben ir acompafadas de su respectiva

tolerancia de fabricacion.

MATERIALES Y EQUIPOS

Calibrador digital de 150 milimetros.

Calibrador digital de 300 mm.

Dinamometro PROBAT WERKE capacidad 3.5 kg-f
Dinamometro SERVETEC capacidad 100 kg-f
Dinamometro REICHERTER capacidad 1000 kg-f

Cinta métrica retractil

DESARROLLO DEL METODO:

INSPECCION DE PRIMERAS MUESTRAS ANTES DE INICIAR LA
PRODUCCION

Es responsabilidad del Jefe de Control de Calidad:
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Recibir las primeras muestras de produccién acompafadas de la orden de

fabricacion de los productos criticos.

Inspecciona las muestras recibidas en cuanto a las especificaciones indicadas
en la Orden de Fabricacion, segun métodos de ensayo si se requiere (producto
critico). Si cumple, anota los resultados y autoriza iniciar la produccion en el
registro Orden de Fabricacion — Control de calidad en proceso (R-CC-R-17.1).
De no cumplir con alguna de las caracteristicas geométricas, deberd indicar su
correccion, y de no cumplir con alguna caracteristica como fuerzas o constante,
debera indicar la compensacion de manufactura de acuerdo a las tablas
siguientes. Relansa no realiza cambios en los resortes de torsion, los cuéles se
fabrican sélo con caracteristicas geométricas. Una vez realizada las
modificaciones y estando conforme, aprueba el inicio de la produccion,
registrando los resultados en el Reporte diario de control de calidad (R-CC-R-

33.1), segun formato.
Para el caso de trabajos en horarios de sobre tiempo:

e Solo se iniciara la produccion de los productos criticos que no requieran
control de cargas previa autorizacion de Control de calidad antes del
sobre tiempo o via telefénica, quien determinara la complejidad del
proceso segun exigencias del cliente e indicara las especificaciones a
tomar en cuenta, quedando la inspeccion al inicio bajo responsabilidad
del maquinista de turno. En caso de incumplimiento se procedera a
documentar un producto no conforme.

e La autorizacion del inicio debera regularizarse con la firma en la orden de
fabricacion de la jefatura de control de calidad.

e EIl control durante el proceso estara bajo responsabilidad del maquinista

de turno.

TABLAS DE COMPENSACIONES DE MANUFACTURA
Estas tablas deben tomarse como referencial y no es obligatoria la aplicaciéon de

todas las compensaciones indicadas, en algunos casos el cliente solicita no variar
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algunas caracteristicas por necesidades de ensamble u otras, las cuales se

indican en la Orden de Fabricacién como caracteristicas obligatorias.

RESORTES DE COMPRESION CONFORMADOS EN FRIO

Referencia Norma Técnica DIN 2095

PARAMETRO PRESCRITO

COMPENSACION DE MANUFACTURA POR
MEDIO DE MODIFICACION EN:

Una fuerza del resortes (F1) con su
respectiva longitud (L1)

Longitud libre

Una fuerza del resortes (F1) con su
respectiva longitud (L1) y la longitud libre
(Lo)

NUmero de espiras

Diametro del resorte

Dos (o mas) fuerzas del resorte (F1, F2,
...)con su respectiva longitud (L1, L2, ...)

Longitud libre, nUmero de espiras y/o diametro
del alambre. Longitud libre, nimero de espiras
y/o diametro del resorte

RESORTES DE COMPRESION CONFORMADOS EN CALIENTE Referencia Norma Técnica
DIN 2096-1

PARAMETRO PRESCRITO

COMPENSACION DE MANUFACTURA POR
MEDIO DE MODIFICACION EN:

Una fuerza del resortes (F1) con su
respectiva longitud (L1); y/o la constante del
resorte

Longitud libre
Numero de espiras

Diametro de alambre

Dos (o mas) fuerzas del resorte (F1, F2,
...Jeon su respectiva longitud (L1, L2, ...)

Longitud libre
NuUmero de espiras

Diametro de alambre

Longitud libre del resorte (Lo) y la constante
del resorte (R)

Diametro de alambre

Numero de espiras

RESORTES DE TRACCION Referencia Norma Técnica DIN 2097

PARAMETRO PRESCRITO

COMPENSACION DE MANUFACTURA POR
MEDIO DE MODIFICACION EN:

Una fuerza del resortes (F1) con su
respectiva longitud (L1); y lalongitud libre
del resorte (LO)

Fuerza inicial

Diametro del resorte

Una fuerza del resortes (F1) con su
respectiva longitud (L1); y la fuerza inicial
(Fo)

Longitud libre, nimero de espiras y/o diametro
del alambre

Longitud libre y/o diametro del resorte

Dos fuerzas del resorte (F1y F2) con sus
correspondientes longitudes (L1y L2)

Longitud libre, nimero de espiras y/o didmetro
del alambre

Longitud libre y/o diametro del resorte
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INSPECCION DE LOS PRODUCTOS EN PROCESO

Es responsabilidad del Jefe de Control de Calidad:

1. Realizar el control de calidad directo de los productos en proceso que se
encuentren en la planta de produccion, tomando muestras de cada proceso

de fabricacion.

2. Latoma de muestras sera en funcion al plan de muestreo tomando como

referencia la tabla de Plan de muestreo de inspeccion en proceso.

3. Toda orden mayor a 5000 piezas debera llevar inspeccién en proceso,
segun complejidad del proceso determinada por la jefatura de control de
calidad. De no ser necesario la inspecciéon durante el proceso el jefe de
control de calidad colocara “poca complejidad” en el registro orden de
fabricacion — control de calidad en proceso (R-CC-R-17.1) colocando la

firma respectiva.

4. Evaluard las muestras y registrar4d los resultados en la Orden de
fabricacion — Control de calidad en Proceso (R-CC-R-17.1), e indicara la
conformidad o la modificacion de alguna caracteristica para mantener el

proceso controlado.

5. En el caso de seguros u otros fabricados en forma manual, los puntos de

control seran determinados por el Jefe de Control de Calidad.

6. Para el caso de productos para puerta levadiza, se utilizara el registro
Inspeccion de productos en proceso (R-CC-R-34.1). Los resortes de puerta
levadiza que durante la inspeccidn en proceso tengan una fuerza inicial por
debajo de la tolerancia seran considerados como reforzados (PL-REF) para
el modelo respectivo.
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TABLA DE PLAN DE MUESTREO DE INSPECCION EN PROCESO

TIPO DE PRODUCTO FRECUENCIA

Resortes con especificaciones de longitud o
fuerza cuyo menor rango de tolerancia se halle
entre 0 <x<0.20 mm 6 kg-f

Cada 10% de lote total del pedido y
en cada cambio de rollo de alambre

Resortes con especificaciones de longitud o
fuerza cuyo menor rango de tolerancia se halle
entre 0.20 < x<1.00 mm 6 kg-f

Cada 20% de lote total del pedido y
en cada cambio de rollo de alambre

Resortes con especificaciones de longitud o
fuerza cuyo menor rango de tolerancia se
hallen en x > 1.00 mm 6 kg-f

Cada 30% de lote total del pedido y
en cada cambio de rollo de alambre

CONFORMADO
Resortes para puertas levadizas 1 muestra cada 20 unidades
TIPO DE . . "
PROCESO Seguros fabricados manualmente Segun complejidad del proceso
Seguros fabricados en maquina Segun complejidad del proceso
Esmerilado de resortes en maquina .
o . 03 veces al dia
automética, alambre menor o igual a 3.5 mm.
ESMERILADO
Esmep]ado de resortes en maquina 02 veces al dia
automatica, alambre mayor a 3.5 mm.
GANCHO Todos los tipos de ganchos Segun complejidad del proceso

7. Para el conformado:
Caso 1 (C1): Se controlara las muestras como producto terminado, es decir
segun lo indique la orden de fabricacion.
Caso 2 (C2): Se controlara las muestras antes de los procesos de

asentamiento y/o esmerilado.

8. Para el esmerilado:
Caso 1 (E1): Se controlara las muestras como producto terminado, es decir
segun lo indique la orden de fabricacion.

Caso 2 (E2): Se controlara las muestras antes del proceso de

asentamiento.
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REGISTROS
Orden de Fabricacion — Control de calidad en proceso (R-CC-R-17.1)
Reporte diario de control de calidad (R-CC-R-33.1)
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Anexo 15: Método de Andlisis Inspeccién de Productos Terminados

-I
4vEE RELANSA

RESORTES LANSA S.A.C.

METODO DE ANALISIS INSPECCION DE PRODUCTOS TERMINADOS

Cédigo: R-CC-P-02 Version: 1 Péagina 133 de 145

OBJETIVO:
El objetivo del siguiente método de analisis, es la de establecer el método de

inspeccion final para los productos fabricados en RELANSA

ALCANCE:
El siguiente procedimiento es de alcance para todos los productos fabricados

con su respectiva orden de fabricacién y es administrado por el Jefe de Control
de Calidad.

DOCUMENTOS A CONSULTAR:

Inspeccion final

2Metodos de ensayo: Dinamometro PROBAT WERKE capacidad 3.5 kg-f (R-
CC-P-04)

Dinamdmetro SERVETEC capacidad 100 kg-f (R-CC-P-05)

Dinamometro REICHERTER capacidad 1000 kg-f (R-CC-P-06)

DIN 2095

DIN 2096

DIN 2097

DEFINICIONES:
Producto Observado: Producto no conforme liberado previa autorizacion.
Producto critico: Se considera producto critico a los resortes que solicitan

ensayos de carga o que tengan tamafio de lote igual o mayor a 5000 unidades.
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Producto no critico: Se considera producto no critico a los resortes que no
solicitan ensayos de carga o que tengan tamafio de lote menor a 5000
unidades.

Bafio Galvanico: Proceso realizado para la proteccion del resorte, aportandole

una mayor resistencia a la corrosion.

Decapado: Bafio del resorte en acido para eliminar la cascarilla que se formé

luego del tratamiento térmico.

CONDICIONES BASICAS:
Todo producto fabricado en Relansa debe contar con una orden de fabricacion

numerada y con las especificaciones completas.

MATERIALES Y EQUIPOS

Calibrador digital de 150 milimetros.
Calibrador digital de 300 milimetros.

Cinta métrica retractil
Dinamometro PROBAT WERKE capacidad 3.5 kg-f

Dinamometro SERVETEC capacidad 100 kg-f
Dinamometro REICHERTER capacidad 1000 kg-f

DESARROLLO DE METODO:

INSPECCION DE PRODUCTO TERMINADO

Es responsabilidad del Jefe de Control de Calidad:
1. Inspeccionar los productos terminados, segun métodos de ensayo si lo
requiere (producto critico).
2. La inspeccion se lleva a cabo mediante la medicién y control de las
especificaciones obligatorias indicadas en la Orden de Fabricacién y las
reindicadas en el caso de que se haya realizado modificaciones por

compensaciones de manufactura a las especificaciones no obligatorias.
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3. La inspeccion se lleva a cabo de acuerdo a los criterios indicados
posteriormente, llenando las graficas de distribucion de las caracteristicas
del producto en el registro Orden de fabricacion — Inspeccioén de producto
terminado.

4. Para los acabados indicados en la orden de fabricacion se realizara solo
una inspeccion visual.

e ACEITADO: Este cubierto la totalidad del lote

e PINTADO NORMAL Y AL HORNO: Este cubierto la totalidad del
lote, sin manchas.

e BANO GALVANICO (tropicalizado, zincado, niquelado, cromado,
etc): Este cubierto la totalidad del lote y presente un brillo aceptable.

e DECAPADO: Este cubierto la totalidad del lote (eliminacion de
cascarilla).

5. El Jefe de Control de Calidad colocara el sello y firma de aprobacién a los
productos conformes, e indicard No Conforme en aquellos productos que
no cumplan con las especificaciones.

6. La liberacion del producto observado se llevara a cabo cuando sean
aprobados por el Jefe de ventas, quien firmara el Vale parcial u Orden de
fabricacion — Inspeccion de Producto Terminado, con el Jefe de Control de
calidad.

7. Las especificaciones para realizar la inspeccion se hardn segun los

siguientes casos:
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INSPECCION FINAL

PRODUCTOS NO CRITICOS FABRICADOS EN MAQUINA AUTOMATICA O MATRICES

. TAMANO DE MUESTRA POR CARACTERISTICA
TAMANO DE LOTE
DIAMETRO ESPIRAS LONGITUD
01-50 10 5 100%
51 -100 15 10 50
101 - 500 20 15 60
501 - 1000 25 20 70
1001 - 4999 30 25 80

PRODUCTOS CRITICOS FABRICADOS EN MAQUINA AUTOMATICA O MATRICES

TAMANO DE

TAMANO DE MUESTRA POR CARACTERISTICA

MEDIDA
LOTE DIAMETRO ESPIRAS LONGITUD FUERZAS CRITICA EN
SEGUROS
01-50 20 15 100% 20 100%
51 -100 25 20 60 25 60
101 - 500 30 25 70 30 70
501 - 1000 40 30 90 40 90
1001 - 5000 50 35 100 50 100
5001 - 10000 60 40 120 60 120
10001 - 50000 70 45 140 70 140
50001 - 80+ 10 cada 50 + 10 cada 160 + 20 cada 80+ 10 cada 160 + 20 cada
100000 25000 adicional | 25000 adicional | 25000 adicional | 25000 adicional | 25000 adicional
100001 a mas 100+ 10 cada 70 + 10 cada 200 + 20 cada 100+ 10 cada 200 + 20 cada
50000 adicional | 50000 adicional | 50000 adicional | 50000 adicional | 50000 adicional

136




Para los productos no criticos s6lo se consideran caracteristicas
geomeétricas y no han tenido evaluacion intermedia por Control de Calidad.
Los valores indicados son los minimos registrados pudiendo tomarse

muestras mayores.

Se entregara certificado de calidad del producto a solicitud del cliente.

REGISTROS

Orden de Fabricacién - Inspeccién de Producto Terminado (R-CC-R-17.3)
Reporte Diario de Control de Calidad (R-CC-R-33.1)
Vale Parcial (R-AL-R-31.1).

Certificado de calidad - Relansa
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