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RESUMEN EJECUTIVO

Las organizaciones de hoy en dia necesitan ser cada vez mas competitivas,
requieren brindar productos y servicios de alta calidad, bajo costo y que
logren superar las necesidades y expectativas de sus clientes.

Frente a esta necesidad constante, las organizaciones buscan mejorar su
gestion para el logro de estos objetivos, enfrentandose a un problema: cémo
lo consigo?.

El mundo global hoy brinda diferentes herramientas eficaces de gestién que
pueden ayudar a las organizacioén a alcanzar sus objetivos mas rapidamente.

La implementacién del Sistema de Gestiéon de la Calidad basado en la
Norma ISO 9001:2000 es una alternativa viable demostrada en el volumen
de empresas certificadas a nivel mundial bajo este sistema. En nuestro pais,
empresas industriales o de servicios, pequefnas o grandes han optado por
certificar la implementaciéon de este Sistema de Gestion de la Calidad en los
diferentes procesos productivos por diversas razones; entre ellas tenemos el
reconocimiento de su empresa bajo estandares internacionales, gestionar el
mecanismo para satisfacer a sus clientes, mejorar continuamente sus
procesos, optimizar sus recursos, proveerse de productos y servicios de alta
calidad y confiabilidad, etc. Necesidades que lograran superar en la medida

en que se implemente su Sistema de Calidad eficazmente.



El presente informe determinara como una empresa dedicada a la
administracién de la recaudacion del peaje, y de acuerdo a sus propias
necesidades y politicas, puede implementar un Sistema de Gestion de la
Calidad para sus procesos de Recaudacion, Mantenimiento Vial y Auxilio

Vial, cumpliendo con los requisitos de la Norma ISO 9001:2000.

vi



INTRODUCCION

1.1. OBJETIVO

Brindar a los interesados, empresas pequefias y medianas, las pautas
necesarias para implementar un sistema de Gestion de la Calidad basado en

los requisitos de la Norma ISO 9001 versiéon 2000

Dar a conocer a los alumnos una metodologia practica para implementar un
Sistema de Gestion de la Calidad aplicada a una empresa de servicios

1.2. LIMITACIONES

Las limitaciones que podemos encontrar son los resultados que se puedan
obtener producto de la implementacion, las que se corregiran y se analizara

su efectividad luego de realizar algunas auditorias internas.

Otra limitacién encontrada es la falta de fuente de informaciéon de empresas
de servicios similares que nos permita realizar un benchmarking para el

proceso de implementacion.



CAPITULOII
ANTECEDENTES

1.1.ANTECEDENTES

A nivel nacional, este tipo de servicios lo realizan dos entidades, la
Municipalidad de Lima Metropolitana y el Ministerio de Transporte a través
de las Municipalidades departamentales, principalmente el servicio de
recaudacion.

La Municipalidad de Lima Metropolitana, con el objeto de mejorar sus
procesos, decide implementar un Sistema de Aseguramiento de la Calidad
para el proceso de recaudacidén de Peaje, por lo que la Empresa
Administradora de Peaje de Lima, certifica su Sistema de Calidad en el afio
2000.

Se mantiene la certificacidon obtenida hasta el ano 2003, luego de superar
exitosamente las correspondientes auditorias externas semestrales que la
empresa certificadora realiza, lograndose en Agosto del afio 2003, la nueva
certificacion 1ISO 9001:2000.



1.2.DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.2.1. ANALISIS FODA

1.2.1.1. Fortalezas

Disposicion de los recursos obtenidos de la recaudacion del peaje, con la
aprobacion de la Municipalidad de Lima Metropolitana.

Reconocida por la corporacion municipal por su eficiencia

Gran identificacion del personal con la empresa

Puntualidad en la entrega de Obras de Infraestructura Vial

Experiencia reconocida a nivel de la Corporacion Municipal.

Mejor capacidad de realizar estricta supervision interna y/o externa a los
contratistas a fin de velar por el fiel cumplimiento de las especificaciones

técnicas de las obras

1.2.1.2. Oportunidades

Capacidad para realizar nuevos procesos productivos que les pudiera
encargar la Municipalidad de Lima Metropolitana.

Crecimiento de los conos que permitira ampliar vias y colocar nuevos
centros de recaudacion

Prestigio alcanzado con las entidades financieras por su liquidez y solvencia
en el tiempo.

La ampliaciéon de la jurisdiccién de la Municipalidad de Lima Metropolitana,
ahora con ambito Metropolitano-Regional, permitira proponer proyectos
competitivos para ampliar vias y colocar nuevos centros de recaudacion, que
permitira asegurar la redistribucion de los ingresos a través de la

construccion de vias en zonas de menores recursos.

1.2.1.3. Debilidades

Alta rotacion del personal

Inestabilidad laboral permanente

Proceso de compras reguladas por la ley del Estado, aparentemente
burocraticas

No cuenta con amparo legal para sancionar la evasion del pago de peaje



No cuenta con amparo legal para cobrar o sancionar el no pago de peaje

Carencia de una Oficina de atencion al cliente

1.2.1.4. Amenazas

Cambio de estrategia con los cambios de gobierno municipal

Decisiones politicas influyentes en la estrategia de la empresa y en su
mision

Modificacidén de las vias rapidas bajo su jurisdiccion por avenidas no sujetas
al cobro de peaje

Reduccion del parque automotor, por el ingresos de unidades de mayor
capacidad o por el funcionamiento del Tren Eléctrico

Cambio de la legislacion municipal o gubernamental que pudiera perjudicar a

la organizacion.

1.3.ANALISIS FUNCIONAL

1.3.1. Productos:

1.3.1.1. Recaudacion del Peaje

Es la administracién de la recaudacion obtenida en los peajes de Lima
Metropolitana que se encuentran bajo jurisdiccion de la empresa. Estos

clasifican en:

CENTROS DE GARITAS CASETAS
RECAUDACION

Ambiente fisico donde
Conjunto de Garitas cada automovil realiza el
agrupadas de acuerdo a

I(aé:g:apﬂgggfgg:ésﬁﬁ por un solo sentido o | caseta por cada tipo de

Norte y Centro) ' ambos vehiculo que circulan en la

Conjunto de Casetas

que atraviesa una via pago del peaje. Existe una

via.




1.3.1.2. Mantenimiento Vial
Es el servicio de mantenimiento a las vias sujetas al cobro del peaje y
aquellas encargadas por la Municipalidad de Lima Metropolitana. Estas

pueden ser en toda su extensién o por tramo de vias.

El mantenimiento realizado a las vias pueden ser:

Parchado de la via

Pintado (escaleras, paraderos, puentes, etc)
Limpieza (de senales preventivas, informativas, etc.)
lluminacién (segun competencia)

Senalizacion de la via

< < < < < s«

Reparacién (de guardavias, enrejado, implementos de uso en la via)

Las vias a las que se realiza mantenimiento pueden ser:

Avenidas

Vias expresas
Carreteras
Autopistas

Puentes vehiculares
Puentes peatonales
Paraderos
Escaleras

Rampas de acceso
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Intercambios Viales

1.3.1.3. Auxilio Vial
Es el servicio de auxilio vial a los usuarios de las vias sujetas a cobro de
peaje y a aquellas principales encargadas por la Municipalidad de Lima

Metropolitana, estos pueden ser:



v Auxilio mecanico:
v Emergencias

v' Servicio de grua

1.3.2. Clientes

a. Municipalidad de Lima Metropolitana (MLM): organismo de gobierno
local que administra y regula leyes a favor de la ciudadania, dentro de la
Jurisdiccién que le corresponde.

b. Usuarios directos: Clientes que transitan por las vias sujetas y no
sujetas al cobro del peaje, encargadas por la MLM.

c. Usuarios indirectos: Clientes que no hacen uso de un vehiculo
motorizado, pero consumen indirectamente el servicio, teniendo una
influencia importante en los opinién publica, estos son los peatones
(hacen uso de los puentes peatonales, cruceros, paraderos y la

comunidad (juzgan la efectividad de la infraestructura vial).

1.3.3. Proveedores

Empresas de transporte de valores; quienes brindan el servicio de traslado
del dinero recaudado a los bancos respectivos previo recuento del dinero.
Empresas graficas; quienes imprimen los boletos de peaje, los folletos de
difusién de los servicios, etc.

Empresas de mantenimiento de unidades vehiculares;

Empresas de insumos médicos; para equipar y mantener equipadas las
unidades de ambulancia.

Empresas constructoras; quienes se encargan de ejecutar los proyectos de
infraestructura vial.

Empresas de servicios de sefalizacién; quienes brindan el servicio de
colocar senales de transito, estas sefales pueden ser horizontales (pintadas

sobre el pavimento) o verticales (letreros).



1.3.4. Procesos
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PROCESO DE MANTENIMIENTO VIAL
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1.3.5. Organizacion de la Empresa
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
2.1.1.Breve Resena Historica

a.

La era de la revolucion industrial, trajo consigo la funcién de
inspeccion realizada por el mismo operario (autocontrol post proceso),
comenzando de esta manera el desarrollo de las técnicas de control
como el muestreo, inspeccion, metrologia, ensayos, especificaciones del
producto, etc.

La responsabilidad era de cada persona que controlaba el proceso
(control de calidad), no existia comunicacion, tiempo y forma entre los
que hacian el trabajo y los que controlaban el proceso.

Desde entonces, la calidad ha evolucionado a través de seis etapas:

La era de la inspeccion: (Siglo XIX), se caracterizd por la deteccion y
soluciéon de los problemas generados por la falta de uniformidad del

producto.

La era del control estadistico de proceso: (1930), enfocada al control
de los procesos y la aparicion de métodos estadisticos para el mismo fin
y la reduccion de los niveles de inspeccion.

En 1924, W.A. Shewhart de Bell Telephone Laboratories desarrollé un
grafico estadistico para controlar variables de productos

En 1930, J.Juran implementa el Dpto. de Control de Calidad en una

planta de Western Electric.
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1940, W. Edwards Deming dicto una serie de conferencias en Japon
sobre métodos estadisticos a ingenieros y sobre responsabilidad y

calidad para gerentes.

d. La era del aseguramiento de calidad: (1950), surge la necesidad de
involucrar a todos los departamentos en el disefio, implementacion y
ejecucion de politicas de calidad. La alta direccion asume la

responsabilidad de la calidad.

1951: Se crea el premio Deming en el Japo6n
1954: Juran inicia su ensefanza en Japon
1970s: Japon domina los mercados mundiales

1980: Occidental analiza y estudia el “milagro japonés”

e. Laerade la administracion estratégica de la calidad total: (1990s)
Se hace un hincapié en el mercado y en las necesidades del
consumidor, reconociendo el efecto estratégico de la calidad, como una
oportunidad de competitividad.

Toda la organizacién es responsable de la calidad, empezando por el
nivel mas alto, aqui la calidad es enfocada como GESTION integral de la

organizacion.

2.1.2. Las Normas ISO 9000
2.1.2.1.Principios de la Gestion de la Calidad
La edicién 2000 de la norma contempla 8 principios de gestién de la calidad,

para conducir y operar una organizacion exitosa:
a. Enfoque al cliente: Comprende las necesidades actuales y futuras de

los clientes, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder las

expectativas de los clientes.
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b. Liderazgo: Crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal
llegue a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

c. Involucramiento del personal: Su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean utilizadas para beneficio de la organizacién.

d. Enfoque basado en el proceso: Los resultados se logran mejor si las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

e. Enfoque de sistema: La gestion de los procesos como un sistema,
contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacién en el logro de sus
objetivos.

f. Mejora continua: Debe ser el objetivo permanente de la organizacion.
Toma de decisiones basadas en hechos: Tomar decisiones basadas en
el analisis de los datos y la informacion.

g. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Aumenta la

capacidad de la organizacion y de su proveedor para crear valor.

2.1.2.2.Enfoque de Procesos

Las nuevas normas ISO 9000:2000 promueven la adopcion de un enfoque
basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora un sistema
de gestion de la calidad. La que se puede referir de la siguiente manera:

Los elementos de entrada (entrada) y los resultados (salida) pueden ser
tangibles o intangibles. Ejemplos de entrada y de salidas pueden incluir
equipos, materiales, componentes, energia, informacién y recursos
financieros, entre otros. Para realizar las actividades dentro del proceso
tienen que asignarse los recursos apropiados. Puede emplearse un sistema
de medicién para reunir informacién y datos con el fin de analizar el
desempeno del proceso y las caracteristicas de entrada y salida.

La Norma ISO 9001:2000 enfatiza la importancia para una organizacion de
identificar, implementar, gestionar y mejorar continuamente la eficacia de los
procesos que son necesarios para el sistema de gestién de la calidad, y para
gestionar las interacciones de esos procesos con el fin de alcanzar los

objetivos de la organizacion. La Norma ISO 9004:2000 guia a la
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organizacion mas alld de los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 al
centrarse sobre las mejoras del desempeno. La Norma ISO 9004:2000
recomienda una evaluacion de la eficiencia, asi como de la eficacia de los
procesos.

El enfoque de procesos sigue la estructura del ciclo PHVA de W. Edwards
Deming, quien lo popularizdé en las décadas de 1920, conocido como el

“Ciclo de Deming”.

El concepto de PHVA esta presente en todas las areas de nuestra vida
profesional y personal, y se utiliza continuamente, de manera formal como
informal en todo lo que hacemos. Cada actividad, por simple o compleja que

parezca, se enmarca en este ciclo.

“Planificar”: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos de cliente y las politicas de la
organizacion;

“Hacer”: implementar los procesos;

“Verificar”:  realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el
producto, e informar sobre los resultados.

“Actuar”: tomar acciones para mejorar continuamente el desempeno de

los procesos.

2.1.2.3.Mejora Continua

Toda organizacién deberia apuntar a buscar siempre la mejora en sus
actividades y no quedarse inmévil, cuando la experiencia nos ensefa que
aquella organizacién que posea la capacidad de dinamica necesaria para
contrarrestar los constantes cambios sera lo que pueda, en primer lugar,
mantenerse en el mercado para luego apostar por la ampliacion de su

participacion en el mismo.
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Las necesidades de los clientes son muy cambiantes y su exigencia roza, en
ciertos sectores, niveles de capricho. Sin embargo, son estas necesidades
las que una organizacién debe satisfacer continuamente; y no sera capaz de
hacerlo si es que no tiene como uno de sus pilares la busqueda continua de

la mejora.

14



CAPITULO 1l
PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA: COMO MEJORAR LOS
SERVICIOS DE RECAUDACION, MANTENIMIENTO Y AUXILIO VIAL

3.1.1. Planteamiento del Problema

El proceso de recaudaciéon del peaje es un proceso que no se ha modificado
ni mejorado significativamente, lo que deviene e una necesidad de
mejorarlos a fin de minimizar los costos y poder asignar los recursos

eficazmente a otras actividades.

De un levantamiento de los procesos de recaudacién del peaje, se obtuvo
como conclusién que los diferentes centros de recaudacion no realizaban los
procesos de la misma manera, existiendo muchas diferencias en el
desarrollo de las actividades y por consiguiente confusién en los métodos de

trabajo.

Otra de las ocurrencias encontradas es la duplicidad de esfuerzos para
obtener un mismo resultado, lo que ocasiona una mala utilizacion del recurso
humano y por consiguiente una mala asignacién de recursos.

Entonces surge el problema: como estandarizar los procesos y mejorarlos?

15



3.1.2. Alternativas de Solucion

Entre las diversas alternativas de solucién, se encontraron las siguientes:
v Implementacién de un Sistema de Gestion de la calidad
v Aplicacién de una reingenieria total en la organizacién

v' Mejorar los procesos uno a uno.

3.1.3. Método para la solucion del problema.

Para efectos de discernir cual era la herramienta a aplicar, definimos cinco

variables de decision, las cuales cruzamos en una MATRIZ DE
ENFRENTAMIENTO para determinar el grado de importancia de cada
variable y luego, una MATRIZ DE RANKING DE FACTORES para obtener el

resultado de decision.

Variables:

Tiempo: Esta variable esta orientada al compromiso y la disponibilidad

de las personas involucradas que llevaran a cabo el proyecto.

Costo: Inversidon que se realizara para la implementacion del proyecto

teniendo en cuenta la disponibilidad del Presupuesto del ano.

Efectividad: Esta enfocado al logro de los resultados esperados que se

puedan alcanzar en un corto plazo.

Eficiencia: Esta orientado al uso de los recursos (Humanos, de
infraestructura y ambiente de trabajo) que se destinaran para la

implementacion del proyecto elegido.
Compromiso de la Gerencia: Es muy importante considerar esta

variable por cuanto el compromiso de la Alta Direccidn permitira que el

proyecto siga adelante y cumpla sus objetivos.
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MATRIZ DE ENFRENTAMIENTO

Tiempo | Costo |Efectividad

Eficiencia

Compromiso |Total |Grado de

! importancia
H__— o | B O 2 [30%
. T 0 1 1 3 [10%
Efectividad 1 1 0 1 3 30%
TEficiencia |0 0|0 1 (1 [10%

com;srom'i;éé% 0 0 7 o 0 T [10% )

0: No tiene mayor importancia
1: Es importante respecto a

MATRIZ DE RANKING DE FACTORES

|' Costo TERA

'| Efectividad

Eficiencia

| Compromiso

[Total

|
|

L ‘ ._‘2_..;

110 _

——— e

2.8

3.1.4. Toma de Decisiones

De acuerdo a los resultados obtenidos,

se pudo concluir que la

implementaciéon de un Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2000 era

la solucion mas adecuada a tomar.
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3.1.5. Estrategias adoptadas

a. Contar con asesoria especializada
Debido a la importancia del tiempo y a la necesidad de contar con
profesionales expertos en la implementacion de estos Sistemas, se
decidi6 contar con Asesoria externa que guie el proceso de

implementacion y asegurar el logro de la Certificacion.

b. Planificar y ejecutar auditorias internas antes de la certificacion
Puesto que el proceso de certificacion debe realizarse cuando ya la
empresa ha implementado todo su Sistema de Calidad efectivamente y
por el alto costo de la Certificaciébn, las auditorias internas son
necesarias para evaluar el grado de cumplimiento con la Norma ISO
9001:2000

c. Contar con un Plan de implementacion.
A fin de lograr los resultados esperados en el tiempo establecido, es
fundamental contar con un Plan de implementacion y evaluar

constantemente su ejecucion.

3.2.DESARROLLO DE LA  ALTERNATIVA DE  SOLUCION:
IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
EN UNA EMPRESA ADMINISTRADORA DE LA RECAUDACION DEL
PEAJE

Para la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en la
organizacién, se debe contar con un Plan de implementacién el que incluya
un Presupuesto aprobado por la alta Direccion, para poder culminar con el

proceso hasta la certificacion.
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3.2.1. Programa de Implementacion

Diagnéstico

Ejecucion del Diagnéstico

Implementacion del SGC

Establecimiento de la politica

Establecimiento de objetivos de Calidad

Difusion de la Politica y Objetivos de Calidad

Seleccién del equipo de trabajo

Charlas de capacitacion sobre |1SO 9001:2000

Sensibilizacion de la Norma a la Alta Direccién

Interpretacion del a Norma al equipo de trabajo

Sensibilizacion de la Norma al personal

Auditoria Interna

Estructuracion del SGC

Identificacién de los Procesos

Elaboracion del mapa de interaccion de procesos

Revision de los requisitos del cliente y grupos de interés

Seleccién de la empresa

Andlisis y evalauacion de los resultados obtenidos

|Determinacion de los controles del SGC

Determinacion de los indicadores de gestion en c/u

Determinacion de los perfiles de puestos y

Determinacién de perfiles de puestos requeridos

Analisis de brechas

Plan de Formacioén y puesta en marcha.

Documentacion del SGC

Adecuacion del Manual de Calidad

Adecuacion de la doc. requerida por la Norma

Adecuacioén de los procedimientos e |.C. para c/proceso

Puesta en Marcha del SGC

Difundir, Comunicar

Controlar el cumplimiento

Medicion del SGC

Auditoria Interna

Ejecucion Acciones Correctivas y Preventivas

Revision del SGC

Seguimiento de las acciones tomadas

Auditoria de Certificacion

3.2.2. Presupuesto de Implementacion (2003)

PARTIDAS | PRESUPUESTO US

| Auditorias | 2500
[Mantenlmlento | 3300
|Asesoria | - 6000
| Capamtacmn B8 3300
| Total | 16100

19




DETALLE POR PARTIDA CANTIDAD

PRECIO | PRECIO
UNITARIO TOTAL
US$ US$
| Auditorias | \ |
‘| Auditorias de 02 650 1300
Certificacién/Seguimiento |
"Auditorias Internas 1 03 | 400 | 1200
| Sub Total | | 1 2500
"Mantenimiento del SGC [ [ | ;
| Charla Gerencial | 02 | 500 | 1000
' Charla al personal ol =" 'gg | 400 | 800
|Soporte Administrativo | 10 | 150 | 1500
| Sub Total || | 3300
| Asesoria R l |
| Asesoria para certificacion | 07 | 600 | 4200
| Asesoria para Mantenimiento | 06 [ 300 | 1800
\ Sub Total /| |_ [ 6000
| Capacitacion l | |
[ Interpretacion de la norma | 01 | 1500 | 1500
| Formacién de Auditores Internos | 01 | 2800 | 2800
| Sub Total | | [ 3300
05 O TAB B e s 7.7 16100

3.2.3. Sistema de Gestion de la Calidad

3.2.3.1. Documentacion (Manual y procedimientos documentados)

a. Manual de la Calidad:

La documentacién del Manual de la Calidad se realiz6 luego de haber

determinado e identificado como la organizacién cumple con todos los

requerimientos del sistema de Gestion de la Calidad, describiendo o

haciendo referencia a procedimientos documentados.

En el anexo N° 2 se encuentra el manual documentado propuesto para

el cumplimiento del sistema de gestién de la calidad.
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Es necesario mencionar que el inicio de la documentacion del Manual de
la Calidad nace con la identificacién de los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad, aquellos procesos que estaran involucrados vy
participaran activamente para mantener un Sistema de Gestion de la
Calidad. Esta identificacion se realiza generalmente con el
Representante de la Direccién, teniendo en cuenta como la organizacion

gestionara sus procesos de acuerdo al modelo de Gestion de la Calidad.

Para ello, la organizacién ha establecido su diagrama de interaccién de
procesos del Sistema de Gestién de la Calidad la cual esta incluida en el

Manual de Gestion de la calidad (ver anexo N°2)

Procedimientos exigidos por la Norma ISO 9001:2000

Los procedimientos documentados que son requisitos obligatorios para
la norma I1ISO 9001:2000 son:

Establecer, documentar, implementar y mantener procedimientos
documentados para:

Control de Documentos

Control de Registros

Acciones Correctivas

Acciones Preventivas

Auditorias Internas

Control del Producto No conforme

En el anexo N°3 se encuentra los procedimientos elaborados para el

cumplimiento de los requisitos exigidos por la Norma ISO 9001:2000

3.2.4. Responsabilidad de la Direccion

La Norma ISO 9001:2000 ha establecido todo un capitulo para la

responsabilidad de la Direccidn, debido a que ésta juega un rol fundamental

en la implementacién y mantenimiento de un Sistema de Gestion de la

Calidad eficaz. Por ello, establece requisitos que toda organizacion debe
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cumplir, esto se explica en el Manual de la Calidad y en los procedimientos

documentados (Ver Anexos N° 2, 3,y 4)

3.2.4.1. Politica de la Calidad

“Ofrecer servicios que logren satisfacer las necesidades y expectativas del
usuario de las vias encargadas por la Municipalidad de Lima Metropolitana,
utilizando adecuadamente los recursos disponibles y orientando los

esfuerzos del personal hacia la innovacién y la mejora continua”

La politica de la Calidad refleja que queremos lograr en cuanto a la calidad,
orientandonos definitivamente hacia nuestro cliente: la Municipalidad de
Lima Metropolitana y el usuario, que es el consumidor final. Satisfacer sus
necesidades y expectativas, esto es el fin que perseguimos en cuanto a la
calidad, lo que lograremos mejorando continuamente nuestros recursos y los

esfuerzos de nuestro personal.

La politica de la calidad debe cumplir con lo exigido por la Norma I1SO
9001:2000, por lo que la organizacién asegura que su Politica de la Calidad
es adecuada al propésito de la organizacion, Incluye un compromiso de
cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del Sistema
de gestidbn de la calidad; y proporciona un marco de referencia para

establecer y revisar los objetivos de la calidad.”

La satisfaccion de las necesidades y expectativas del usuario va de la mano
con el fin de facilitar la circulacién vial de los usuarios que hacen uso de ella,

directa o indirectamente.

3.2.4.2. Objetivos de la calidad
De la politica de la Calidad deben desplegarse los objetivos de la calidad,
asegurandose de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos

necesarios para cumplir los requisitos para el producto, se establecen en las
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funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacion. Los objetivos de Ia

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

Se ha establecido los siguientes objetivos de la Calidad:

Cubrir las necesidades y expectativas de los usuarios y de la Municipalidad
de Lima Metropolitana.

Optimizar los recursos

Desarrollar las capacidades del personal.

Estos objetivos son coherentes con la politica de la Calidad y son medibles
de acuerdo a la Matriz de Objetivos de la Calidad y a sus fichas de

indicadores de Gestion (ver anexo N°4).

Como parte de la Responsabilidad de la Direccién se ha determinado la
seleccion de un equipo de trabajo que participe directamente en la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, este equipo debera
estar conformado por personas que interactuaran continuamente en los
procesos del Sistema de Gestion de la Calidad, a ellos se les debe brindar
una formacion especifica para que ayuden al mantenimiento de dicho
sistema.

Dentro de la formacion, estan las siguientes actividades de capacitacion que
de acuerdo al programa planteado, deben ejecutarse al equipo de trabajo, a
los Gerentes y jefes, y otra al personal. Las capacitaciones fundamentales
son:

Charla de Sensibilizacién a la Gerencia

Interpretaciéon de la Norma ISO 9001:2000

Formacién de auditores ISO 9001:2000

Charlas de sensibilizacion a todo el personal de la empresa

AN NN

3.2.5. Gestion de los recursos
La organizacion debe de tener un recurso humano competente, brindar la

infraestructura adecuada y gestionar el ambiente de trabajo, con la finalidad
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de brindar un servicio conforme a los requisitos establecidos. Es necesario
identificar cuales son los procesos o los controles necesarios a fin de cumplir
con los requisitos de la norma referente a este capitulo, para ello se puede
contar con procedimientos documentados como los que se mencionan en el

Manual de la Calidad (ver anexo N°2)

3.2.5.1.Recursos humanos
La competencia del personal es fundamental para poder asegurar que se
realizaran las actividades de cada proceso de acuerdo a lo requerido. Al

respecto se ha implementado lo siguiente:

Determinacion de la competencia necesaria para el personal que realiza
trabajos que afectan a la calidad del producto. El Dpto. de Recursos
humanos determina las necesidades de competencia del personal, los que

se traducen en requerimientos de capacitacién.

Brinda capacitacion o entrenamiento de acuerdo a las necesidades
establecidas, permite mantener la competencia del personal para realizar las
actividades requeridas, se ha establecido un procedimiento para la

capacitacién del personal.

Evalia la eficacia de las acciones tomadas. No solo basta con brindar la
capacitacion y/o entrenamiento, es necesario conocer cuan efectivas fueron
dichas actividades, si realmente sirvi6 0 no, para luego determinar si se
necesitan tomar otras acciones, todo esto con la finalidad de que la calidad
en el proceso de prestacion del servicio no se vea afectada y cumpla con los
requerimientos establecidos. Para esto, se realizan mediciones de manera

frecuente a fin de conocer dicha efectividad.

Se asegura de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia
de sus actividades y de cémo contribuyen al logro de los objetivos de la

calidad. La induccién al personal nuevo es vital para dar a conocer sus
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funciones asi como de cédmo influye su trabajo en los logros, tantos de los
objetivos de la calidad como en el mantenimiento del Sistema de la Calidad.
Las charlas de sensibilizacion cada periodo de tiempo es necesario también,
puesto que se puede comunicar como se ha logrado un objetivo en
particular, el apoyo del personal es imprescindible. Se ha establecido un

procedimiento documentado para cumplir este requisito.

3.2.5.2. Infraestructura

Para poder realizar los procesos necesarios para brindar el servicio
deseado, es necesario contar con la infraestructura adecuada y mantenerla
también, esto es: los espacios fisicos que se necesitan para trabajar, los

equipos y herramientas, inclusive los software que utilizamos.

3.2.5.3. Ambiente de trabajo

Las condiciones en que se realizan estos procesos deben llevarse de tal
manera de que no afecte la calidad del servicio, es decir, si la temperatura
en un ambiente afecta los insumos que formaran parte del proceso

productivo, entonces debemos establecer estas condiciones de temperatura.

Para los procesos de Recaudacion, Mantenimiento y Auxilio vial, se ha
determinado la infraestructura y ambiente de trabajo asi como el

mantenimiento y la gestién del mismo.

3.2.6. Realizacion del producto

3.2.6.1. Planificacion del producto

Como parte de la planificacion esta la identificacion de los procesos
productivos, aquellos que me llevaran directamente a realizar mi producto,
en este caso el servicio final.

Tenemos identificado tres macro procesos: el de Recaudacién del peaje, el

Mantenimiento Vial y el Auxilio Vial.
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Dentro de esos tres macro procesos, existen sub procesos los cuales
también se han identificado y documentado en una Matriz de Interaccion de
procesos, para cada proceso. Esta actividad se realiza directamente con el
personal involucrado, es decir, con el personal de la Gerencia o
Departamento que es responsable y duefa de ese proceso. Un modelo de

las matrices lo podemos ver en el Anexo 4.

Establecidos los diagramas, debemos determinar, de ser necesario cuales
son las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento,
inspeccion y ensayo/pruebas especificas para el servicio. Una de las
maneras de conseguirlo es estableciendo una matriz de Control del proceso,
en donde se puede determinar:

La actividad que necesita control.

El control que realizamos

Quien es el responsable

Con que frecuencia se realiza ese control

Existe algun procedimiento donde nos indica como debemos hacerlo?
Donde lo registramos

Cual es la especificacién o requerimiento que debemos cumplir

Si no se cumple lo requerido o especificado, que acciones tomamos

La elaboracién de esta matriz se realiza en coordinacién con todos los
involucrados en el proceso en mencién, puesto que ellos son los que
deberan implementarlo.

Esta matriz es una forma de asegurar que el proceso productivo permitira
que tanto el proceso mismo como el producto o servicio final cumplira con

los requerimientos establecidos.

3.2.6.2. Procesos relacionados con el cliente
En este capitulo, la norma principalmente nos pide que tengamos
claramente determinados cuales son los requisitos del servicio que el cliente

nos solicita, para ello debemos establecer algun mecanismo que nos permita
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conocer esto, en nuestro caso cliente-usuario, éste no nos solicita
explicitamente sus requerimiento, puesto que nosotros hemos creado el
servicio y se lo damos al usuario, no hay un contrato de por medio o una
orden de compra o de servicio. Por ello, nosotros hemos establecido
encuestas anuales a fin de determinar y establecer cuales son los requisitos
de los usuarios, cuales son sus necesidades y expectativas y transformarlas
en requisitos. De la misma manera, esta encuesta nos permite revisar los
requisitos que hayamos establecido producto de la evaluacién de la

encuesta anterior, y determinarlas nuevamente.

Asimismo, debemos tener una manera eficaz de comunicarnos con nuestros
clientes, a fin de poder brindar informacion sobre lo que ofrecemos, atender
sus pedidos y/o dar tratamiento a sus reclamos y/o sugerencias. Esto puede
ser con un centro de atencién al cliente, centro de atencion de pedidos,

reclamos, etc.

3.2.6.3. Diseno y desarrollo

Este capitulo solo aplica a aquellas empresas que dentro de su proceso
productivo esta el de ejecutar procesos de diseio y desarrollo, es decir,
empresas como industrias graficas, empresas de servicio de ensefanza,
empresas que sacan nuevos productos constantemente (ejemplo:
cervecerias, alimentos del hogar, etc.)

No se tiene procesos de disefio y desarrollo por cuanto el servicio que ofrece
es el mismo, no requiere de una revision por el cliente cada vez que se lo

damos,

3.2.6.4. Compras

Los productos y servicios suministrados para obtener el servicio final debe
cumplir con las especificaciones requeridas a fin de que el servicio final
salga conforme a lo solicitado. La norma expresa en todo un capitulo lo que
debe cumplir el proceso de compras, este debe incluir la seleccion vy

evaluacion de los proveedores, la informacion del producto a comprar y la
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verificacion de los productos comprados. Una de las maneras de cumplir es
implementando un proceso de compra que cumpla con todas estas
exigencias. Se ha establecido un procedimiento documentado para el

proceso de compras.

3.2.6.5. Produccion y prestacion del servicio

El proceso productivo consiste en tres procesos los que se derivan en tres

productos:

Proceso Producto

Recaudacion Dinero Recaudado Usuario atendido
Mantenimiento Vial Obra ejecutada Obra entregada
Auxilio Vial Usuario atendido

Los procesos productivos se han visto en los diagramas de Interaccién de
Procesos (Ver numeral 1.3.4)
Cada proceso se realiza bajo condiciones controladas, para lo cual lo hemos

establecido segun matrices de control de procesos.

Otra de las maneras de tener bajo control la ejecucién de los procesos, es
estableciendo e implementando procedimientos e instrucciones de trabajo
que permitan estandarizar la forma en que se realiza algun determinado

proceso o actividad especifica
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Hemos establecido los siguientes procedimientos para la parte operativa:

l - NOMBRE;DE LAINORMAIINTERNA. ’ CODIGO
Diagrama de interaccion del proceso de Mantenimiento Vial GT-001
Matriz de Control del Proceso de Mantenimiento Vial GT-002
Matriz de tratamiento de no conformidades del proceso de GT-003
Mantenimiento Vial
Diagrama de Interaccion del proceso de elaboracién y ejecucion de GT-004
proyectos de inversion
Matriz de Control del proceso de Elaboracion y Ejecuciéon de Proyectos GT-005
de Inversion
Diagrama de interaccion del proceso de recaudacion del peaje GR-001
Matriz de Control del proceso de recaudacion del peaje GR-003
Matriz de no conformidades en el proceso de recaudacion del peaje GR-004
Diagrama de interaccion del proceso de Auxilio Vial GSE-001
Matriz de Control del Proceso de Auxilio Vial GSE-002
Matriz de no conformidades del Proceso de Auxilio Vial GSE-003

3.2.6.6. Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

La norma se refiere en este capitulo a aquello equipos y dispositivos de
medicién (ejemplo: balanzas, medidores de presidn, temperatura, etc) que la
organizacion utiliza a fin de verificar que el producto se este procesando de
acuerdo a lo requerido, es decir, bajo condiciones controladas. En el caso de
la organizacién, los dispositivos de seguimiento y medicién consiste en un
equipo contador de trafico que existe en cada garita, estos son calibrados
una vez al ano y se les realiza un mantenimiento preventivo y correctivo.
‘También utilizamos softwares especializados en cruzar informacién de la
recaudacion y del trafico vehicular, este software satisface su aplicacién

prevista puesto que se ha realizado una confirmacién de su funcionamiento
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antes de la puesta en marcha. Asimismo, diariamente se realiza otra
comprobacién de los datos obtenidos de este software con los datos

procesados por otro departamento.

3.2.7. Medicion, analisis y Mejora Continua

Este capitulo es nuevo el Sistema de Gestion de la Calidad, la norma ahora
nos exige que un Sistema de Gestion de la Calidad debe mejorar
continuamente, por lo que la organizacion debe:

Implementar mecanismos para la medicion de la satisfaccion del cliente
Ejecutar auditorias internas

Controlar los productos no conformes

Mejorar la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad

Tomar acciones correctivas y preventivas

3.2.7.1. Satisfaccion del cliente

Uno de los mecanismos para conocer el grado de satisfaccion de los clientes
son las encuestas, de tal manera que permitan conocer si los productos o
servicios cumplen con los requisitos que hayan especificado, y si estos
también satisfacen sus expectativas.

De esta medicidén, se puede realizar diversas mejoras tanto en el producto
como en el proceso productivo. Se ha establecido un mecanismo el que se

estipula en el Manual de la Calidad, (ver Anexo N° 2)

3.2.7.2. Seguimiento y medicion

La realizacién de auditorias internas es un mecanismo de medicién a fin de
conocer cuan efectivo es nuestro Sistema de Gestion de la Calidad. En estas
auditorias, se evalua el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO
9001:2000. La Norma ha establecido en un capitulo los requisitos para llevar
a cabo una auditoria interna, desde la planificacion de esta, la ejecucién

misma y las acciones a tomar producto de la evaluacion de los resultados.
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La norma también nos pide un seguimiento y medicion del producto y del
proceso productivo, primero para verificar que el producto cumple con todos
los requisitos que se han especificado inicialmente, esta verificacién no debe
realizarse solo en la etapa final, sino en todas las etapas necesarias a fin de
que el producto salga conforme. En el caso del proceso, debemos demostrar
que el proceso que hayamos implementado realmente es capaz de realizar
lo establecido, de lograr los objetivos o la planificacién establecida, en caso
no resulten de acuerdo a lo planificado, deberan tomarse las acciones

correctivas necesarias.

Para cumplir esto se ha establecido un procedimiento de Auditorias internas
(ver anexo 3), las matrices de control de procesos, asi como registros que

evidencian la conformidad del producto y del proceso.

3.2.7.3. Control del producto no conforme

Debemos de tener bajo control aquellos productos o servicios no conformes,
es decir, identificarlos primeramente y prevenir la entrega al cliente, darle el
tratamiento que la organizacién determine, estableciendo claramente las
responsabilidades, negociando con el cliente la entrega de este bajo

concesion, darle un reproceso, etc.

Estas actividades deben evidenciarse generando los registros
correspondientes, asi como tener un procedimiento documentado segun la

exigencia de la Norma I1SO 9001:2000 (ver procedimiento en anexo N°2)

3.2.7.4. Analisis de datos

El analisis de datos nos permite demostrar la eficacia del Sistema de Gestidn
de la Calidad y poder tomar decisiones en base a hechos, uno de los
principios del Sistema ISO 9000, la norma ISO 9001:2000 al respecto nos

pide que el analisis de datos debe proporcionar informacién referente a:

Satisfaccion del cliente

31



Conformidad con los requisitos del producto
Las caracteristicas y tendencias de los procesos y los productos, incluyendo
las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas, y

Los proveedores

3.2.7.5. Mejora

La mejora del Sistema de Gestidon de la Calidad se debe realizar mediante el
uso de la politica de la calidad y sus objetivos, los resultados de las
auditorias internas, el analisis de los datos, las acciones correctivas y
preventivas

Las acciones correctivas son un medio de tomar acciones que permitan
evitar la recurrencia de alguna no conformidad, la norma al respecto nos
exige un procedimiento documentado para dar tratamiento a las acciones
correctivas que se generen. (ver anexo N°2)

Asimismo, las acciones preventivas, como su mismo nombre lo dice, permite
a la organizacion eliminar aquellas causas que puedan generar alguna no
conformidad, las cuales deben ser apropiadas a los efectos de las posibles
no conformidades. La norma también nos exige establecer, documentar,

implementar y mantener un procedimiento documentado (ver anexo N°2)
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CAPITULO IV
EVALUACION DE RESULTADOS

4.1.LOGROS ALCANZADOS

Certificacion Obtenida

Luego de 8 meses de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
ISO 9001:2000, se obtuvo la Certificacion Internacional de Calidad a los

procesos de Recaudacion, Mantenimiento y Auxilio Vial

Mejora de los procesos

Durante la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad se
realizaron las mejoras en el proceso de Recaudacion, eliminandose la
digitalizacién de los datos en forma manual por una mecanizada mediante la
aplicaciéon de un programa, minimizando el tiempo de procesamiento de los

datos obtenidos.

Optimizacion de los recursos
Se pudo culminar la implementacion del Sistema en 08 meses con lo

presupuestado para 07 meses.

Se ha invertido un monto menor al inicialmente presupuestado, lo que
significa un ahorro en la implementacién del Sistema el cual se utilizara en el
mantenimiento para el afo 2004. Esto se puede plasmar en la ejecucién

presupuestal siguiente:
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DETALLE POR PARTIDA PRESUPUESTADO | GASTADO
2003 2003
ke Us$ us$

| Auditorias [ l

| Auditorias de Certificacion | 5000 | 5145

| Auditorias de Seguimiento | 1300 | 650

| Auditorias Internas I 1200 | 0

1= SubTotal [ 7500 | 5195
' [ Mantenimiento del SGC I [

[ Charla Gerencial I 1000 | 500

[ Charla al personal | 800 | 0

| Soporte Administrativo | 1500 | 0

l Sub Total | 3300 | 500
| Asesoria | |

| Asesoria para certificacion | 4200 | 3262

| Asesoria para Mantenimiento Il 1800 | 2057

| Sub Total || 6000 | 5319
| Capacitacion | |

| Interpretacion de la norma | 1500 | 0

| Formacion de Auditores Internos || 2800 | 840

| Especializacién en Calidad i | 750

e s e sooubatallli .~ =5 15 4300 1590

[ 8496

R A0%"

Las posteriores auditorias internas seran realizadas por personal interno
calificados como auditores internos lo que reducira el costo de la auditoria

contratada externamente.

Imagen Institucional

La Certificacion obtenida por una empresa municipal como lo es esta
organizacién es de gran importancia en el ambito gubernamental, puesto
que ayudoé a que los financiamientos requeridos para la inversion de obras
de Infraestructura Vial a cargo de la organizacién se hicieran realidad
teniendo en cuenta el grado de madurez de la empresa en cuanto a la

Calidad de sus procesos.
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4.2.CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DE LA CALIDAD

VALOR VALOR 'RESULTADOS
OBJETIVOS INDICADORES EROERAMADG ) OBTENIDO
AL IV AL IV

TRIMESTRE TRIMESTRE

. . » | Encuesta realizada a
Nivel de satisfaccion del '

] 50% 69% ] Usuarios Directos e
usuario
Indirectos
Acciones para mantener el - Se ejecutaron dos planes
Cubrir las trafico vehicular fluido en las 1 2 de accién verano e
necesidades y vias y garitas invierno
expectativas de los En el Plan verano se
usuarios y de la Servicios difundidos a la ] ] realizé la difusion
Municipalidad de comunidad mediante dipticos los
Lima Metropolitana. servicios
Nivel de satisfaccion de la 1 ’ Encuesta realizada
Municipalidad de Lima ;
Cumplimiento del Plan de Informe dando cuenta del
] ) 100% 95 ) o
Accién cuenta peaje i nivel de cumplimiente
Nivel de mejoramiento de los Reporte presentando los
procesos pertenecientes al 1 . 1 procesos mejorados
Optimizar los Sistema de la Calidad
recursos. Presupuesto ejecutado sobre | indice de lo ejecutado
el presupuesto inicialmente 0.75 0.73 con respecto al
aprobado ‘ presupuesto aprobado
N° de capacitaciones
) determinadas como
Indice de Capacitacion )
0.5 0.9 efectivas entre total de
efectiva I
Desarrollar las capacitaciones
capacidades del efectuadas
personal. Porcentaje de
Nivel de satisfaccion del trabajadores que indican
60% 50% . 5
cliente interno satisfaccion con la
gestion interna
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CAPITULO YV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES
El deseo de mejora continua permitié optar por un camino seguro, el
implementar un sistema que permita guiar y dar las pautas necesarias

para este logro.

Esta herramienta es muy util para la imagen de la empresa, en este
caso, es la unica empresa municipal con esta certificacion, o que nos
permite contar con ciertos privilegios y facilidades dentro del gobierno
municipal asi como la satisfaccibn de nuestra gestion por la

Municipalidad de Lima Metropolitana.

La flexibilidad encontrada en el Sistema de Gestion de la Calidad,
permite avanzar progresivamente en la medida que se va
implementando diversos procesos. Esto hace que la organizacién
esté preparandose para certificar un nuevo proceso que esta dentro
de sus actividades: Ejecucibn de Proyectos de Inversion en
Infraestructura Vial.

El enfoque hacia el cliente en este nuevo Sistema de Gestiéon de la
Calidad permite que la organizacion mejore continuamente sus
servicios con la finalidad de incrementar progresivamente la

satisfaccion del mismo.
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La medicion de la efectividad de las capacitaciones brindadas a los
trabajadores, ha permitido focalizar las reales necesidades de
capacitacion de cada personal y evaluar continuamente si éstas
cumplen el objetivo de incrementar la competencia del personal en el

desarrollo de sus actividades.

RECOMENDACIONES

La Alta direccion juega un rol fundamental, puesto que tiene el poder
de decisién sobre el destino de la organizacion, esta debe estar
convencida de que la herramienta utilizada nos servira para mejorar,

claro esta que con la ayuda del personal involucrado.

Es importante también que el personal que interviene en todo el
proceso de Gestion de la Calidad sea sensibilizado constantemente a
fin de asegurar de que cada actividad o proceso se realice de la

manera planificada y brinde los resultados esperados.

La implementaciéon de un Sistema de Gestidén de la Calidad solo podra
implementarse y mantenerse en aquellas organizaciones que estén
convencidas que la satisfaccién del cliente es fundamental para la

continuidad de la organizacion en el tiempo.

Se debe tener un real conocimiento de los costos de no calidad que
implica los reprocesos, mermas, rechazos, reclamos, etc, con la
finalidad de poder disminuirlo optimizando los procesos involucrados y

los recursos utilizados.
La consultoria en Implantacién de Sistemas de Gestion, debe ser una

ayuda temporal e inicial, que debe disminuir progresivamente a fin de

que la organizacién lo mantenga por si misma.
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10.

11.

GLOSARIO DE TERMINOS

Sistema de Gestion de la Calidad: Sistema que establece la politica,
objetivos, los logros de éstos, para dirigir y controlar una organizacién
con respecto a la calidad.

Normas ISO 9000: Conjunto de Normas orientadas a la Gestiéon de la
Calidad en una organizacion

Norma ISO 9000:2001: Norma que establece los fundamentos de los
sistemas de gestidon de la calidad

Norma ISO 9001:2001: Norma que establece los requisitos para un
sistema de gestidon de la calidad.

Peaje: Cobro que se realiza por el transito del tramo de una via
especificada.

Mejora Continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir con los requisitos establecidos.

Benchmarking: término utilizado para adoptar las mejores practicas de
organizaciones similares.

Conos: referidas a ambitos demograficos cuyo crecimiento poblacional
es considerable y estan ubicados en los alrededores de la ciudad de
Lima Metropolitana.

Corporacion Municipal: Conjunto de organizaciones privadas creadas
por la Municipalidad de Lima Metropolitana.

Jurisdiccion: referidas a las vias que son administradas por la
organizacion.

Garitas: Conjunto de casetas ubicadas en tramos especificos de las

vias para la recaudacion del peaje.
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ANEXOS



ANEXO N° 1

LISTA DE DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD



LISTA DE DOCUMENTOS

DOCUMENTOS EXIGIDOS POR LA NORMA [SO 9001:2000

NOMBRE DE LA NORMA INTERNA VERSION CODIGO
Manual del Sistema de Gestion de la Calidad 09 GG-RD-001
Control de la Generacién, aprobacion y distribucion de Normas 04 GP-RD-001
Control de Registros 02 GP-RD-002
Acciones Correctivas y Preventivas 03 GP-RD-003
Auditorias internas de calidad 02 GP-RD-004
Control de los productos y servicios no conformes 04 GP-RD-012

DOCUMENTOS DE GESTION, NECESARIOS POR LA ORGANIZACION

Revision del Sistema por la Direccion 02 GG-RD-002

Matriz de Objetivos de la Calidad 02 GG-RD-003

D mag e L ehmaion rpoonasce |0z | Ge-Ro04

Mapa de procesos para la Mejora Continua 01 GG-RD-005

Recepcién, Procesamiento y evaluacion de reclamos y sugerencias 03 GG-RP-001
Adquisicién de bienes, contrataciéon de servicios, contratacion de

ejecucion y consultoria de obras, seleccion y evaluacion de 06 GAF-LO-0u6

postores

Capacitacion del personal 06 GAF-RH-001

- Reclutamiento, seleccion y contratacién del personal 02 GAF-RH-002

) Induccion del personal 01 GAF-RH-003

. Evaluacion del desempefio de personal 02 GAF-RH-004




DOCUMENTOS OPERATIVOS, NECESARIOS PARA LA ORGANIZACION

NOMBRE DE LA NORMA INTERNA VERSION CODIGO

Diagrama de interaccion del proceso de Mantenimiento Vial 02 GT-001
Matriz de Control del Proceso de Mantenimiento Vial 05 GT-002
Matriz de tratamiento de no conformidades del proceso de
, Mantenimiento Vial 03 GT-003
Diagrama de Interaccién del proceso de elaboracién y ejecucion de 01 GT-004
proyectos de inversion )
Matriz de Control del proceso de Elaboracion y Ejecuciéon de
Proyectos de Inversién 01 GT-005
Elaboracion, revision y aprobacion de estudios y proyectos 04 GT-EL-002
Planificacién y Ejecucién del mantenimiento vial 02 GT-MV-002
Mantenimiento vial ejecutado por Brigadas 02 GT-MV-004
Entrega, inspeccion y recepciéon de obras y/o verificacion de
servicios de terceros 04 GT-0-008
Diagrama de interaccion del proceso de recaudacion del peaje 01 GR-001
Identificacién y trazabilidad del Boleto de Peaje 02 GR-002
Matriz de Control del proceso de recaudacion del peaje 05 GR-003
Matriz de no conformidades en el proceso de recaudacion del peaje 04 GR-004
Procesamiento de la informacidn obtenida en los Centros de 05 GR-RE-002
Recaudacién
Regularizacion por Fugas 04 GR-RE-004
Procedimiento para la adquisicién y distribucion de boletos 01 GR-RE-005
Procedimiento de Arqueo en Casetas de Peaje 05 GR-TT-002
Procedimiento para la lectura, procesamiento y analisis de 05 GR-TT-003
informacion del Sistema de Control de Trafico
Mantenimiento Preventivo del Equipo Contador de Trafico 03 GR-TT-005
Control y Supervisiéon de Exonerados 03 GR-TT-006
Recaudacion y entrega de dinero a la empresa de transportes de 07 GR-CR-00"
valores
Diagrama de interaccién del proceso de-Auxilio Vial 01 GSE-001
02
Matriz de Control del Proceso de Auxilio Vial GSE-002
. : e 02 GSE-003
Matriz de no conformidades del Proceso de Auxilio Vial




GSE-SAV-

Auxilio Vial-Distribucién de Servicios 04 501

Evaluacién de Agentes Viales 04 GS%EJ%_AV-
Servicios de Auxilio Vial 05 GS%E)%AV-
Aucxilio Vial-Servicio de Ambulancia 03 ngbiAV-
Auxilio Vial-Servicio de Paramédicos 03 GS(E)E)SSAV-
Aucxilio Vial-Servicio de Grua 03 GS%bS7AV-
Central de Radio- Radioperador 04 GSE-SAV-
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ANEXO N° 2

MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD



HANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

CODIGO : GG -RD -001

VERSION : 09

ELABORADO POR

REVISADO POR:

APROBADO POR:

FECHA
APROBACION

Especialista en
Gestion de Calidad

Gerente de Planeamiento e

Informatica (e)

Gerente General

COPIA N°:

DESTINATARIO:
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TiTULO: CODIGO GG-RD-00’
GESTION DE LA CALIDAD ,
PAGINA 16/ 33

e Desempefo de los procesos y conformidad del producto;

o Estado de las acciones correctivas y preventivas,

e Acciones de seguimiento de revisiones por la Gerencia General previas;

o Cambios que afectan el Sistema de Gestion de la Calidad;

e Recomendaciones para la mejora.

56.3

RESULTADOS DE LA REVISION

Los resultados de la revision por la Gerencia General incluyen las decisiones y acciones relacionadas con:

o Mejora de la eficacia del SGC y sus procesos

o Mejora del producto en relacidn con los requisitos del cliente;

e Necesidades de recursos.

GERENC!A
GENERAL
OFICINA DE
AUDITORIA
INTERNA
[ |
GERENCIA GERENCIA DE GERENCIA DE
ADMINISTRATIVA ASUNTOS PLANEAMIENTO
FINANCIERA LEGALES E INFORMATICA
DPTO. DE DPTO. DE DPTO. DE DPTO. DE
DPTO. DE DPTO. DE DPYO. DE DPTO. DE INVESTIGACION
PRESUPUESTO [ | RECURSOS | |LOGISTICA| | cowTasuoso | | TESORERIA Y DESARROLLO PLANEAMIENTO SISTEMAS
GERENCIA GERENCIA GERENCIA DE
DE SERVICIOS RECAUDACION
TECNICA EXTERNOS
1 [ | l

DPTO. DE DPTO. DE DPTO. DE OPTO. DE DPTO. DE

DPTO. DE MANTENIMIENTO SERVIC!OS AREAS RECAUDACION TRAFICO
INGENIERIA VIAL EXTERNOS VERDES Y TARIFAS
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TiTULO: Cédigo GP-RD-012
CONTROL DE LOS PRODUCTOS Y  |version 04
SERVICIOS NO CONFORMES

Pagina 1de 1

[Copia Controlada No.
| Destinatario

1. OBJETIVO

El presejn'te procedimiento tiene por objeto establecer la metodologia a seguir para el tratamiento de
los servicios y productos no conformes, detectadas e identificadas durante la ejecucion del servicio,
para prevenir su uso o entrega no intencional.

2. ALCANCE

El 'presgnte documento es administrado por el Representante de la Direccién y es fuente de
aplicacion en las areas de la Empresa relacionadas con el Sistema de Calidad. Se aplica desde el

momento de la deteccion e identificacion de la no conformidad, durante su atencion, hasta el
levantamiento y cierre de la misma.

3. REFERENCIAS

Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas. :

Matriz de no conformidades para los procesos de Recaudacion, Mantenimiento y Auxilio Vial.
Procedimiento de Recepcion, procesamiento y evaluacion de reclamos y sugerencias

4. LINEAMIENTOS GENERALES

4.1 Las no conformidades detectadas en los procesos de Recaudacion, Mantenimiento y Auxilio vial
se encuentran identificadas y establecidas en la Matriz de No Conformidades correspondientes,
indicandose en ella las acciones a tomar y los responsables de ejecutarlas.

4.2 Cuando las no conformidades detectadas son recurrentes (ocurra mas de una vez), estas se
trataran de acuerdo al procedimiento de “Acciones Correctivas y Preventivas”.

4.3 La responsabilidad de verificar las acciones tomadas sera el nivel inmediato superior a la funcion
establecida en la Matriz de no conformidades correspondiente.

5. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

5.1. La persona responsable detecta una no conformidad y toma la accién indicada en las matrices
mencionadas en la referencia.

5.2. El responsable de la acciéon a tomar analiza previamente si la no conformidad detectada es
recurrente, de ser asi, procede de acuerdo al procedimiento “Accidn correctiva y preventiva”

5.3. Toma la accion necesaria procediendo a rechazar, liberar con concesiéon o autorizando su uso.

5.4. La persona responsable, verifica que las acciones tomadas para eliminar los servicios o
productos no conformes son inspeccionadas constantemente para determinar que se cumplen
con los estandares, especificaciones o patrones documentados del servicio o producto. Las
inspecciones realizadas son visadas por los responsables de cada Gerencia correspondiente
evidenciandose en la nueva documentacion generada.

5.5. En el caso de los servicios no conforme detectados después de |la entrega, su tratamiento sigue
segun lo establecido en el procedimiento “Recepcion, procesamiento y evaluaciéon de reclamos y
sugerencias”

Nombre Cargo Firma Fecha

ELABORADO POR Especialista en Gestion -

de Calidad
REVISADO POR Gerente de

Planeamiento e

Informatica
APROBADO POR Gerente  General /

Representante de La

Direccidén




ANEXO N° 4

MODELO DE: MATRIZ DE OBJETIVOS DE CALIDAD Y MATRIZ DE CONTROL
DE PROCESOS
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ANEXO N° 5
NORMA TECNICA PERUANA ISO 9001: 2001



NORMA TECNICA NTP-ISO 9001

PERUANA 2001
Comision de Reglamentos Técnicos y Comerciales-INDECOP]
Calle de La Prosa 138. San Borja (Lima 41) Apanado 145 Lima. Perd

SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD. Requisitos

QUALITY MANAGEMENT SYSTEMS. Requirements

(EQV.I1SO 9001:2000 QUALITY MANAGEMENT SYSTEMS. Requirements)

2001-08-01
4* Edicion
SOLO PARA FINES DE
INSTRUCCION
R.0095-2001/INDECOPI-CRT .Piblicada el 2001-08-30 Precio hasado en 42 pdginas
1.C.S.: 03.120.10 ESTA NORMA ES RECOMENDABLE

Descriptores: Calidad. sistemas de gestion, requisitos
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PREFACIO

A. RESENA HISTORICA

Al La presente Norma Técnica Peruana fue elaborada por el Comité Técnico
de Normalizacién de Gestion y Aseguramiento de la Calidad, mediante el Sistema 1 6 de
Adopcidn. durante los meses de enero a abril del 2001, utiliz6 como antecedente la ISO
9001:2000 Quality management systems. Fundamentals and vocabulary.

A2 El Comité Técnico de Normalizaciéon de Gestion y Aseguramiento de la
Calidad presentd a la Comisién de Reglamentos Técnicos y Comerciales — CRT. con
fecha 2001-05-08. el PNTP-ISO 9001:2001, para su revisién y aprobacion; siendo
sometido a la etapa de Discusion Publica el 2001-05-28. No habiéndose presentado
ninguna observacién, fue oficializado como Norma Técnica Peruana NTP-ISO
9001:2001 SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD. Requisitos, 4* Edicién, el
30 de agosto del 2001.

A3 Esta Norma Técnica Peruana es una adopcién de la ISO 9001:2000
Quality management systems. Requirements y reemplaza a la NTP-ISO 9001:1995,
NTP-ISO 9002:1995 y NTP-ISO 9003:1995. La presente Norma Técnica Peruana
presenta cambios editoriales referidos principalmente a terminologia empleada propia
del 1dioma espanol y ha sido estructurado de acuerdo a las Guias Peruanas GP 001-1995

y GP 002-1995.

B. INSTITUCIONES QUE PARTICIPARON EN LA ELABORACION
DE LA NORMA TECNICA PERUANA

Secretaria INDECOPI

Presidente Erasmo Zorrilla Trisano
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INTRODUCCION
0.1 Generalidades

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decisidn estratégica
de la organizacién. El diseno y la implementacién del sistema de gestion de la calidad
de una organizacién estdn influenciados por diferentes necesidades. objetivos
particulares. los productos suministrados, los procesos empleados y el tamano vy
‘estructura de la organizacion. No es el propdsito de esta Norma Técnica Peruana
proporcionar uniformidad en la estructura de los sistemas de gestion de la calidad o en

la documentacion.

Los requisitos del sistema de gestién de la calidad especificados en esta Norma Técnica
Peruana son complementarios a los requisitos para los productos. La informacion
identificada como "NOTA" se presenta a modo de orientacion para la comprensién o
clarificacion del requisito correspondiente. Esta Norma Técnica Peruana pueden
utilizarla partes internas y externas, incluyendo organismos de certificacidén. para
evaluar la capacidad de la organizacién para cumplir los requisitos del cliente. los
reglamentarios y los propios de la organizacion.

En el desarrollo de esta Norma Técnica Peruana se han tenido en cuenta los principios
de gestion de la calidad enunciados en la NTP-ISO 9000 y NTP-1SO 9004.

0.2 Enfoque basado en procesos

Esta Norma Técnica Peruana promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla. implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestién de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.

Para que una organizacién funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos, y que se
gestiona con el fin de permitir que los -elementos de entrada se transformen en
resultados. se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un
proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.
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La aplicaciéon de un sistema de procesos dentro de la organizacién. junto con la
identificacién e interacciones de estos procesos, asi como su gestién, puede
denominarse como “enfoque basado en procesos”.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona
sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos. asi

como sobre su combinacién e interaccion.

Un enfoque de este tipo. cuando se utiliza dentro de un sistema de gestién de la calidad,
enfatiza la importancia de:

a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos,

b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,
c) la obtencién de resultados del desempeno y eficacia del proceso, y

d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos que se muestra en
la Figura 1 ilustra los vinculos entre los procesos presentados en los capitulos 4 a 8. Esta
figura muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos
como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccién del cliente requiere la
evaluacién de la informacién relativa a la percepcién del cliente acerca de si la
organizacion ha cumplido sus requisitos. EI modelo mostrado en la figura 1 cubre todos
los requisitos de esta Norma Técnica Peruana, pero no refleja los procesos de una forma

detallada.

NOTA: De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia conocida
como "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA). PHVA puede describirse brevemente como:

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con
los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer:  implementar los procesos.

Verificar: realizar el seguimiento v la medicidn de los procesos y los productos respecto a las
politicas. los objetivos y los requisitos para el producto. e informar sobre los resultados.

Actuar:  tomar acciones para mejorar continuamente ¢l desempefio de los procesos.
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FIGURA 1 - Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en
procesos
0.3 Relacion con la Norma Técnica Peruana NTP-ISO 9004

Las ediciones actuales de las Normas Técnicas Peruanas NTP-ISO 9001 y NTP ISO
9004 se han desarrollado como un par coherente de NTP para los sistemas de gestién de
la calidad, las cuales han sido disenadas para complementarse entre si, pero que pueden
utilizarse 1gualmente como documentos independientes. Aunque las dos NTP tienen
diferente objeto y campo de aplicacién, tienen una estructura similar para facilitar su
aplicacion como un par coherente.

La NTP-1SO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestidn de la calidad que
pueden utilizarse para su aplicacién interna por las organizaciones. para certificacion o
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con fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de gestion de la calidad para
dar cumplimiento a los requisitos del cliente.

La NTP-ISO 9004 proporciona orientacién sobre un rango mas amplio de objetivos de
un sistema de gestion de la calidad que la  TP-ISO 9001, especialmente para la mejora
continua del desempefio y de la eficiencia globales de la organizacién. asi como de su
eficacia. La NTP-ISO 9004 se recomienda como una guia para aquellas organizaciones
cuya alta direccién desee ir mds alld de los requisitos de la NTP ISO 9001, persiguiendo
la mejora continua del desempefio. Sin embargo, no tiene la intencién de que sea
utilizada con fines contractuales o de certificacion.

0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestion

Esta Norma Técnica Peruana Técnica Peruana se ha alineado con la Norma Técnica
Peruana NTP-ISO 14001, con la finalidad de aumentar la compatibilidad de las dos
normas en beneficio de la comunidad de usuarios.

Esta Norma Técnica Peruana no incluye requisitos especificos de otros sistemas de
gestion, tales como aquellos particulares para la gestion ambiental, gestién de la
seguridad y salud ocupacional, gestion financiera o gestiéon de riesgos. Sin embargo.
Esta NTP permite a una organizacion integrar o alinear su propio sistema de gestiéon de
la calidad con requisitos de sistemas de gestion relacionados. Es posible para una
organizacion adaptar su(s) sistema(s) de gestion existente(s) con la finalidad de
establecer un sistema de gestién de la calidad que cumpla con los requisitos de esta
NTP.

«--0000000---
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SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD. Requisitos

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION
1.1 Generalidades

Esta Norma Técnica Peruana establece los requisitos para un sistema de gestién de la
calidad. cuando una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente productcs
que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables. v

b) aspira a aumentar la satisfaccién del cliente a través de la aplicacién eficaz del
sistema. incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los reglamentarios

aplicables.

NOTA:  En csta Norma Técnica Peruana. el término “producto” se aplica unicamente al producto
destinado a un cliente o solicitado por él.

1.2 Aplicacion

Todos los requisitos de esta Norma Técnica Peruana son genéricos y se pretende que sean
aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamaifio y producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Técnica Peruana no se puedan aplicar
debido a la naturaleza de la organizacién y de su producto, pueden considerarse para su

exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta Norma Técnica
Peruana a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos expresados en
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el capitulo 7 y que tales exclusiones no afecten a la capacidad o responsabilidad de la
organizacion para proporcionar productos que cumplan con los requisitos del cliente y los
reglamentarios aplicables:

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

El documento siguiente contiene disposiciones que. a través de referencias en este texto,
constituyen disposiciones de Esta Norma Técnica Peruana. Las ediciones indicadas estaban
en vigencia en el momento de esta publicacién. Como la norma de referencia estd fechada, las
modificaciones posteriores, o las revisiones, de la citada Norma Técnica Peruana no son
aplicables. No obstante, se recomienda a las partes que basen sus acuerdos en esta Norma
Técnica Peruana que estudien la posibilidad de aplicar la edicién mas reciente del documento
normativo citado abajo. El Organismo Peruano de Normalizacién mantiene el registro de las
Normas Técnicas Peruanas vigentes.

2.1 Normas Técnicas Peruanas

NTP ISO 9000:2001 SISTEMAS DE GESTION DE LA
CALIDAD. Fundamentos y vocabulario

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Para el proposito de Esta Norma Técnica Peruana Técnica Peruana, son aplicables los
términos y definiciones dados en la NTP-ISO 9000.

Los términos siguientes. utilizados en esta Norma Técnica Peruana Técnica Peruana para
describir la cadena de suministro, se han cambiado para reflejar el vocabulario actualmente
en uso.

proveedor = organizacién cliente
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3.1

organizacion: Reemplaza al término “proveedor™ que se utilizé en la NTP-

ISO 9001 para referirse a la unidad a la que se aplicaesta NTP

33

4.1

proveedor: Reemplaza ahora al término “subcontratista™.

producto: Puede significar también "servicio™.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Requisitos generales

La organizacion debe establecer. documentar. implementar y mantener un sistema de
gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de
Esta Norma Técnica Peruana Técnica Peruana.

La organizacién debe:

a) 1dentificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacion (Véase 1.2),

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

c) determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces. e T

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar
la operacion v el seguimiento de estos procesos. =

e) realizarel seguimiento. la medicion v el andlisis de estos procesos. e

f) 1mplementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos.
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La organizacién debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta Norma
Técnica Peruana.

En los casos en que la organizacidn opte por contratar externamente cualquier proceso que
afecte la conformidad del producto con los requisitos, la organizacion debe asegurarse de
controlar tales procesos. El control sobre dichos procesos contratados externamente debe
estar identificado dentro del sistema de gestion de la calidad.

NOTA: Los procesos nccesarios para el sistema de gestion de la calidad a los que se ha hecho
referencia anteriormente deberian incluir los procesos para las actividades de gestion. la provision de
recursos. la realizacidn del producto y las mediciones.

4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

La documentacidn del sistema de gestion de la calidad debe incluir:
a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad v de objetivos de la
calidad,
b) un manual de la calidad,

c) los procedimientos documentados requeridos en esta NTP.

d) los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la eficaz
planificacion, operacién y control de sus procesos, y

e) los registros requeridos por esta NTP (Véase 4.2.4).

‘OTAS:

1. Cuando aparczca cl término “procedimiento documentade™ dentro de esta NTP. significa
gue ¢l procedimiento sea establecido. documentado. implementado v mantenido.
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2 La extension de la documentacion del sistema de gestion de la calidad puede diferir de una
organizacion a otra debido a

a) el tamano de la organizacion v el tipo de actividades.
b) la complejidad de los procesos v sus interacciones. y

¢) lacompetencia del personal.

]

La documentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio.

4.2.2 Manual de la calidad

La organizacién debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:

a) el alcance del sistema de gestion de la calidad. incluvendo los detalles vy la

justificacion de cualquier exclusion (Véase 1.2),

b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la
calidad. o referencia a los mismos. y

¢) una descripcidon de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la
calidad.

4.2.3 Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben controlarse. Los
registros son un tipo especial de documento y deben controlarse de acuerdo con los
requisitos citades en 4.2.4.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para:

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision.

b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente.
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c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revisidn actual de los
documentos,

d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso.

e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables,

f) asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se controla
su distribuciodn, y

g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacién adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razén.

4.24 Control de los registros

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos asi como de la operacidn eficaz del sistema de gestion de la
calidad. Los registros deben permanecer legibles. facilmente identificables y recuperables.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los controles necesarios para
la identificacién, el almacenamiento, la proteccidn. la recuperacion, el tiempo de retencién
y la disposicidon de los registros.

S. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la direccion

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacién del sistema de gestién de la calidad. asi como con la mejora continua de su
eficacia.

a) comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos
del cliente como los legales y reglamentarios.
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b) estableciendo la politica de la calidad.
c) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad.

d) llevando a cabo las revisiones por la direccion, y

e) asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2 Enfoque al cliente

La aita direccidn debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se
cumplen con el propdsito de aumentar la satisfaccion del cliente (Véanse 7.2.1 y 8.2.1).

5.3 Politica de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad:
a) es adecuada al propésito de la organizacidn,

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente
la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

c) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad.

d) escomunicaday entendidadentro de la organizacion. y

e) esrevisada para su continua adecuacion.

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad. incluyendo aquéllos
necesarios para cumplir los requisitos para el producto (véase 7.1 a), se establecen en las
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funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacién. Los objetivos de la calidad deben
ser medibles y coherentes con la politica de la calidad.

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que:

a) la planificacién del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de
cumplir Jos requisitos citados en 4.1. asi como los objetivos de la calidad. y

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

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccién debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estdn definidas
y son comunicadas dentro de la organizacion.

5.5.2 Representante de la direccién
La alta direccién debe designar un miembro de la direccién quien. con independencia de

otras responsabilidades. debe tener la responsabilidad y autoridad que incluya:

a) asegurarse de que se establecen. implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad.

b) informar a la alta direccién sobre el desempenio del sistema de gestién de la
calidad y de cualquier necesidad de mejora. y

c) asegurarse de que se promueva la‘toma de conciencia de Jos requisitos del cliente
en todos los niveles de la organizacion.
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NOTA: La responsabilidad del representante de la direccion puede incluir relaciones con partes
externas sobre asuntos relacionados con ¢l sistema de gestion de la calidad.

Comunicacion interna

n
n
w

La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion
apropiados dentro de la organizacién v de que la comunicacién se efectia considerando la
eficacia del sistema de gestién de la calidad.

5.6 Revision por la direccion
5.6.1 Generalidades

La alta direccidn debe. a intervalos planificados. revisar el sistema de gestion de la cahidad
de la organizacion. para asegurarse de su conveniencia. adecuacion y eficacia continuas. La
revision debe incluir la evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de
efectuar cambios en el sistema de gestidn de la calidad. incluyendo la politica de la calidad
y los objetivos de la calidad.

¥ Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion (Véase 4.2.4).
5.6.2 Informacion para la revision

La informacién de entrada para la revisidn por la direccion debe incluir:
a) resultados de auditorias.
b) retroalimentacién del cliente,
c) desempeno de los procesos y conformidad del producto.
d) estado de las acciones correctivas y preventivas.

¢) acciones de seguimiento de-revisiones por la direccion previas.
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f) cambios que podrian afectar al sistema de gestién de la calidad. y

g) recomendaciones para la mejora.

5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la direccién deben incluir todas las decisiones y acciones
relacionadas con:

a) la mejora de la eficacia del sistema de gestién de la calidad y sus procesos.

b) la mejora del producto en relacidn con los requisitos del cliente. y

c) las necesidades de recursos.
6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 Provision de recursos

La organizacidn debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:

a) implementar y mantener el sistema de gestién de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia, y

b) aumentar la satisfaccién del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser competente
con base en la educacién, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.
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6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion

La organizacion debe:

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

b) proporcionar formacién o tomar otras acciones para satisfacer dichas necesidades.
c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas,

d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus
actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad. y

e) mantener los registros apropiados de la educacidn. formacion, habilidades y
I experiencia (Véase 4.2.4).

6.3 Infraestructura

La organizacién debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para
lograr la conformidad con los requisitos del producto. La infraestructura incluye, cuando

sea aplicable:

a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados.
b) equipo para los procesos. (tanto hardware como software). vy

c) servicios de apoyo tales (como transporte 0 comunicacion).

6.4 Ambiente de trabajo

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la
conformidad con los requisitos del producto.
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 Planificacién de la realizacion del producto

La organizacién debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacién del
producto. La planificacion de -la realizaciéon del producto debe ser coherente con los
requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de la calidad (Véase 4.1).

Durante la planificacién de la realizacién del producto, la organizacién debe determinar.
cuando sea apropiado, lo siguiente:

a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto;

b) la necesidad de establecer procesos. documentos y de proporcionar recursos
especificos para el producto:

c) las actividades requeridas de verificacion, validacidn, seguimiento. inspeccién y
ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios para la aceptacién
del mismo;

d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos
de realizacién y el producto resultante cumplen los requisitos (Véase 4.2.4).

El resultado de esta planificacién debe presentarse de forma adecuada para la metodologia
de operacion de la organizacion.

NOTAS:

1 Un documento que especifica los procesos del sistemna de gestion de la calidad (incluyendo
los procesos de realizacion del producto) y los recursos que deben aplicarse a un producto. proyecto o
contrato especifico. puede denominarse como un plan de la calidad.

procesos de realizacion del producto.

2 La organizacién también puede aplicar los requisitos citados en 7.3 para el desarrollo de los
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7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion debe determinar:

a) los requisitos especificados por el cliente. incluycndo los requisitos para las
actividades de entrega v las posteriores a la misma.

b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto. cuando sea conocido.

¢) los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto. y

d) cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

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

a) estdn definidos los requisitos del producto,

b) estdn resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido
v los expresados previamente, y

s . .. . . . .. -
{ c) la organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

\

| Deben mantenerse registros de los resultados de la revisién v de las acciones originadas por
la misma (Véase 4.2.4).
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Cuando el cliente no proporcione una declaracién documentada de los requisitos. la
organizacién debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto. la organizacion debe asegurarse de que la
documentacion pertinente sea modificada y de que el personal correspondiente sea
consciente de los requisitos modificados.

NOTA: En algunas situaciones. tales como las ventas por internct. no resulta practico efectuar una
revision formal de cada pedido. En su lugar. la revision puede cubrir la informacidn pertinente del
praducto, como son los catdlogos o el material publicitario.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

La organizacién debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes, relativas a:

a) lainformacion sobre el producto,
b) las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones, y

c) laretroalimentacion del cliente. incluyendo sus quejas.
Diseno y desarrollo
7.3.1 Planificacion del diseno y desarrollo

La organizacién debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.
Durante la planificacién del disefo y desarrollo la organizacion debe determinar:
a) las etapas del disefio y desarrollo.

b)Y la revisién. verificacién v validacién. apropiadas para cada etapa del disefio y
desarrollo. y
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c) las responsabilidades y autoridades para el diseno y desarrollo.

La organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el
diseno y desarrollo para asegurarse de una comunicacion eficaz y una clara asignacion de
responsabilidades.

Los resultados de la planificacion deben actualizarse. segiin sea apropiado, a medida que
progresa el diseno y desarrollo.

7.3.2 Elementos de entrada para el diseno v desarrollo

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto y
mantenerse registros (Véase 4.2.4). Estos elementos de entrada deben incluir:
a) los requisitos funcionales y de desemperio,
b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables.
¢) lainformacion proveniente de disenos previos similares. cuando sea aplicable, y
d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuacion. Los requisitos deben estar
completos. sin ambigiiedades y no deben ser contradictorios.

7.3.3 Resultados del diseno y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de tal manera que permitan la
verificacion respecto a los elementos de entrada para el disefio y desarrollo. y deben
aprobarse antes de su liberacion.

Los resultados del diseno y desarrollo deben:
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a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefic y desarrollo.

b) proporcionar informacién apropiada para la compra. la produccién y la prestacion
del servicio.

c) contener o hacer referencia a los criterios de aceptacién del producto. y

d) especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro y
correcto.

7.3.4 Revision del diseno v desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefo y desarrollo de
acuerdo con lo planificado (Véase 7.3.1):

a) evaluar la capacidad de los resultados de disenio y desarrollo para cumplir los
requisitos, e

b) identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las funciones
relacionadas con la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que se estd(n) revisando. Deben
mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de cualquier accién necesaria
(Véase 4.2.4).

7.3.5 Verificacion del diseno y desarrollo

Se debe realizar la verificacién, de acuerdo con lo planificado (Véase 7.3.1), para
asegurarse de que los resultados del disefio y desarrollo cumplen.los requisitos de los
elementos de entrada del diseno y desarrollo. Deben mantenerse registros de los resultados
de la verificacidn y de cualquier accién que sea necesaria (Véase 4.2.4).
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7.3.6 Validacion del disefio v desarrollo

Se debe realizar la validacién del diseno y desarrollo de acuerdo con lo planificado (Véase
7.3.1) para asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfucer los requisitos
para su aplicacion especificada o uso previsto. cuando sea conocido. Siempre que sea
factible. la validacion debe completarse antes de la entrega o implementacion del producto.
Deben mantenerse registros de los resultados de la validacién y de cualquier accidon que sea
necesaria (Véase 4.2.4).

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

Los cambios del diseiio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse registros. Los
cambio deben revisarse. verificarse y validarse. segun sea apropiado. y aprobarse antes de
su implementacion. La revision de los cambios del diseno y desarrollo debe incluir la
evaluacion del efecto de los cambios en las partes constitutivas y en el producto ya
entregado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision de los cambios v de cualquier
accion que sea necesaria (Véase 4.2.4).

7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de
compra especificados. El tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al producto
adquirido debe depender del impacto del producto adquirido en la posterior realizacion del
producto o sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su capacidad
para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion. Deben
establecerse los criterios para la seleccion. la evaluacion y la re-evaluacion.
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\, Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accién
necesaria que se derive de las mismas (Véase 4.2.4).

7.4.2 Informacion de las compras

La informacién de las compras debe describir el producto a comprar. incluyendo. cuando
sea apropiado:
a) requisitos para la aprobacion del producto. procedimientos, procesos y equipos.
b) requisitos para la calificacion del personal. y
c) requisitos del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe asegurarse de la adecuaciéon de los requisitos de compra
especificados antes de comunicdrselos al proveedor.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

La organizaciéon debe establecer e implementar la inspeccidn u otras actividades necesarias
para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de compra
especificados.

Cuando la organizaciéon o su cliente quieran llevar a cabo la verificaciéon en las
instalaciones del proveedor. la organizacién debe establecer en la informacién de compra
las disposiciones para la verificacién pretendida y el método para la liberacién del

producto.
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7.5 Produccion y prestacion del servicio
7.5.1 Control de la prodtccién y de la prestacion del servicio

-La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacion del servicio
bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir. cuando sea
aplicable:

a) ladisponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del producto.

b) ladisponibilidad de instrucciones de trabajo. cuando sea necesario.

c) el uso del equipo apropiado.

d) la disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion,

e) laimplementacion del sezuimiento y de la medicion. y

f) la implementacién de actividades de liberacidn. entrega v posteriores a la
entrega.

7. Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del

servicio

N
9

La organizacion debe validar aquellos procesos de produccion y de prestacion del servicio
donde los productos resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento
o medicidn posteriores. Esto incluye a cualquier proceso en el que las deficiencias se hagan
aparentes inicamente después de que el producto esté siendo utilizado o se haya prestado el

Servicio.

La vahdacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados
planificados.
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La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos. incluvendo. cuando
sea aplicable:
a) los criterios definidos para la revision y aprobacién de los procesos.
b) la aprobacién de equipos y calificacion del personal.
c) el uso de métodos y procedimientos especificos,
Y d) los requisitos de los registros (véase 4.2.4), y

e) larevalidacién.
7.5.3 Identificaciéon y trazabilidad

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

La organizacién debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar y registrar la
identificacién dnica del producto (Véase 4.2.4).

NOTA:  En algunos sectores industriales, la gestion de la configuracién es un medio para mantener
la identificacion y la trazabilidad.

7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacién debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el
control de la organizacién o estén siendo utilizados por la misma. La organizacion debe
identificar. verificar. proteger y salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente
suministrados para su utilizacion o incorporacion dentro del producto. Cualquier bien que
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sea propiedad del cliente que se pierda. deteriore o que de algin otro modo se considere
inadecuado para su uso debe ser registrado (Véase 4.2.4) y comunicado al cliente.

NOTA:  La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual.
7.5.5 Preservacion del producto

La organizacién debe preservar la conformidad del producto durante el proceso interno y la
entrega al destino previsto. Esta preservacion debe incluir la identificacién, manipulacion.
embalaje. almacenamiento y proteccion. La preservacion debe aplicarse también. a las
partes constitutivas de un producto.

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento ¥y de medicion

La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicién a realizar. y los dispositivos
de medicidn v seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del
producto con los requisitos determinados (Véase 7.2.1).

La organizacién debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y medicion
pucden realizarse y se realizan de una manera coherente con los requisitos de seguimiento

y medicion.

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

a) calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su utilizacion.
comparado con patrones de medicion trazables a patrones de medicion Peruanos o
internacionales: cuando no existan tales patrones debe registrarse la base utilizada
para la calibracién o la verificacion;

b) ajustarse o reajustarse seguin sea necesario;

¢) identificarse para poder determinar el estado de calibracién:
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d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion:
e) protegerse contra~—los dafios y el deterioro durante la manipulacion. el

mantenimiento v el almacenamiento.

[ Ademds. la organizacién debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las
mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no esta conforme con los requisitos.
La organizaciéon debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier
producto afectado. Deben mantenerse registros de los resultados de la calibracion y la
verificacion (Véase 4.2.4).

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

NOTA: Véase la NTP ISO 10012-1 y laNTP ISO 10012-2 a modo d¢ orientacion.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 Generalidades

La organizacién debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicién,
andlisis y mejora necesarios para:

a) demostrar la conformidad del producto.

b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad. y

c) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestién de la calidad.
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Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables. incluvendo las téenicas
estadisticas. v el alcance de su utilizacion.

8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempeno del sistema de gestion de la calidad. la
organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del
cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion. Deben
determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacion.

8.2.2 Auditoria interna

La organizacion debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias internas para
determinar si el sistema de gestion de la calidad:

a) es conforme con las disposiciones planificadas (Vé€ase 7.1). con los requisitos de
Esta NTP y con los requisitos del sistema de gesuion de la calidad establecidos por la
organizacion. y

b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la
importancia de los procesos y las dreas a auditar. asi como los resultados de auditorias
previas. Se deben detinir_los criterios de auditoria, el alcance de la misma. su frecuencia y

‘metodologija. La seleccion de los auditores y la realizacion de las auditorias deben asegurar
la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no deben auditar su

propio trabajo.

Deben definirse, en un procedimiento documentado. las responsabilidades v requisitos para
fa planificacion y la realizacion de auditorias. para informar de los resultados y para
mantener los registros (Véase 4.2.4).



NORMA TECNICA NTP-1SO 9001
PERUANA 24 de 42

La direccion responsable del drea que esté siendo auditada debe asegurarse de que se toman
acciones sin demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadus v sus
causas. Las actividades dé seguimiento deben incluir la verificacion de las accienes
tomadas \ el informe de los resultados de la verificacidn (Véase §.5.2).

NOTA: Vdase fas Normas NTP ISO 10011-1. NTP ISO 10011-2 v NTP 1SO 10011-3 a mado de

orientacion.
8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento. y cuando sea
aplicable. la medicidn de los procesos del sistema de gestion de la calidad. Estos métodos
deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados.
Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo correcciones v
acciones correctivas, segun sea conveniente, para asegurarse de la conformidad del

producto.
8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

La organizacion debe medir y hacer un seguimiento de las caracteristicas del producto para
verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas
apropiadas del proceso de realizacion del producto de acuerdo con las disposiciones
planificadas (Véase 7.1).

Debe mantenerse evidencia de la coriformidad con los criterios de aceptacion. Los registros
- deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del producto (Véase 4.2.4).

La liberacion del producto y la prestacion del servicio no deben llevarse a cabo hasta que se
havan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas (véase 7.1), a menos
que sean aprobados de otra manera por una autoridad pertinente y. cuando corresponda. por
el cliente.
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8.3 Control del producto no conforme

La organizaciéon debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los
requisitos. se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencional. Los
controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del producto
no conforme deben estar definidos en un procedimiento documentado.

La organizacién debe tratar los productos no conformes mediante una o mds de las
siguientes maneras:

a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b) autorizando su uso. liberacidon o aceptacién bajo concesion por una autoridad
pertinente y. cuando sea aplicable, por el cliente;

c) tomando acciones para impedir su uso o aplicacién originalmente previsto.

Se deben mantener registros (Véase 4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades y de
cualquier accidon tomada posteriormente. incluyendo las concesiones que se hayan
obtenido.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva verificacién para
demostrar su conformidad con los requisitos.

Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o cuando ha comenzado
su uso. la organizacion debe tomar las acciones apropiadas respecto a los efectos. o efectos
potenciales. de la no conformidad.

8.4 Analisis de datos

La organizacién debe determinar. recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar
la idoneidad y la eficacia del sistema de gestidén de la calidad y para evaluar dénde puede
realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la calidad. Esto debe
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incluir los datos generados del resultado del seguimiento y medicion y de cualesquiera
otras fuentes pertinentes.

El analisis de datos debe proporcionar informacidn sobre:

a) la satisfaccion del cliente (véase 8.2.1),
b) la conformidad con los requisitos del producto (véase 7.2.1).

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

d) los proveedores.
8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua

La organizacién debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestién de la
calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad. los
resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la
revisién por la direccidn.

8.5.2 Accion correctiva

La organizacién debe tomar acciones para eliminar la causa de no conformidades con
objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los

efectos de las no conformidades encontradas.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes).

b) determinar las causas de las no conformidades.



NORMA TECNICA NTP-1SO 9001
PERUANA 27 de 42

c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir.

d) determinar e implementar las acciones necesarias.

>< c¢) registrar los resultados de las acciones tomadas (Véase 4.2.4). y

f) revisar las acciones correctivas tomadas.
8.5.3 Accién preventiva

La organizacién debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a
los efectos de los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas.
b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades,
c) determinar e implementar las acciones necesarias.

X d) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4). y

e) revisar las acciones preventivas tomadas.
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ANEXO A

(Informativo)

CORRESPONDENCIA ENTRE LAS NORMAS
ISO 9001:2000 E ISO 14001:1996

TABLA A.1 - Correspondencia entre las Normas 1SO 9001:2000 e ISO 14001:1996

ISO 9001:2000 ISO 14001:1996

Introduccion 0 Introduccion

Generalidades 0.1

Enfoque basado en procesos 0.2

Relacion con la Norma ISO 9004 |0.3

Compatibilidad con otros sistemas | 0.4

de gestion

Objeto y campo de aplicaciéon 1 1 Objeto y campo de aplicacion

Generalidades 1.1

Aplicacion 1.2

Referencias normativas 2 2 Normas para consulta

Términos v definiciones 3 3 Definiciones

Sistema de gestion de la calidad |4 4 Requisitos del sistema de gestion
ambiental

Requisitos generales 4.1 4.1 | Requisitos generales

Requisitos de la documentacion 4.2

Generalidades 4.2.1 |444 |Documentacién del sistema de
gestion ambiental

Marual de la calidad 422 [444 |Documentacién del sistema de
gestion ambiental

Control de los documentos 4.2.3 (445 |Control-de documentos

Control de los registros 4.2 453 |Registros

Responsabilidad de la direccion |5 4.4.1 | Estructura v responsabilidad

Compromiso de la direccidn 5.1 4.2 ' Politica ambiemal

4.4.1 Estructura v responsabilidades
Enfoque al chente 5.2 4.3.1 Aspectos ambientales
+.3.2  |Requisitos  legules v otros

requisitos
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TABLA A.1 - Correspondencia entre las Normas ISO 9001:2000 e ISO 14001:1996
(continuacion)

1SO 9001:2000 ISO 14001:1996
Politica de la calidad [5.3 4.2 |Politica ambiental
Planificacién 5.4 43 | Planificacidn
Objetivos de la calidad 54.1 |4.3.3 |Objetivos y metas
Planificacion ~ del  sistema  de |54.2 [4.3.4 |Programa de gestién ambiental
cestion de la calidad
Responsabilidad.  autoridad  yv|5.5 4.1 Requisitos generales
comunicacion
Responsabilidad y autoridad 5.5.1 |44.1 |Estructuray responsabilidad
Representante de la direccion 5.5.2
Comunicacion interna 553 [44.3 |Comunicacién
Revision por la direccidn 5.6 4.6 Revision por la direccion
Generalidades 5.6.1
Informacion para la revision 5.6.2
Resultados de la revision 5.6.3
Gestion de los recursos 0 4.4.1 |Estructura y responsabilidad
Provision de recursos 6.1
Recursos humanos 6.2
Generalidades 6.2.1
Competencia, toma de conciencia|6.2.2  [4.4.2 |Formacién, toma de conciencia y
y formacion competencia
Infraestructura 6.3 4.4.1 | Estructura y responsabilidad
Ambiente de trabajo 6.4
Realizacion del producto 7 4.4 Implementacién y operacion
4.4.6 | Control operacional
Planificacion de la realizacion del | 7.1 4.4.6 | Control operacional
producto
Procesos relacionados con el|7.2
cliente
Determinacion de los requisitos | 7.2.1 - |4.3.1 | Aspectos ambientales
relacionados con el producto 4.3.2 |Requisitos  legales 'y  otros
requisitos
4.4.6 | Control operacional
Revision  de  los  requisitos |7.2.2 |4.4.6 |Control operacional
relacionados con el producto 4.3.1 | Aspectos ambientales
Comunicacion con el cliente 17.2.3 |4.4.3 | Comunicacién




NORMA TECNICA
PERUANA

NTP-ISO 9001

30 de 42

TABLA A.1 - Correspondencia entre las Normas ISO 9001:2000 e ISO 14001:1996

(continuacion)

1SO 9001:2000

1ISO 14001:1996

seguimiento v de medicion

Disefio y desarrollo 7.3

Planificacion  del  disefio y|7.3.1 |4.4.6 |Control operacional
desarrollo

Elementos de entrada para el|7.3.2

disefnio y desarrollo

Resultados del disefio y desarrollo |7.3.3

Revision del disenio y desarrollo 7.3.4

Verificaciéon  del  disefio  y|7.3.5

desarrollo

Validacién del diseio y desarrollo | 7.3.6

Control de los cambios del disefio | 7.3.7

y desarrollo

Compras 7.4 4.4.6 | Control operacional
Proceso de compras 7.4.1

Informacién de las compras 7.4.2

Verificacion de los productos|7.4.3

comprados

Produccién v  prestaciéon  del [ 7.5 4.4.6 |Control operacional
servicio

Control de la produccién y de la|7.5.1

prestacion del servicio

Validacién de los procesos de|7.5.2

produccién y de la prestacién del

Servicio

Identificacién y trazabilidad 7.5.3

Propiedad del cliente 754

Preservacién del producto 7.5.5

Control de los dispositivos de|7.6 4.5.1 Seguimiento y medicidn
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TABLA A.l1 - Correspondencia entre las Normas 1SO 9001:2000 e ISO 14001:1996

(continuacion)

1SO 9001:2000

ISO 14001:1996

Medicion. analisis ¥ mejora 8 4.5 | Verificacién y accion correctiva

Generalidades 8.1 4.5.1 |Seguimiento y medicién

Seguimiento y medicion 8.2

Satisfaccién del cliente 8.2.1

Auditoria interna 8.2.2 |4.54 |Auditoria del sistema de gestion
ambiental

Seguimiento y mediciéon de los|8.2.3 [4.5.1 Seguimiento y medicién

procesos

Seguimiento y mediciéon del|8.2.4

producto

Control del producto no conforme | 8.3 4.5.2 |No conformidad. accién correctiva
y accién preventiva

447 |Preparaciéon y respuesta ante

emergencias

Andlisis de datos 8.4 45.1 |Analisis de datos 84 4.5.1
Seguimiento y medicién

Mejora 8.5 4.2 Politica ambiental

Mejora continua 8.5.1 |4.34 |Programa(s) de gestion ambiental

Accion correctiva 8.52 |4.5.2 |No conformidad. accion correctiva
y accion preventiva

Accion preventiva 8.5.3
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TABLA A.2 - Correspondencia entre las Normas 1SO 14001:1996 e 1SO 9001:2000

1SO 14001:1996

I1SO 9001:2000

Introduccion 0 Introduccién
0.1 Generalidades
0.2 Enfoque basado en procesos
0.3 Relacién con la Norma ISO 9004
0.4 Compatibilidad con otros sistemas de
gestion
Objeto y campo de aplicacion 1 1 Objeto y campo de aplicacién
1.1 Generalidades
1.2 Aplicacién
Normas para consulta 2 2 Referencias normativas
Definiciones 3 3 Términos y definiciones
Requisitos del sistema de gestion |4 4 Sistema de gestion de la calidad
ambiental
Requisitos generales 4.1 4.1 Requisitos generales
5.5 Responsabilidad, autoridad y
comunicacién
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
Politica ambiental 4.2 5.1 Compromiso de la direccién
5.3 Politica de la calidad
8.5 Mejora
Planificacion 4.3 5.4 Planificacion
Aspectos ambientales 4.3.1 5.2 Enfoque al cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos
relacionados con el cliente
7.2.2 Revisién de los requisitos
relacionados con el producto
Requisitos legales y otros requisitos | 4.3.2 52 Enfoque al cliente
7.2.1 Determinacién de los requisitos
relacionados con el cliente
Objetivos y metas 433 54.1 Objetivos de la calidad
Programas de gestién ambiental 434 54.2 Planificacion del sistema de gestion
de la calidad-
8.5.1 Mejora continua
Implementacién y operacién 4.4 7 Realizacion del producto
Planificacién de la realizacién del

7.1

producto
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TABLA A.2 - Correspondencia entre las Normas ISO 14001:1996 e ISO 9001:2000
( continuacién)

ISO 14001:1996 ISO 9001:2000
Estructura y responsabilidad 4.4.1(5 Responsabilidad de la direccion
5.1 Compromiso de la direccién

5.5.1 |Responsabilidad y autoridad
5.5.2 |Representante de la direccion

6 Gestion de los recursos
6.1 Provisién de recursos
6.2 Recursos humanos
6.2.1 |Generalidades
6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de trabajo
Formacién. toma de conciencia y|[4.4.2|6.2.2 |Competencia. sensibilizacion y
competencia formacién
Comunicacién 4.4.3]15.5.3 |Comunicacidn interna
7.2.3 | Comunicacion con el cliente
Documentacién del sistema de [4.4.4]4.2 Requisitos de la documentacion
gestién ambiental 4.2.1 |Generalidades
4.2.2 |Manual de la calidad
Control de la documentacion 4.4.514.2.3 | Control de los documentos
Control operacional 4.4.6|7 Realizacion del producto
7.1 Planificacion de la realizacién del
producto
7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 |[Determinacion de los requisitos
relacionados con el producto

7.2.2 [Revisién de los requisitos relacionados
con el producto

7.3 Diseno y desarrollo

7.3.1 |Planificacién del disefio y desarrollo
7.3.2 |[Elementos de entrada para el disefio y
desarrollo

7.3.3 |Resultados del disefio y desarrollo

7.3.4 |[Revisidn del disefio y desarrollo

7.3.5 | Verificacion del disefio y desarrollo
7.3.6 | Validacién del disefio y desarrollo

7.3.7 |Control de cambios del disefio vy
desarrollo
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TABLA A.2 - Correspondencia entre las Normas ISO 14001:1996 e ISO 9001:2000
( continuacién)

1SO 14001:1996

1SO 9001:2000

Control operacional 7.4 Compras
7.4.1 |Proceso de compras
7.4.2 |Informacién de las compras
7.4.3 | Verificacion de los productos
comprados
7.5 Produccién y prestacion del servicio
Control de la produccién y de la
7.5.1 |prestacién del servicio
Identificacién y trazabilidad
7.5.3 |Propiedad del cliente
7.5.4 | Preservacién del producto
7.5.5 |Validacién de los procesos de
7.5.2  |produccién y de prestacion del
Servicio
Preparacién 'y respuesta ante|4.4.7 |8.3 Control del producto no conforme
emergencias
Verificacién y accion correctiva 4.5 8 Medicion, analisis y mejora
Seguimiento y medicién 45.1 [7.6 Control de los dispositivos de
seguimiento y de medicién
8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento y medicién
8.2.1 [Satisfaccion del cliente
8.2.3 |Seguimiento y medicién de los
procesos
8.24 |Seguimiento 'y medicién  del
producto
8.4 Analisis de datos
No conformidad. accién correctiva|4.5.2 |83 Control del producto no conforme
y accién preventiva 8.5.2 | Accidn correctiva
8.5.3 | Accién preventiva
Registros 453 |4.2.4 |Control de los registros
Auditoria del sistema de gestion|4.5.4 [8.2.2 |Auditoria interna
ambiental
Revisién por la direccion 4.6 3.6 Revision por la direccion

Generalidades
Informacion para la revision
Resulitados de la revision
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ANEXO B

(Informativo)

CORRESPONDENCIA ENTRE LAS NORMAS
ISO 9001:2000 E ISO 9001:1994

TABLA B.1 - Correspondencia entre las Normas ISO 9001:1994 e ISO 9001:2000

ISO 9001:1994 1ISO 9001:2000
1. Objeto v campo de aplicacion I
2. Referencias normativas 2
3. Definiciones 3
4. Requisitos del sistema de la calidad (sélo titulo)
4.1 Responsabilidades de la direccidén (sélo titulo)
4.1.1 Politica de la calidad 51+53+54.1
4.1.2  Organizacidn (sélo titulo)
4.1.2.1 Responsabilidad y autoridad 5.5.1
4.1.2.2 Recursos 6.1 +6.2.1
4.1.2.3 Representante de la direccidon 552
4.1.3 Revision por ladireccion 5.6.1 +8.5.1
4.2 Sistema de la calidad (sélo titulo)
4.2.1 Generalidades 3.1+422
4.2.2 Procedimientos del sistema de la calidad 421
4.2.3 Planificacién de la calidad S42+7.1
4.3 Revision del contrato (sélo titulo)
4.3.1 Generalidades
4.3.2 Revision S2+4721+722+723
4.3.3 Modificaciones del contrato 7.2.2
4.3.4 Registros ]17.2.2
4.4 Control del diseno (sélo titulo)
4.4.1 Generalidades
4.4.2 Planificacién del diseno y del desarrollo | 7.3.1
4.4.3 Interfaces organizativas y técnicas 7.3.1
4.4.4  Entradas al diseno 7.2.147.3.2
4.4.5 Salidas del diseno 7.3.3
4.4.6 Revision del diseno 7.3.4
4.4.7 Verificacién del disefio 7.3.5
4.4.8 Validacion del diseio 7.3.6
449 Cambios del diseiio 7.3.7
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TABLA B.1 - Correspondencia entre las Normas ISO 9001:1994 e ISO 9001:2000
(continuacién)

1SO 9001:1994 ISO 9001:2000

4.4 Control del disefio (sélo titulo)
4.4.1 Generalidades

4.4.2 Planificacién del disefio y del desarrollo 7.3.1
4.4.3 Interfaces organizativas y técnicas 7.3.1
4.4.4 Entradas al diseno 7.2.147.3.2
4.4.5 Salidas del diseno 7.3.3
4.4.6 Revision del diseno 7.3.4
4.4.7 Verificacién del diseno 7.3.5
4.4.10 Validacién del diseno 7.3.6
4.4.11 Cambios del disefo 7.3.7
4.5 Control de la documentacién y de los datos
(sélo titulo)

4.5.1 Generalidades 423
4.5.2 Aprobacion y edicidn de la documentacion y datos 4.2.3
4.5.3 Cambios en la documentacién y datos 4.2.3

4.6  Compras (sélo titulo)
4.6.1 Generalidades

4.6.2 Evaluacién de subcontratistas 7.4.1

4.6.3 Datos de compras 7.4.2

4.6.4 Verificaciéon del producto comprado 7.4.3

4.7  Control de los productos suministrados por los|7.5.4
clientes.

4.8 Identificacion y trazabilidad de los  producto 7.5.3

4.9  Control de procesos 6.3+64+75.1+7.5.2

4.10- Inspeccién y ensayo/prueba (sélo titulo)

4.10.1 Generalidades 7.1+ 8.1

4.10.2 Inspeccién y ensayos/pruebas en recepcion 7.43+8.24

4.10.3 Inspeccién y ensayos/pruebas en proceso 8.2.4

4.10.4 Inspeccién y ensayos/pruebas finales 8.2.4

4.10.5 Registros de inspeccién y ensayo/prueba 7.52+824

4.11  Control de los equipos de inspeccién, medicién y

ensayo/prueba (sélo titulo)
4.11.1 Generalidades .
4.11.2 Procedimiento de control 7.6
7.6

4.12 Estado de inspeccién y ensayo/prueba 7.5.3
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TABLA B.1 - Correspondencia entre las Normas ISO 9001:1994 e ISO 9001:2000
(continuacién)

ISO 9001:1994 ISO 9001:2000
4.13  Control de los productos no conformes (sélo titulo)
4.13.1 Generalidades 8.3
4.13.2 Revisién y disposicion de productos no conformes 8.3
4.14  Acciones correctivas y preventivas  (sélo titulo)
4.14.1 Generalidades 852+853
4.14.2 Acciones correctivas 8.5.2
4.14.3 Acciones preventivas 8.5.3
4.15 Manipulacion, almacenamiento, embalaje.

conservacion y entrega (solo titulo)

4.15.1 Generalidades

4.15.2 Manipulacién 7.5.5
4.15.3 Almacenamiento 7.5.5

4.15.4 Embalgje 7.5.5
4.15.5 Conservacién 7.5.5

4.15.6 Entrega 7.5.1

4.16 Control de los registros de la calidad 4.2.4

4.17  Auditorias de la calidad internas 8.2.2+8.23
4.18 Formacion 6.2.2

4.19  Servicio posventa 7.5.1

4.20 Técnicas estadisticas (sélo titulo)

4.20.1 Identificacién de necesidades 8.1+823+824+84

4.20.2 Procedimientos 81+823+824+84
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TABLA B.2 - Correspondencia entre las Normas 1SO 9001:2000 e ISO 9001:1994

4.2.3 Control de los documentos
4.2.4 Control de los registros de la calidad

1SO 9001:2000 ISO 9001:1994
1. Objeto y campo de aplicaciéon 1
1.1 Generalidades
1.2 Aplicacion
2. Referencias normativas 2
3. Términos v definiciones 3
4. Sistema de gestion de la calidad (sélo titulo)
4.1 Requisitos generales 4.2.1
4.2 Requisitos de la documentacién (s6lo titulo)
4.2.]1 Generalidades 422
4.2.2 Manual de la calidad 4.2.1

451 +452+453
4.16

5. Responsabilidad de la direccion (sélo titulo)

5.1 Compromiso de la direccién 4.1.1
5.2 Enfoque al cliente 4.3.2
5.3 Politica de la calidad 4.1.1
5.4  Planificacion (sélo titulo)
5.4.1 Objetivos de lacalidad 4.1.1 4.1.1
5.4.2 Planificacién del sistema de gestién de lacalidad  |4.2.3
5.5 Responsabilidad. autoridad y comunicacién (sélo

titulo) 4.1.2.1
5.5.]1 Responsabilidad y autoridad 4123
5.5.2 Representante de la direccién
5.5.3 Comunicacién interna )
5.6 Revisién por la direccién (sélo titulo)
5.6.1 Generalidades 4.1.3
5.6.2 Informacién para la revision
5.6.3 Resultados de la revisién
6 Gestion de los recursos (sélo titulo)
6.1 Provisién de recursos 4.1.2.2
6.2 Recursos humanos (sélo titulo)
6.2.1 Generalidades 4.1.222
6.2.2 Competencia. toma de conciencia v fdrmacion +4.18
6.3 Infraestructura 4.9
6.4 Ambiente de trabajo 1.9
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TABLA B.2 - Correspondencia entre las Normas ISO 9001:2000 e ISO 9001:1994

(continuacién)

ISO 9001:2000

ISO 9001:1994

7. Realizacién del producto (sélo titulo)

7.1 Planificacién de la realizacién del producto 4.2.3 +4.10.1

7.2 Procesos relacionados con el cliente (sélo titulo)

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con [4.3.2 + 4.4.4
el producto :

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el[4.3.2+4.33+4.34
producto

7.2.3 Comunicacion con el cliente 4.3.2

7.3 Disefio y desarrollo (sélo titulo)

7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo 442+443

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo  |4.4.4

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo 4.4.5

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo 4.4.6

7.3.5 Verificaciéon del diseno y desarrollo 447

7.3.6 Validacién del diseno y desarrollo 4438

7.3.7 Control de cambios del disefio y desarrollo 4.49

7.4 Compras (sélo titulo)

7.4.1 Proceso de compras 4.6.2

7.4.2 Informacién de las compras 4.6.3

7.4.3 Verificacién de los productos comprados 4.6.4+4.10.2

7.5 Produccion y prestacion del servicio (sélo titulo)

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacién del
servicio

7.5.2 Validacidn de los procesos de la produccién y de
la prestacion del servicio

7.5.3 Identificacién y trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacion del producto

49+4.156+4.19
4.9
48 +4.105+4.12

4.7
4.152 +4.153+4.154+4.15.5

7.6  Control de los dispositivos de seguimiento y de
medicién

4.11.1+4.11.2
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TABLA B.2 - Correspondencia entre las Normas ISO 9001:2000 e ISO 9001:1994

(continuacién)

ISO 9001:2000

I1SO 9001:1994

8 Medida, analisis y mejora (sélo titulo)

8.1 Generalidades

4.10 + 4.20.1+ 4.20.2

8.2 Seguimiento y medicién (sélo titulo)
8.2.1 Satisfaccién del cliente

8.2.2 Auditoria interna

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos
8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

4.17

4.17 + 4.20.1+ 4.20.2

4.10.2 + 4.10.3 + 4.104 + 4.10.5 +
4.20 +4.20.2

8.3 Control del producto no conforme 4.13.1 +4.13.2
8.4 Analisis de datos 4.20.1 + 4.20.2
8.5 Mejora (sélo titulo)

8.5.1 Mejora continua 4.1.3

8.5.2 Accidn correctiva 4.14.1 +4.14.2
8.5.3 Accién preventiva 4.14.1 +4.14.3
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