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RESUMEN EJECUTIVO

El presente Trabajo Final de Graduacion trata sobre el diagnéstico
organizacional y la propuesta de implementacion de un Sistema de Calidad
documentado que cumpla con los requisitos de la Norma ISO 9000:2000, para
que pueda ser aplicado por una fabrica de aberturas metalicas, de la provincia
de Cordoba: ABER-COR S.A. a los fines de una posible certificacion en la
Norma.

Dentro del mismo, se tratan los conceptos basicos de Calidad, Calidad
Total y Manual de Calidad, abordando todo lo relativo a la Norma junto con
sus requisitos.

En los capitulos siguientes se realiza un Diagnéstico Situacional, en el
cual primero, se realiza un somero repaso de las actividades de la empresa y
luego, se realiza un analisis del entorno, asi como del sector y de la
certificacion en la Norma, que pretenden determinar el marco ambiental en el
cual la empresa desarrolla sus actividades.

Posteriormente, se realiza un Diagnéstico Organizacional, mediante el
cual se establece un paralelo entre la realidad observada en la fabrica y la
exigencia de la norma.

En base a los datos obtenidos, se realiza un analisis FODA que permite
conformar un cuadro de la situacion actual del negocio, detectando fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas.

Por 1ltimo, se procede al desarrollo de la documentacion del sistema, a
través de la confeccion de un Manual de Calidad y de los Procedimientos y
Formatos requeridos, que describen el Sistema, la identificaciéon sistematica y
gestion de los procesos empleados dentro de la organizacion y la interaccion
entre los mismos de acuerdo con el esquema planteado por la Norma.

El Manual, junto con los documentos elaborados a partir de los
requerimientos de la Norma, pretenden satisfacer la necesidad de
documentacion del sistema, principal dificultad para la certificacion de ABER-
COR S.A., y se constituyen en una oportunidad para mejorar la competitividad
de la empresa en el entorno actual, logrando alcanzar un alto grado de
diferenciaciéon, satisfaciendo las necesidades de los clientes y reduciendo los

costos al prevenir errores y lograr mejoras en los procesos de la empresa.



CAPITULO I

“PRESENTACION DEL
TRABAJO FINAL DE GRADUACION”
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1 TEMA

Sistema de gestion de la calidad documentado segin la norma
internacional ISO 9001:2000, para una fabrica de aberturas metalicas de la

provincia de Cordoba.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El presente trabajo final de graduacion se realizara en la empresa
ABER-COR S.A.

La misma es una S.A. constituida conforme al régimen de la Ley de
Sociedades Comerciales N° 19.550 y sus modificatorias; fundada en la ciudad
de Cordoba en el ano 1981 como producto de la amplia experiencia de 2
profesionales metalurgicos, esta dedicada a la fabricacion y comercializacion
de aberturas metalicas.

Se trata de una PyME que posee una dotacion de 35 personas, en la
que el trabajo del hombre es decisivo, o sea que su produccion es en gran
medida artesanal aunque también estd mecanizado. Cuenta con una planta
fabril bien equipada (1700 m2 cubiertos), ubicada cerca de los principales
accesos y rutas de la ciudad de Cordoba.

A través de 24 anos en el mercado nacional ha mantenido siempre un
estandar de importantes clientes, principalmente negocios minoristas
dedicados a la comercializacion de materiales y accesorios para la
construccion.

A pesar de ello, el significativo aumento del comercio mundial en los
ultimos tiempos, la incipiente recuperacion econémica del pais, la ausencia de
politicas econdmicas claras y paralelamente, las cada vez mas rigurosas
exigencias de calidad en los productos por parte de los compradores; son
factores que han impulsado a ABER-COR S.A. a pensar en una estrategia que
le permita desarrollar un sistema para continuar su distribucion en el
mercado interno y expandirse a otros mercados.

El problema no es s6lo la calidad de los productos ofrecidos, sino la
necesidad de contar con sistemas de diseiio, desarrollo, produccion y

comercializacion certificados, con el fin de crear confianza y credibilidad, es
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contar con procesos bien estructurados que permitan mejorar el desempeno
general de la empresa, lo cual puede ayudar a reducir costos y optimizar los
recursos.

Es en este marco donde la documentacion del sistema de calidad, se
transforma en el soporte del sistema de gestion, pues en ella se plasman no
solo las formas de operar de la organizacion sino toda la informaciéon que
permite el desarrollo de todos los procesos y la toma de decisiones.

Por ello, este trabajo tiene como finalidad desarrollar un sistema
documentado que cumpla con los requisitos de las normas ISO 9000:2000, y

pueda ser aplicado por ABER-COR S.A.

1.2 OBJETIVO GENERAL

Brindar a ABER-COR S.A. los elementos necesarios para una posible
certificacion en la Norma internacional ISO 9001:2000, a través de la
documentacion del sistema de gestion de calidad, con el objetivo de
constituirse en una guia para la implementacion y desarrollo de una cultura
que le permita a la empresa ser mas competitiva, ayudar a su organizacion

interna y satisfacer e incluso superar las expectativas de los clientes.

1.3 OBJETIVOS PARTICULARES

I. Identificar los procesos necesarios para la documentacion del Sistema

de gestion de calidad.

II. Revisar que la administracion cuente con los documentos necesarios

que marca la norma.

III. Comparar los requerimientos de la norma ISO 9001:2000 con los

procesos administrativos y operativos de la fabrica.

IV. Elaborar un manual de calidad de la empresa en relacion con lo

dispuesto en la norma ISO 9001:2000.
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1.4 JUSTIFICACION

El disefio e implementacion de un Sistema de gestion de calidad ISO
9001:2000 documentado, es una importante herramienta de gestion de la
calidad total, que, ademas de mejorar y acentuar la imagen de la empresa en

el mercado, le permitira alcanzar los siguientes beneficios:

e Mejora de la estructura e integracion de las operaciones.

e Reduccion de errores internos.

e Prevencion y conocimiento de las causas reales del problema.

e Aumento en la aceptacion de los clientes.

e Implementacion de un sistema de trabajo controlado y documentado.
¢ Un mejoramiento continuo en la manera de trabajar.

e Desarrollo de la capacitacion y la motivacion.

e Mejora de la comunicacion y calidad en la informacion.

e Promocién del compromiso institucional con la calidad

e Apertura de nuevos mercados que requieren la certificacion

Esto también beneficia al consumidor pues con una certificacion ISO
9001:2000 el cliente obtendra una base para poder evaluar la calidad de la

fabrica y aumentar ademas el grado de confianza.

1.5 ALCANCES

e El estudio incluye todos los procesos de ABER-COR SA basado en la
norma ISO 9001:2000
e Se pretende realizar y desarrollar el sistema documentado que cumpla con

los requerimientos de la norma.
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1.6 LIMITACIONES

e Soélo se analiza la fabrica de aberturas metalicas cita en la ciudad de
Coérdoba.
o Se efectla una propuesta, la aceptacion e implementacion de la misma

queda en manos de los directivos de la empresa.

1.7 RELEVAMIENTO
A fin de proporcionar sustento a lo desarrollado en el presente trabajo,
se utilizan diversas técnicas dirigidas a extraer informacion de la realidad en

forma directa, mas especificamente:

o Entrevistas y cuestionarios: por medios de los cuales se obtiene

informacion concreta y confiable de los directivos y empleados principales
de la firma respecto a procesos y funcionamiento de la fabrica, clima
interno y comportamiento de los miembros en general. La indagacion en
ambos casos se realiza de forma tal que permita a los entrevistados
responder abiertamente sobre el tema en cuestion segun sus propios
criterios. (Los cuestionarios empleados pueden consultarse en el ANEXO A
Pag. 64).

e Observacion no participante: tendiente a complementar la informacion

recabada por medio de las entrevistas y cuestionarios, particularmente en

lo que hace a la realidad social de la empresa.

También se realiza la investigacion y filtrado de informacion
correspondiente a documentos existentes sobre el objeto de estudio, es decir,
sistemas de gestion de calidad y normas ISO. Las fuentes consultadas se
encuentran detalladas en la seccion BIBLIOGRAFIA al final de este trabajo, de

forma mas general incluyen: material bibliografico e internet.
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2 MARCO TEORICO

2.1 CALIDAD

El concepto de calidad toma especial importancia en la actualidad
debido a los cambios que se han generado en el mundo, la globalizacion, los
avances tecnologicos, el ritmo acelerado de cambio, la disponibilidad y
velocidad de la informacion, entre otros. Todos ellos han permitido la
modificacion de los mercados en su volumen, variaciéon y caracteristicas
haciendo mayores las exigencias de los clientes y por ende, impulsando a
gerentes y empleados hacia la busqueda e implementacion de una mejor y
continua administraciéon empresarial.

Existen una gran variedad de conceptos de calidad debido a la amplitud
de su aplicacion, para el presente trabajo se toma la siguiente definicion de

Rubén R. Rico:

“La calidad debe necesariamente, estar relacionada con el uso y

valor que satisface el requerimiento de los clientes.”!

Asi, la calidad es ante todo satisfaccion del cliente, la cual esta ligada a
las expectativas que el cliente tiene respecto al producto. Es decir, un cliente
queda satisfecho si se le ofrece lo que él espera encontrar al adquirir ese
producto o servicio. Al ser estas expectativas y percepciones aspectos
subjetivos, la calidad no siempre puede cuantificarse o definirse en términos
objetivos, por lo que se hace necesario que en la empresa exista una
retroalimentacion constante de la opinion y necesidades del cliente respecto a
los productos y que esta informaciéon, dentro de la organizacion, se traduzca

en mejoras para el futuro.

1 “Calidad Estratégica Total: Total Quality Management” RICO, RUBEN R. Ediciones Macchi.
Buenos Aires. 2000, Pag.4
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2.2 CALIDAD TOTAL

“El transito hacia la calidad implica sustancialmente un cambio
cultural y la aplicaciéon de un programa integral de Calidad

Total.”2

La calidad total es uno de los conceptos que mas ha evolucionado
dentro de las sucesivas transformaciones que ha sufrido el término a lo largo
del tiempo.

En un primer momento se hablaba de Control de calidad, que se basa

en técnicas de inspeccion aplicadas a produccion, limitandose a la supervision
de las materias primas, materiales en proceso y productos terminados;

posteriormente nace el Aseguramiento de la calidad, fase que apunta a

garantizar un nivel continuo de la calidad del producto proporcionado;
finalmente, en la década de los 80, se llega a lo que hoy se conoce como
Calidad total, un sistema de gestion empresarial intimamente relacionado con
el concepto de mejora continua y que incluye las dos fases anteriores.

Los principios de calidad total se asientan sobre la base de una filosofia
de mejora permanente, enfocandose en el cliente y trabajando principalmente

€n equipos.

“(...) no puede distraerse o contentarse con la calidad de hoy sino

con la calidad que debe brindarse siempre.”3

A la calidad total no se llega nunca. Es el camino a seguir para fabricar
el mejor producto posible, en tiempo y forma, al mejor precio y satisfaciendo al

cliente, es decir, para la superacion y la mejora continua.

2 RICO, RUBEN R. Op. Cit., Pag. 12
3 Op. Cit., Pag. 25
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2.3 NORMA ISO 9001:2000

La Organizacion Internacional de Normalizacion, ISO, es una federacion
mundial de organismos nacionales de normalizacion; la cual, a través de sus
comités técnicos, compuesto por representantes de los organismos miembros
interesados, realiza el trabajo de preparacion de las normas internacionales.

La serie de normas ISO 9000 especifica el conjunto de requisitos para
los sistemas de gestion de la calidad aplicables a toda organizacion que
necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan
las exigencias de sus consumidores y los reglamentarios que le sean de
aplicacion con el objetivo de aumentar la satisfaccion del cliente.

Son genéricas porque se aplican a todas las funciones y a todo tipo de

organizacion (manufacturera o de servicios, con o sin fines de lucro, etc.).

“(...) la Norma Internacional ISO 9001, versién 2000 presenta un
marco conceptual orientado hacia la Gestién Integral, poniendo el
acento en la Satisfaccion del Cliente y en la Mejora Continua.

(...) con el desarrollo del Sistema, la Organizacion se ordena
internamente y a partir de alli los procesos son mads efectivos,
reduciendo las posibilidades de cometer errores.

El implementar el sistema puede culminar en la Certificacién o

no.”4

La tercera edicion de las normas ISO 9001:2000, vigente desde
diciembre de 2000, representa un cambio fundamental en el enfoque y los

resultados previstos de su aplicacion.

“(...) hoy se ofrece una sola norma con todos los requisitos, que
permite a la Organizacién — empresa — que desee implementar el
Sistema, definir la aplicabilidad de la Norma a su proceso de

produccion”s

4 “ISO 9000, versién 2000, Experiencia Operativa” LAFAYE, HUGO E. Editorial Letras de
Coérdoba. Cérdoba 2001, Pag.14
5 LAFAYE, HUGO E. Op. Cit., Pag. 19
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Esta nueva edicion promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos, a fin de implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion
de la calidad, permitiendo asi alcanzar y mejorar la satisfaccion del cliente. La

propia norma define este enfoque, de la siguiente manera:

“La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la
organizacién, junto con la identificacién e interacciones de estos
procesos, asi como su gestion, puede denominarse como <enfoque

basado en procesos>.”6

2.4 REQUISITOS DE LA NORMA

Siguiendo el texto de la norma, se senalan a continuaciéon en forma
breve, aquellos requisitos aplicables a la propuesta del Manual de Calidad que

se pretende formular para ABER-COR S.A.

4. Sistema de gestion de la calidad

La organizacion debe establecer, documentar, implementar, controlar y
mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su
eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional

4.1. Requisitos generales

4.2. Requisitos de documentacion

5. Responsabilidad de la direccion

La direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con la
implementacion del Sistema y de su mejora continua y de que se determinen y
cumplan los requisitos del cliente.

La direccion debe asegurarse de que la politica de calidad sea adecuada a los
propositos de la organizacion y los objetivos de la calidad sean medibles y
coherentes con aquella, y que se establezcan los procesos de comunicacion
interna apropiados, considerando la eficacia del Sistema.

5.1 Compromiso de la direccion

5.2 Enfoque al cliente

6 “Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos” NORMA ISO 9001. ISO Copyright Office. Suiza
2000, Pag. vi
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5.3 Politica de la calidad
5.4 Planificacion
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.6 Revision por la direccion

6. Gestion de los recursos

La organizacion debe determinar, proporcionar, y mantener los recursos
humanos, de infraestructura y gestionar el ambiente de trabajo, necesarios
para implementar y mantener el Sistema y mejorar continuamente su eficacia,
y aumentar la satisfaccion del cliente cumpliendo sus requisitos.

6.2 Recursos humanos

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

7. Realizacion del producto

La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo de los
procesos necesarios para la realizacion del producto, lo cual debe ser
coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestion; debe
determinar y revisar los requisitos relacionados y asegurarse que cumple con
los requerimientos de compra especificados.

7.1 Planificacién de la realizacién del producto

7.2 Procesos relacionados con los clientes

7.3 Diseno y desarrollo

7.4 Compras

7.5 Produccién y prestacion del servicio

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicién

8. Mediciones, analisis y mejora La organizacion debe planificar e

implementar los procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora
necesarios para demostrar la conformidad del producto, asegurarse de la
conformidad del sistema de gestion de la calidad, y mejorar continuamente la
eficacia del sistema.

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicion

8.5 Mejora
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En el siguiente grafico puede observarse como

mencionados requerimientos de la norma.

interactian los

Mejora continua del sistema de
gestién de la calidad
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Fuente: Normas ISO 9000:2000 (traduccion certificada). Suiza 2000, Figura 1, Pag. 3.

2.5 MANUAL DE CALIDAD

La Norma Internacional exige el desarrollo y la implementacion de un

manual de calidad. El cual, en palabras de Hugo E. Lafaye:

“(...) es el abc de lo que una empresa quiere presentar como un

sistema de gestiéon. Alli estd contemplado desde el compromiso de

trabajo hasta la modalidad elegida para desarrollar el Sistema de

Gestion de Calidad.”?

7 LAFAYE, HUGO E. Op. Cit., Pag. 40
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No existe una estructura especifica ni formato requerido para los

manuales de calidad:
“Se escribe de acuerdo al tipo de empresa, a la envergadura, a los
objetivos planteados. (...) depende mayormente del tipo de
producto que fabrica una organizacioén.”8

En lineas generales, el manual de calidad le permitira a la empresa:

e Comunicar la politica de la calidad, los procedimientos y los requisitos de

la organizacion.

Describir e implementar un sistema de la calidad eficaz.

Suministrar control adecuado de las practicas y facilitar las actividades de
aseguramiento.

e Suministrar las bases documentales para las auditorias.

e Adiestrar al personal en los requisitos del sistema de la calidad.

o Presentar el sistema de la calidad para propositos externos.

e Demostrar que el sistema de la calidad cumple con los requisitos de la

calidad exigidos en situaciones contractuales.

8 Op. Cit., Pag. 41
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1 PRESENTACION DE LA EMPRESA

1.1 VISION

Ser la empresa lider del pais, capaz de satisfacer la demanda de
aberturas metdlicas, orientada al crecimiento e impulsada por la

innovacion y la calidad de sus productos.

1.2 MISION

Comprometernos, ofreciendo una variada gama en aberturas
metdlicas de alta calidad de construccion propia y con modelos y detalles
especialmente diseriados, para cubrir las necesidades de la construccion

moderna, en nuestra planta ubicada en Cérdoba, respondiendo con
eficacia y eficiencia las necesidades de la comunidad y proporcionando a

nuestros clientes productos de excelente calidad a un precio justo.

1.3 OBJETIVOS

e Abastecer al mercado con aberturas de calidad y fiabilidad superiores.

e Satisfacer la demanda de aberturas metalicas a nivel mayorista en las

principales localidades del Pais.
e Lograr el desarrollo del personal integrante de la fabrica en un ambiente de
cordialidad y mutuo apoyo.

1.4 POLITICAS

Respecto al cliente:

o Cumplir con sus expectativas

e Entregas en tiempo y forma

Respecto a los proveedores:

e Concentrar las compras en un nimero menor de proveedores
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1.5 DEFINICION DEL PRODUCTO

Industria metalirgica que comercializa productos de carpinteria
metalica, especificamente aberturas tales como: puertas, ventanas, portones,
ventiluces de chapa, puertas inyectadas con poliuretano expandido, ventanas
de aluminio, ventanas combinadas de ese metal y chapa, portones levadizos.

Todos los productos se caracterizan por estar fabricados con los
mejores componentes y un estricto control del acabado final, siendo por estos

y otros motivos, altamente conceptuados en el mercado.

1.6 INFRAESTRUCTURA

ABER-COR S.A. cuenta con una planta fabril bien equipada, ubicada
estratégicamente en la localidad de Cordoba, cerca de los principales accesos y
rutas lo que significa un muy buen punto logistico. La planta esta destinada a
la fabricacion de aberturas, concentrandose ahi producciéon y administracion.

La planta cuenta con 1700 m?2 cubiertos, de galpon parabdlico y 3
oficinas en las que se desarrollan principalmente, actividades administrativas
y de comercializacién.

Ademas cuenta con elementos de proteccion personal y para extincion
de incendios y de seguridad, tal y como se solicita a los fines de los

cumplimientos previstos por la Aseguradora de Riesgos del Trabajo (A.R.T.)

1.7 SISTEMA DE COMUNICACION

En el ambito interno se emplea el sistema de transparentes y carteleras,
a través de las cuales se dan a conocer los principales lineamientos y objetivos
a alcanzar en el mes en curso, asi como también comunicados de la gerencia
en cuanto al desempeno alcanzado en meses anteriores.

En cuanto al contacto con proveedores como con clientes,
primordialmente se emplean e-mail, teléfono, fax y vendedores.

No se emplean medios promocionales y/o publicitarios por el impacto
competitivo con los clientes minoristas a que pudiere haber lugar, siendo éstos

los consumidores finales de los productos de la fabrica.
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1.8 PERSONAL

Posee una dotacion de 35 personas entre operarios, administrativos,
personal supervisor, vendedores, directivos y profesionales.

Debido a que ABER-COR S.A. carece de un organigrama formal
establecido, se disei6 un organigrama en el cual se grafica la estructura

organizacional y el orden jerarquico de las funciones:

‘ Directorio ’

‘ Abogado }—

[Gerencia General ‘

‘ Contador }—

Administracion ‘ [Comercializacién ‘ Operaciones ’

Vendedores } Encargado de Planta ‘

Obreros }

Fuente: propia elaboracién en base a informacion recolectada a partir de entrevistas.

1.9 SISTEMA DE PRODUCCION

En rasgos generales, el proceso de transformacion de los insumos en
productos es fisico e integral. Una vez terminado el producto el consumo es
indirecto.

La fabrica cuenta con un Manual de Especificaciones Técnicas, de uso
exclusivo interno; documento similar a un Manual de Procedimientos que

contiene informacion y ejemplos de formularios, autorizaciones y documentos
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necesarios, maquinas a utilizar y cualquier otro dato que pueda auxiliar al

correcto desarrollo de las actividades dentro de la empresa.

ENTRADA PROCESO
. Insumos . Mezcla de
. Personal materiales

. Maquinarias

CONTROL DE
CALIDAD

. Control de

acabado del
producto

SALIDA

. Fraccionamiento
. Distribucion

Fuente: propia elaboracién en base a informacion recolectada a partir de entrevistas.

e Diseno del Proceso

El circuito comienza una vez emitida la orden por parte del cliente, con
la cual se constatan las caracteristicas del pedido con la existencia de los
insumos fisicos y humanos necesarios para desarrollarlo, al tiempo que se
actualiza la documentaciéon. Una vez dadas las condiciones necesarias se
procede a la fabricacion y distribucion de la partida, dejandose constancia de
las modificaciones y adiciones realizadas en la documentaciéon
correspondiente.

El siguiente diagrama de flujo permite graficar, de forma general, el
proceso que se lleva a cabo a la hora de cumplir un pedido estandar; el mismo
fue desarrollado en forma particular, ya que no se permite la divulgacion de
los contenidos del manual antes mencionado, por considerarse de uso

exclusivo interno.
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El siguiente Diagrama de Flujo, esta elaborado en base a un lenguaje
grafico, expresado mediante signos convencionales. La estructuracion del
mismo se hizo de acuerdo a la simbologia (ANEXO B, Pag. 66) establecida por

La American Society of Mechanical Engineers (ASME).

}

Caracteristicas
del pedido /—

Documentacion

Existencias

|

JEstan dadas las
condiciones necesarias para
la orden?

NO Consegsuir lo necesario

SI

Produccion / Fabricacion

Documentacion
¥

Distribucion

FIN

Fuente: elaboracién propia en base a simbologia establecida por A.S.M.E.
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2 ANALISIS DEL ENTORNO

El interés por la indagacion ambiental reside en identificar variables y
acontecimientos de la situacion general del pais, que tienen un significativo
potencial de impacto en las posibilidades de actuaciéon y desarrollo del sector

metalurgico en general y de ABER-COR S.A. en particular.

2.1 ECONOMIA

De acuerdo con datos del INDEC, el PIB mostré en el primer trimestre
de 2005, una variacion negativa del 8,0% con relaciéon al mismo periodo del
ano anterior; si bien, el PIB acumula un crecimiento del 24,8% desde el inicio
de la fase de recuperacion de la actividad economica que tuvo lugar en el
segundo trimestre de 2002 (Grafico 1 - ANEXO C, Pag. 68).

La suba registrada en la industria manufacturera, del 6,0% en el primer
trimestre de 2005, se ubicé un poco por debajo de los niveles productivos
vigentes en igual trimestre de 1998 (-2%), los maximos historicos hasta el
momento. Los sectores productores de bienes tuvieron un incremento
interanual de 12,1% a precios corrientes (Grafico 2 — ANEXO C, Pag. 68), lo
cual estuvo acompanado con una mejora en los niveles de empleo, de acuerdo
con la Encuesta Industrial que efectua el INDEC.

Entre los productores de bienes, el sector mas dinamico fue el de la
construccion, al igual que lo viene siendo desde el inicio de la recuperacion
luego de la crisis de 2002, registrando un incremento interanual del 16,3% en
el primer cuarto del corriente ano (Grafico 3 - ANEXO C, Pag. 69). El
crecimiento de la produccion bruta interna de la construccion fue menor en
comparacion con el crecimiento estable de la economia en su conjunto, debido
a un factor fundamental, como lo es la estacionalidad.

La evolucion del nivel general de precios de la actividad econémica,
medido por el Indice de Precios implicito en el PIB, experimenté un aumento
de 7,0% anual con respecto al mismo periodo del 2004 (Tabla 1 — ANEXO C,
Pag. 74).

Los sectores productores de bienes registraron un alza de 4,8% anual,

en tanto que los sectores productores de servicios mostraron un crecimiento
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del 9,3% anual, continuando la tendencia observada desde 2003 (Tabla 2 -
ANEXO C, Pag. 74), hacia una gradual recuperacion del precio relativo de los
servicios y la construccion frente a los bienes.

Los sectores vinculados a la construccion registraron comportamientos
positivos; en especial, el sector de carpinteria metalica registr6 un aumento de
15,6% (Tabla 3 — ANEXO C, Pag. 75) respecto al mismo periodo del ano
anterior; esta expansion podria haber sido mayor, de no ser por los efectos que
tuvo la crisis energética en el sector manufacturero (Las tarifas de gas en la
provincia de Cordoba se encuentran entre las mas caras del pais).

De acuerdo con datos de la Encuesta Permanente de Hogares realizada
por el INDEC (2001), se observo una reduccion de la desocupacion del 9,1%
acompanada de un aumento del empleo del 2,2%, para el conjunto de
aglomerados urbanos, asi como también se verifico una caida significativa del
subempleo, respecto del mismo periodo del ano 2004 (Tabla 4 — ANEXO C,
Pag. 75).

Los sectores productores de bienes, crecieron en 178 mil puestos, de los
cuales 81 mil corresponden a industria y 63 mil a construccion. Entre los
sectores industriales, en términos de variaciones interanuales, alrededor del
47% del aumento de puestos se concentra en alimentos, textiles y productos
metalicos (Tabla 5 — ANEXO C, Pag. 76).

Entre las distintas ramas industriales (Grafico 4 - ANEXO C, Pag. 69) el
mayor crecimiento del salario real, superior al 6,0%, se dio en las ramas
metalicas basicas y material de transportes.

De acuerdo con la informaciéon recogida por el Departamento de
Estudios Econémicos de la Asociacion de Industriales Metalurgicos de la
Republica Argentina (A.D.I.M.R.A.), a través de una encuesta cualitativa
realizada a firmas del sector en el primer trimestre de 2005, la situacion de la

Industria es la siguiente:

64% de la empresas suben su produccion
59% de la empresas suben sus ventas
40% de las empresas alcanzaron entre el 70 y 90 % de valores histéricos

73% de las empresas tiene planes de modernizacion
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Estos datos permiten esperar una consolidacion de la tendencia positiva
que se viene registrando en la actividad de la construccion, impulsados por el
paulatino retorno de la inversién publica en las provincias, la reaparicion del
crédito hipotecario, las senales favorables que resultan de los indicadores
economicos y la disposicion de los inversores locales a plantear nuevas obras y
el mercado inmobiliario.

Tras haber sido una de las actividades mas golpeadas por la crisis, a lo
largo de los ultimos tres anos, la industria logré recomponerse rapidamente,
transformandose en uno de los pilares de la actual recuperacion econémica.
En efecto, la economia mantuvo durante el primer trimestre del ano el ritmo
de crecimiento alcanzado el ano anterior, impulsada entre otras actividades
por la construccion, que ha sido uno de los sectores econémicos que mas ha

aportado al crecimiento registrado en los Gltimos meses.

2.2 DEMOGRAFIA

Segun datos del INDEC, la provincia de Coérdoba tiene 3.066.801
habitantes, lo cual indica un crecimiento poblacional de un 10,08% respecto
de 1991, con una tasa media anual de crecimiento de 9,8%; encontrandose
en un segundo lugar, luego de Buenos Aires en orden de importancia, entre
las provincias mas densamente pobladas para el 2001 (Tabla 6 — ANEXO C,
Pag. 77).

Se observa un aumento de la proporcion de poblacion urbana de un
14,3%, y una disminucion de la rural de 10,6%, observandose una fuerte
concentracion en la capital de la provincia.

Estos datos muestran un desplazamiento de la poblacion desde el
campo hacia la ciudad, localizada fundamentalmente en la capital, lo cual y
siendo estos resultados no definitivos, permite, a pesar de ello, apreciar una
fuerte concentracion en los lugares de mayor densidad de poblacion y mayor
desarrollo a nivel de infraestructura, servicios y mercados; en principio,
permiten reconocer las siguientes localidades receptoras de poblacion:

Cordoba capital, Rio Cuarto y Villa Maria.
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2.3 POLITICA

La situacion imperante en el pais en cuanto a la ausencia de politicas
transparentes por parte del Gobierno, implica importantes trabas para el
desarrollo economico y social, al obstaculizar el ingreso de capitales
fundamentales para reactivar el consumo y la produccion y lograr asi por un
lado, elevar el nivel de vida de la poblacion y por el otro, lograr la estabilidad y
transparencia necesarias en la gestion gubernamental a fin de reinstaurar la
credibilidad y confianza en la sociedad y conducir al pais hacia el crecimiento.

El lineamiento basico del crecimiento apunta a asegurar salarios dignos
a todos los trabajadores y alcanzar la necesaria ampliacion de la base
productiva para asegurar un sendero de crecimiento sustentable, lo cual
implica inversion, créditos, creacion de puestos de trabajo; un Estado que
cumpla el papel de promotor de mercados externos y capacitacion, es decir,
generacion de capital social.

En este sentido, existen en vias de implementacion una serie de
acuerdos y planes tendientes a reforzar y mejorar la competitividad en el
sector metalurgico, impulsados por los principales organismos representativos
del rubro metalurgico, como lo son A.D.I.M.R.A. (Asociacion de Industriales
Metalurgicos de la Republica Argentina) y C.I.M.C.C. (Camara de Industriales
Metalurgicos y de Componentes de Coérdoba) en forma conjunta con el
Gobierno Nacional y el Provincial, respectivamente. Entre ellos, se destacan 2
planes:

e Plan Estratégico para la Industria Metalmecdnica: consistente en una
propuesta de desarrollo del sector metaltrgico a mediano plazo, a nivel
nacional, que persigue los siguientes objetivos, los cuales se han sintetizado
asi:

o Identificar lineas de accion para mejorar la competitividad
de la cadena de valor y su concrecion por medio de una
estrategia colectiva.

o Establecer los mecanismos necesarios para lograr su
instrumentacién, sea por medio de normas, acceso a

recursos financieros y/o acciones institucionales.
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o Realizar un estudio de los mercados en que se desenvuelve
el sector, tanto a nivel local como internacional, y elaborar
estadisticas y trabajos que permitan evaluar la situacion
comparativa en el pais y el dinamismo esperado para el
mediano plazo.

o Analizar las relaciones del sector con sus principales
proveedores y clientes.

o Analizar las relaciones financieras del sector con el
Estado.

o Proyectar la actividad potencial del sector para los
proximos diez anos si se cumplen ciertas previsiones del
crecimiento del PBI argentino y se aplican las normas que

se propondran para consolidar al sector.

Este plan constituye un rol central a fin de lograr una politica
macroeconomica con reglas de juego adecuadas para crear rentabilidad,
recuperar el mercado interno, generar oportunidad de exportacion y crear
certidumbre hacia el futuro en las decisiones de inversion. Pero todo ello
requiere fundamentalmente de politicas estatales que definan un trabajo
coordinado entre sector publico y privado con la implementacion de incentivos
regionales y sectoriales, y es en esos términos que se esta trabajando en el

plan hasta la fecha.

e Plan de Promocién y Calificacion del Sector Metalurgico y Metalmecdanico:
acuerdo celebrado entre la C.I.LM.C.C. y el Gobierno de la Provincia de
Cordoba, con el apoyo de la Universidad Nacional, y el Ministerio de
Produccion y Trabajo, en el marco del “Plan Integral para la Promocion del
Empleo Mas y Mejor Trabajo”, que tiene como objetivo promover la
recalificacion de los trabajadores del sector y la inserciéon laboral de
trabajadores desocupados y beneficiarios de programas sociales. Por medio
del acuerdo, el Ministerio se compromete a subsidiar la contratacién de
trabajadores mediante el otorgamiento de ayudas econémicas de hasta $200
mensuales por cada nuevo operario durante el plazo de dos anos, hasta el

limite maximo de mil beneficiarios.
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Por medio de este acuerdo, se busca principalmente, lograr la
especializaciéon productiva de la economia y la generacion de empleos de
calidad a través de la formacion profesional a trabajadores desocupados u
ocupados fortaleciendo y desarrollando nuevas competencias profesionales o

recalificando las existentes.

2.4 TECNOLOGIA

Dos de los indicadores que permiten medir la innovacién y el avance
tecnologico de un Pais son: 1) el desarrollo del area de comunicaciones,
fundamentalmente por su marcada influencia sobre el comercio, el
conocimiento y la difusion de informacion; y 2) las solicitudes de marcas y
patentes, ya que se constituyen en un reflejo de la capacidad inventiva y la
innovacion tecnolégica de una poblacion.

1) Comparada con Brasil y México (Graficos 5, 6, 7 y 8 - ANEXO C, Pag.
70 y 71), Argentina presenci6 un importante crecimiento en el area de
tecnologia durante la década del 90, acompanando y hasta superando, a los
indicadores de los demas paises considerados.

El ano 2002 fue para el pais un periodo de crisis econémica, social,
politica e institucional, encontrandose el sector de tecnologia seriamente
perjudicado, sin embargo, esta crisis no freno el crecimiento de usuarios de
Internet, que llegd a alrededor de los 4 millones; este aumento de la cantidad
de usuarios de Internet se veria explicado por una mayor utilizacion de los
centros privados de acceso (cybers), considerando la falta de crecimiento del
parque de computadoras personales sobretodo en lo que hace a Capital
Federal.

Existe una gran disparidad en los distintos indicadores de desarrollo
tecnologico a nivel provincial: Capital Federal supera a las provincias en el
desarrollo tecnologico (Tabla 7 — ANEXO C, Pag. 78).

La provincia de Cordoba se encuentra apenas por debajo del promedio
nacional de 23 lineas cada 100 habitantes en cuanto a la teledensidad. En
tanto que el indicador de la cantidad de computadoras es mayor que el
indicador de acceso a Internet, donde practicamente un décimo de la
poblacion cuenta con computadora personal y por lo tanto, existen

computadoras que no estan conectadas a la red.
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2) Las solicitudes de las marcas no siguen un patron muy definido con
respecto al ciclo economico: en el afio 1995 el PIB sufriéo una disminucion del
3% (Grafico 1 — ANEXO C, Pag. 68), las solicitudes de las marcas aumentaron
un 22 % y las patentes un 18% (Grafico 9 — ANEXO C, Pag. 72). Luego de la
crisis observada a fines del ano 2000, las solicitudes de marcas y patentes
disminuyeron abruptamente, 34% y 13% respectivamente. A partir de esta
ultima gran disminucion, se deduce que la ultima crisis econémica argentina
no estimulo la iniciativa privada.

Cabe destacar aqui que, en lo que hace a la innovacion tecnolégica en el
sector metalargico, desde la A.D.I.M.R.A. se encuentra en pleno desarrollo el
Programa BID-ADIMRA que busca el mejoramiento de la productividad de las
pymes mediante la aplicacion de Tecnologias de Informacion y Comunicacion
(TIC’s).

Con ello, se apunta a fortalecer las mejoras en competitividad de las
empresas del sector, que les aport6 la devaluacion monetaria, impactando en

un aumento de las exportaciones y en la recuperacion del mercado interno.

2.5 SINTESIS

De acuerdo con el analisis realizado, las perspectivas del entorno que se
le presentan al sector, y en particular a ABER-COR S.A., resultan alentadoras;
en especial, luego de la fuerte caida que experimento la industria metaltirgica
durante fines de 2001 y principios de 2002, y los datos correspondientes a
este ano, muestran a ésta y a la construcciéon como el motor de la reactivacion
de la economia argentina con niveles de produccién y ventas superiores a los
logrados en igual periodo del afo anterior, generando asi mayores
oportunidades para aquellas empresas que expandan su capacidad
productiva, y mejoren la calidad de los productos.

Analizando el empleo y los niveles de salarios, los datos presentados
muestran una recuperacion sostenida. Es oportuno destacar que la rama de
productos metalicos ha mostrado una recuperacion mas rapida que el resto,
mostrando tasas de crecimiento interanuales positivas.

Se observa un importante avance en la creacion e implementacion de
politicas estatales que definan un trabajo coordinado entre el sector publico y

el privado a través de acuerdos y planes tendientes a reforzar y mejorar la
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competitividad en el sector metalargico, que estimulen el desarrollo
tecnologico y el crecimiento del sector y a través de ello, de toda la sociedad.

Los indicadores del sector tecnologico denotan wuna incipiente
reactivacion en la demanda, asi como el proyecto de las TIC’s que se encuentra
en vias de desarrollo, contribuye al mejoramiento de la productividad de las
PyMes del sector.

En sintesis, las perspectivas del sector en el corto plazo son positivas,
pero para el largo plazo siguen prevaleciendo las dudas respecto a que la
reactivacion no sea sustentable en el tiempo y no se puedan amortizar los
bienes de capital, incorporados y/o a incorporar. El cumplimiento de esas
metas depende de una politica crediticia especifica, que acompane el esfuerzo
que estan realizando las empresas (por ahora, las lineas de crédito siguen

siendo caras y son a muy corto plazo).
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3 ANALISIS ESTRUCTURAL DEL SECTOR ECONOMICO

3.1 NIVEL DE COMPETENCIA
Michael Porter define a un sector industrial como:

“...) el grupo de empresas que producen productos que son

sustitutos cercanos entre si.”9

Existen sectores en los que hay mas competencia que en otros, esto se
debe a que el nivel de competencia es el resultado de las fuerzas que posean

los diferentes elementos que lo componen:

Elementos Fuerzas
o Competidores actuales —» Rivalidad
o Competidores potenciales —p Posibilidad de ingreso
o Compradores — Poder de negociacion
o Sustitutos — Posibilidad de ingreso
o Proveedores g Poder de negociacion
La influencia de las cinco fuerzas determina el atractivo de cada sector
y varia segun cada uno de ellos en particular y, puede cambiar junto con la

evolucion de los mismos.

A continuacion se muestra en forma grafica el nivel de competencia del

sector en el cual esta inserta ABER-COR S.A.:

9 “Estratégia Competitiva” PORTER, MICHAEL Editorial REI. México 1997, Pag. 25
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COMPETIDORES
POTENCIALES
* ALUAR
* BETTIOLI Baija Posibilidad de ingreso
v
PROVEEDORES I 3 > COMPETIDORES ¢ i CLIENTES |
Poder de ACTUALES oder de

* SIVADAN S.A. negociacion negociacion * LA VANDEROLA
*ORTIZY CIA. bajo * LIBERNET Elevada elevado * ALCE ABERTURAS
* TERSUAVE * INCOI-PER rivalidad * IDALGO
* CORTE — CHAP = NEXO * FELIPE BRIONES
* OTROS t * ALVEAR

* CORRALON ACONQUIJA
* CORRALON SALTA

* EL CANADON S.A.

* ACEVEDO DIAS

Media Posibilidad de ingreso

SUSTITUTOS
* HERREROS - ARTESANOS
* MINOSRISTAS CON
FABRICACION PROPIA

Fuente: elaboracién propia en base a informacién recolectada a partir de cuestionarios.

El elevado grado de rivalidad con los competidores actuales y de poder
de negociacion que poseen los clientes, estan ampliamente relacionados con el
accionar mismo de la fabrica en cuanto al tipo de producciéon intermitente que
desarrolla. Es decir, la recompra del cliente y la posibilidad de que éste decida
realizar negocios con un competidor, dependen de la capacidad de la fabrica
para cumplir con los requisitos de calidad y caracteristicas especificas de la
orden o partida solicitada; situacion a la que se enfrentan todas las empresas
del sector por tratarse de productos que, en general, requieren cierta
personalizacion.

Si bien los productos sustitutos constituyen una potencial amenaza,
ésta no altera el funcionamiento normal de la firma, ni impide que puedan
llevarse a cabo los planes de accion para alcanzar los objetivos, ya que la
posibilidad de que los minoristas decidan llevar a cabo la autoproduccion de
aberturas, asi como la alternativa de contratar herreros o artesanos, inciden
negativamente en la ecuacion economico-financiera de los comercios al por
menor, al elevar sustancialmente sus costos de operacion.

ABER-COR S.A. se aprovisiona de los materiales necesarios por medio
de la compra a los proveedores citados, pero el poder de negociacion de éstos

ultimos no es de gran consideracion, ya que los factores que resultan decisivos
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para la fabrica a la hora de decidirse por la compra a determinado proveedor,
precio y calidad, se encuentran ampliamente regulados en el mercado, tal es el
caso de por ejemplo, el aluminio.

Por ultimo, el ingreso de competidores en el sector, constituye una
posibilidad lejana. Los competidores potenciales nombrados, son empresas del
rubro que llevan a cabo su actividad, principalmente, en paises vecinos, y para
las cuales, la manufactura de aberturas constituye una oferta mas dentro de
la actividad principal hacia la cual se han diversificado: provision de
materiales para la realizacion de obras urbanas y rurales.

En conclusion, se puede observar que ABER-COR S.A. se encuentra en
una “Buena” posicion competitiva en el sector.

La competencia ha existido siempre en cualquier sector de la industria,
y resulta necesaria a fin de movilizar a las empresas a una busqueda
constante de innovacion y perfeccionamiento para alcanzar una meta comun:
mejorar la participacion en el mercado. ABER-COR S.A. no es ajena a esta
situacion y el hecho de que la posicion competitiva en el sector no sea “Muy
Buena” u “Optima” se constituye en un impulsor determinante para indagar
acerca de las modificaciones que son necesarias realizar en la fabrica para

hacer mas y mejores negocios.
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4 ANALISIS DE LA CERTIFICACION EN ISO 9000

La certificacion en Normas ISO 9000 se ha vuelto una referencia
internacional para los requisitos de calidad en las relaciones comerciales,
porque ellas dan una estructura y un idioma comun a los proveedores y

clientes.

4.1 ISO 9000 EN EL MUNDO

Se estima que hacia fines de 1995, habia mas de 92.000 empresas
certificadas por las normas de la serie ISO 9000 en el mundo. A nivel mundial,
los paises mas activos son los de la Unién Europea, donde los estandares de
calidad fijados por la ISO son casi un requisito excluyente (Grafico 10 -
ANEXO C, Pag. 72). El pais con mas firmas certificadas es Gran Bretana,
donde se inici6 la aplicacion de certificaciones.

Entre los paises de América del Sur y Central (Grafico 11 — ANEXO C,
Pag. 73), Uruguay esta relativamente bien posicionado con 230 empresas
certificadas. Numeros similares presenta Chile, mientras que Brasil es un caso
destacado: la primera empresa certifico en 1990, tres anos después de la
creacion de las normas ISO 9000. A fines de 1995 habia 1200 empresas
certificadas. Se espera que para el ano 2000 el numero llegue a 10.000. Se
esta certificando a razon de tres empresas diarias, de las cuales el 5% es de
servicio.

Hacia mediados de 1996, Argentina contaba so6lo con 120 empresas
certificadas. En la actualidad, en el pais hay aproximadamente 2500 empresas

en esa condicion, con una tasa de crecimiento del orden de 25% anual.

4.2 ISO 9000 EN ARGENTINA

Para este ano, el Instituto de Racionalizacion de Materiales (I.R.A.M.)
prevé que unas 500 6 600 nuevas empresas certifiquen las ISO 9001, debido a
las buenas perspectivas que se abren ahora para las exportaciones argentinas,
que desde el ultimo trimestre de 2004 han mostrado un nuevo ascenso de

13,5% pese a una caida en los precios internacionales.
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En general, la balanza comercial mostré durante el primer semestre de
2005 un superavit de casi 5.500 millones de doélares, algo menor al observado
durante el mismo periodo de 2004 (6.600 millones). Parte de este menor
superavit observado se debe a que las importaciones siguen creciendo (23,8%),
aunque a un ritmo menor al que exhibieron durante 2003 y 2004: 62% y 54%

respectivamente (Grafico 12 - ANEXO C, Pag. 73).

4.3 ISO 9000 EN LA PROVINCIA DE CORDOBA

Del total de empresas certificadas en Argentina, solo 400 pertenecen a
Cordoba. Segun especialistas del IRAM, hay dos motivos principales que

conllevan hacia esta realidad:

e La mayoria de las empresas solo busca certificar calidad cuando se ven
exigidas por sus clientes.

e Creencia de que certificar calidad es un costo.

La Norma esta orientada a la gestion de la organizaciéon para satisfacer
los requisitos del cliente, por lo que contar con la norma genera confianza. En
este sentido, la demanda de certificacion por parte de clientes y proveedores
incrementa los intercambios comerciales, pues brinda seguridad acerca de la
disciplina que posee la organizacion para implementar, mantener y mejorar un
sistema de gestion.

En realidad, certificar normas de calidad como las ISO 9001 no es
sumamente costoso: para una empresa PyME de menos de 50 empleados, el
costo de certificar oscila entre 6000 y 8000 pesos, a lo largo de los tres anos
que dura la validacion del certificado. El 60% del costo se aporta al comienzo
de iniciado el tramite, y el otro 40% en los anos restantes.

Si bien estos costos son aproximados, puede ser que en algunas
companias el monto de inversion sea mas alto; todo depende del nivel de
calidad donde se ubique. El mayor costo en realidad esta representado por las
modificaciones a los procesos internos que una empresa debe asumir, para

alcanzar los estandares requeridos por la norma.
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El proceso de certificacion dura entre ocho y 14 meses, dependiendo de
la envergadura de la empresa. Luego, se deben realizar auditorias anuales
para confirmar la validez del certificado.

En la Argentina hay 16 entidades que emiten certificados de normas
ISO, pero en Cordoba el 80% del mercado se divide entre dos grandes: IRAM
(principalmente) y Bureau Veritas Quality Internacional (BVQI).

IRAM es la unica certificadora de origen argentino, aunque con perfil
internacional. Con clientes en mas de 72 paises, ha certificado autopistas en
Corea, televisores en Japoén, cables en Alemania y una fabrica de cafos en

Ucrania, por citar algunos casos.

4.4  SINTESIS

A partir de los datos analizados, se observa que el tema de la calidad
adquiere cada vez mas importancia, en la Ultima década la nocion se ha
convertido en un tema central para todo tipo de empresa. Uno de los hechos
mas evidentes ha sido el incremento de mas companias que se han certificado
y de otras muchas que lo estan haciendo.

Los requerimientos del mercado dia a dia son mas rigidos y exactos, la
demanda adquiere una postura mas severa ante la oferta, por lo que no
alcanza solamente con ejecutar los trabajos solicitados, sino que ademas,
ABER-COR S.A. se debe comprometer con los mismos, teniendo en cuenta la
relacion con el cliente, la calidad, el precio que se cobra y el tiempo en que se
da respuesta a las distintas necesidades de los compradores; se hace
necesario buscar un sistema de gestion que le ayude a desarrollar estos
principios, y son las normas ISO 9000 la mejor opcion de implementacion.

Cuando una Organizacion cuenta con una Certificacion en ISO 9000

generalmente experimenta:

Aumento en la aceptacion de los clientes.

Reducciones en costos de operacion.

Implementaciéon de wun sistema o modelo de trabajo controlado y

documentado.

Un mejoramiento continuo en la manera de trabajar.



CAPITULO III

“DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL”
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1 ANALISIS DE LA EMPRESA RESPECTO DE LOS REQUISITOS DE
ISO 9001:2000

El presente estudio pretende establecer un paralelo entre la situacion
actual de ABER-COR S.A. y los requisitos de ISO 9001:2000, en relaciéon con
los 3 primeros objetivos particulares propuestos en “Presentacion del Trabajo
Final de Graduacion” (Ver Capitulo I - Pag. 9), a fin de determinar la viabilidad

de una futura certificacion de la calidad:

1.1 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD. PUNTO 4 DE LA NORMA.

4.1 Requisitos generales

La fabrica no cuenta con un sistema de gestion de la calidad
documentado, por lo tanto no existe una descripcion del sistema de calidad y
su aplicacion, tal que permita establecer requisitos y proporcionar informacion
sobre como efectuar las actividades, asi como obtener la evidencia objetiva de
su realizacion y resultados. Entre los procesos necesarios para el sistema de

gestion de la calidad, se identifican:

Procesos operativos: aquellos destinados a obtener el producto final mediante

la transformacion fisica de recursos que abarcan:
e Recepcion de pedidos.
e Aprovisionamiento de materias primas y suministros.
e Fabricacion.

e Entrega del producto.

Procesos de apoyo: contribuyen a mejorar la eficacia de los procesos operativos

que conducen a producir, registrar, conservar o modificar informacion. Entre
ellos:

e Presupuestos y planificacion.

e Diseno.

e Desarrollo de nuevos productos y servicios.

e Facturacion y cobro.

e Determinacion de la satisfaccion del cliente y del personal.
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En comparacion, los procesos operativos son los mas controlados, ya
que se miden y toman como parametros los costos y la calidad, a través del
control de acabado del producto; siendo menos riguroso el que se efectiia en el

caso de los procesos de apoyo.

4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

Al no contar con un sistema de gestién de la calidad documentado, la
empresa no posee declaraciones documentadas de una politica de calidad ni
de objetivos, como tampoco cuenta con un manual que incluya el alcance del
sistema de gestion y una descripcion de la interaccion entre los procesos de
calidad y los procesos operativos y de apoyo de dicho sistema.

Sin embargo cuenta con procedimientos documentados contenidos en
un Manual de Especificaciones Técnicas de uso exclusivo interno, en el cual se
encuentra registrada y transmitida toda la documentacion relativa a las fases
del proceso productivo, al movimiento de materias primas y materiales y de

respaldo de la operatoria comercial.

4.2.2 Control de los documentos

Sobre los documentos existentes, se lleva a cabo un seguimiento y
revision periodicos por parte del Gerente General, a fin de asegurar un
funcionamiento eficaz del proceso productivo y agilizar las tareas
administrativas. Controles estos, que no se encuentran documentados en la

forma en que lo requiere la Norma.

1.2 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION. PUNTO 5 DE LA NORMA.

5.1 Compromiso de la direccion
5.2 Enfoque al cliente

5.6 Revision por la direccion

Existe compromiso de la direccion por lograr una calidad cada vez mas

satisfactoria de los productos. Esto queda demostrado por la revision periodica
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del avance y los resultados del sistema productivo, con especial énfasis en el
control de acabado de los productos, principal control de calidad que se lleva a
cabo en la fabrica a fin de satisfacer las necesidades y requisitos de la orden
de pedido del cliente; en lo relativo a aptitud para el uso, prestaciones,

seguridad y fiabilidad del producto.

5.3 Politica de la calidad

No existe una politica de calidad documentada y por lo tanto, no
proporciona una cohesiéon a la organizaciéon para el cumplimiento de los
objetivos, como tampoco es conocida por todos en la organizacion, al menos en
forma explicita.

La politica de calidad de la fabrica, manifestada por sus directores, es la
siguiente: Estamos fuertemente empenados en mejorar continuamente la
calidad de nuestros productos y servicios, a fin de satisfacer los requerimientos
de nuestros clientes respecto al acabado de las aberturas metdlicas, tiempos y
costos, basdandonos en la experiencia y capacidad de nuestro personal,

otorgandoles un ambiente laboral adecuado y seguro.

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

Los objetivos de calidad de la empresa, no se encuentran documentados
y son expresados por uno de los directores de la firma, como sigue:

e Garantizar a nuestros clientes un costo de mantenimiento cero y la mdxima
prestaciéon de proteccion anticorrosiva y de hermeticidad a la filtracion de
agua y aire, logrados con:

a. Espesor de anodizado de 10 a 15 micrones.
b. Pretratamiento superficial, método de aplicaciéon y curado de la
pintura.

e Lograr que el compromiso por la calidad esté presente siempre en nuestros
trabajadores y que estén asimismo preparados en todas las funciones que

desempenan.

Si bien resultan coherentes con la politica de calidad, no son medibles a

los efectos de la Norma.
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5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.2 Representante de la direccion

Actualmente, quien representa a la direccion en todo lo concerniente a
la calidad de los productos, es el gerente general, quien personalmente efectia
el ultimo control de acabado, en el cual se constata la uniformidad del
laminado del producto final; ademas de supervisar al encargado de planta en
el desempeno de sus atribuciones y medir trimestralmente el desempefio de

los operarios y de la planta, dandolo a conocer a toda la organizacion.

5.5.3 Comunicacion interna

El no contar con un sistema documentado de gestion de la calidad
torna dificultosa la comunicacion por parte de los directores hacia la
organizacion, a fin de desarrollar una mentalidad de mejora constante en su
puesto de trabajo, detectando no soOlo los fallos que se produzcan y sus
causas, sino reconociendo a tiempo errores potenciales y su eliminacion

consecuente.

1.3 GESTION DE LOS RECURSOS. PUNTO 6 DE LA NORMA.

6.2 Recursos Humanos
6.2.1 Generalidades

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion

Todo el plantel tiene un nivel de capacitacion acorde con las tareas a
desempenar, asi los operarios cuentan con formacion técnica basica, la
mayoria de ellos, provenientes de escuelas técnicas del interior de la provincia
y de la capital. En tanto que el encargado de planta, ademas de la formacién
técnica antes mencionada, también posee conocimientos basicos de ingenieria
metalurgica. Por ultimo, el personal jerarquico superior son empresarios
metaltirgicos que poseen un importante conocimiento del rubro, avalados por
23 anos de experiencia en el medio.

A partir del ano pasado, se brinda al personal operativo los

requerimientos de entrenamiento y actualizacién a través de ofertas externas
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de capacitacion, principalmente los cursos que a tal fin ofrece la A.D.I.LM.R.A
(Asociacion de Industriales Metaluirgicos de la republica Argentina) y el IRAM
(Instituto Argentino de Normalizacién), manteniendo como registro de los
mismos las evaluaciones y certificados que dichas entidades brindan a las
empresas.

Dada la ausencia de documentacion del sistema y la consecuente falta
de claridad en cuanto a politica y objetivos de calidad, no se cuenta con un
medio eficaz de aseguramiento de la toma de conciencia por parte del
personal, en cuanto a la importancia y contribucion de sus actividades al logro

de dichos objetivos y al sistema de gestion en general.

6.3 Infraestructura

La planta posee equipamiento propio y apoyo externo, necesario para el
desarrollo y administracion integral de todos los trabajos de fabricaciéon,

montaje administracion y mantenimiento.

6.4 Ambiente de trabajo

Los directores procuran asegurarse que el ambiente de trabajo tenga
una influencia positiva en la motivacion, satisfaccion y desempenio del
personal con el fin de mejorar el rendimiento general de la organizacion, y
lograr asi, la conformidad del producto.

En general, se enfatizan seguridad, higiene, salud ocupacional,
prevencion de riesgos laborales y se realizan inspecciones periodicas al
personal para verificar que su desarrollo sea adecuado, motivandolos
continuamente a través del sistema de carteleras y transparentes en el cual se
exhiben objetivos y niveles de desempeno.

Ademas, la gerencia es, en general, flexible con respecto a que los
empleados organicen sus tiempos, la condicion es adaptar las pautas minimas
establecidas en el Manual de Especificaciones Técnicas para llevar a cabo el

proceso de produccion.



Diagnostico Organizacional Pag. 45

1.4 REALIZACION DEL PRODUCTO. PUNTO 7 DE LA NORMA.

7.1  Planificacién de la realizaciéon del producto

Esta actividad no se encuentra documentada en forma adecuada, ya
que el mencionado manual, en relacion a la planificacion del producto, sé6lo
contiene pautas minimas relativas al proceso de produccion.

Las medidas que involucran la planificacion de cada orden de trabajo,
estan a cargo del personal de operaciones en forma conjunta con la gerencia
general.

Las actividades de fabricacion se ponen en marcha una vez efectuado y
revisado el pedido o, recibida la orden, ya sea via fax, telefénicamente, por e-
mail, por medio de los vendedores o del cliente en forma personal,
permitiéndole asi a la empresa, adaptarse mejor a los requerimientos de cada
cliente, ya que generalmente pueden elaborarse productos variados,

englobandose bajo el tipo de produccion intermitente, la cual consiste en:

“(...) Elaborar productos cuya especificacion es definida en forma
particular para cada cliente, esto es, producir a pedido,
circunstancia en la que no se mantienen inventarios — ya que una
vez que se elabora, se entrega al cliente — y el flujo es

intermitente. 10

Siguiendo a Solanas, otras particularidades que permiten caracterizarla

como intermitente son:

e Elevados costos de mantenimiento de maquinarias, ya que deben
prepararse reiteradas veces, para cada partida u orden a elaborarse.

o Industria de mano de obra intensiva, asi lo requieren las caracteristicas
particulares de diseno que se requieren para elaborar cada partida de
productos.

e Equipamiento de tipo universal, al utilizarse para diversos propositos.

e Layout por proceso o funcional, ha sido desarrollado en el transcurso del

tiempo de acuerdo a necesidades emergentes que se fueron presentando,

10 “Produccion” SOLANA, RICARDO F. Ediciones Interoceanicas S.A. México, 2000, Pag. 135
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determinando un ordenamiento por procesos similares o por maquinarias
compartidas en distintas etapas. Si bien puede englobarse dentro de esta
tipologia, no ha sido diagramado como tal.

Personal calificado, cuenta con formacion acorde a las tareas a
desempenar, en su mayoria de caracter técnica.

El control de calidad no se realiza por medios estadisticos, sino que en
cada etapa de la fabricaciéon se realizan controles de acabado del producto,
a través del encargado de planta y de los mismos operarios, y por parte del
gerente general para el logro de un producto final uniforme. A los fines
administrativos, se realizan consultas a los clientes acerca de la
conformidad con los productos recibidos, a los fines de testear que los
resultados obtenidos coinciden con los esperados.

El area de depodsito que se mantiene es a los fines de lograr un
ordenamiento para la posterior distribucién de las oérdenes, el cual se

realiza a través de empresas de transporte contratadas a tal efecto.

7.2  Procesos relacionados con el cliente.
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

7.2.3 Comunicacion con el cliente

En el momento en que el cliente se comunica con la organizacién para

efectuar su pedido, es cuando se le solicita la mayor especificacion posible

acerca de los requerimientos para el producto, en lineas generales se requiere

detalle sobre:

Tamano de la orden.

Especificaciones técnicas de diseno y funcionalidad.

Fecha probable de entrega.

Costo aproximado del pedido.

Forma de pago — Financiacion.

Fecha de confirmacion de entrega definitiva (generalmente se pacta un
periodo no mayor a 48 hs.) y precio.

Otros, dependiendo de las caracteristicas particulares de la orden.
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Con estos datos en mano, encargado de planta y gerente general revisan
las posibilidades técnicas, los requerimientos de fabricacion asi como la
identificacion, de considerarse necesario, de los requisitos legales implicados
para la realizacion del producto. Luego se determinan con certeza precio y
fecha de entrega y son comunicados al cliente, dentro del periodo de
confirmacion pactado. De mediar acuerdo, se procede inmediatamente a la
fabricacion de la orden.

No se mantienen registros de la mencionada revision, en la forma en

que lo solicita la norma.

7.3  Diserio y desarrollo
7.3.1 Planificacién del diserio y desarrollo
7.3.2 Elementos de entrada para el diserio y desarrollo
7.3.3 Resultados del diserio y desarrollo
7.3.4 Revision del disefio y desarrollo
7.3.5 Verificacion del diseno y desarrollo
7.3.6 Validacién del diserio y desarrollo

7.3.7 Control de los cambios del diserio y desarrollo

El proceso de disefio y desarrollo de nuevos productos se inicia luego de
la revision del pedido del cliente, con una planificacion de que es lo que se va
a hacer. La documentacion y registros respectivos no son llevados de manera
ordenada.

En general, y si bien no se encuentran especificadas como tales, pueden

identificarse una serie de fases:

o En una primera fase se realiza la planificacion del disefio del producto en
cuestion, determinandose las cantidades de materiales, los medios y
conocimientos a emplear, asi como tiempos y costos.

e Luego, el plan pasa a la planta donde se llevan a cabo los procesos
productivos necesarios para la fabricaciéon de la orden.

e De forma paralela se van realizando controles de acabado en las distintas
fases de produccion, tratando de detectar posibles deficiencias tanto del
nuevo producto como del proceso de fabricacion. De detectarse problemas,

se procede con rapidez a determinar las causas de la falla y se determinan
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las acciones y soluciones necesarias para continuar o reiniciar la
fabricacion, tomando especial importancia las demoras que pudieran
ocasionarse en la entrega de la orden, comunicandole al cliente las
demoras implicadas.

e Por ultimo, si las verificaciones realizadas resultan favorables, se procede a
realizar el Ultimo control de acabado, por parte del gerente general, por
medio del cual se asegura la uniformidad del producto para su entrega al

cliente.

Por lo general, los disefios que involucran innovaciones importantes, se
archivan, incluyendo las dimensiones, tolerancias, cantidades de materiales,

acabados del producto y funcionalidad.

7.4  Compras
7.4.1 Proceso de compras
7.4.2 Informacién de las compras

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

Precio y calidad son los criterios empleados por la fabrica para la
evaluacion de los proveedores, en tanto que al momento de solicitar
presupuestos, se emite una orden de compra, que contiene especificaciones
técnicas y de tolerancia, como criterios a satisfacer en cuanto a los insumos a
adquirir.

El proceso que se sigue para la compra de materiales se encuentra
contenido en forma detallada en el Manual de Especificaciones Técnicas, e

incluye:

e Envio de la orden de compra a los proveedores y solicitud de presupuestos
y garantias.

e Analisis de las propuestas y evaluacion en base al cumplimiento con los
requisitos formulados, calidad percibida de los materiales y precio.

e Seleccion.

e Compra.
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Las garantias solicitadas, son a efectos de contar con la reposicion del
material en caso de ocurrir fallas durante la fabricacion debidas a desperfectos

o intolerancias de los insumos adquiridos.

7.5  Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio

El control del proceso puede ir desde la revision del seguimiento del
disenno propuesto hasta el control de la fabricacion de las 6rdenes. Desde el
momento de la recepcion del pedido se plantean requisitos y lineamientos, asi
como el equipamiento necesario y conocimientos técnicos implicados, que
permitiran realizar posteriores controles, ya mencionados, con el objeto de
detectar posibles deficiencias y tomar asi, las acciones y medidas que resulten

pertinentes. No se incluyen servicios posteriores a la entrega de la orden.

7.5.2 Validacién de los procesos de la produccién y de

la prestacion del servicio

No existe validacion de los procesos de produccién, aun en aquellas
ordenes en las que las deficiencias pudieren detectarse una vez se utilicen

efectivamente los productos.

7.6  Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion

Se cuenta con un registro de mantenimiento de los equipos,
responsabilidad del encargado de planta, a través del cual se asegura un
seguimiento de las mediciones y calibraciones efectuadas, tendientes al
correcto funcionamiento de la maquinaria.

De detectarse desviaciones o fallas, se contratan los servicios de
técnicos en reparacion, especializados en la tecnologia de los dispositivos

involucrados.
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1.5 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA. PUNTO 8 DE LA NORMA.

8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente
8.2.2 Auditoria interna
8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

8.4 Andlisis de datos

La fabrica planifica el monitoreo y seguimiento de sus procesos
operativos y de apoyo mediante revisiones trimestrales, las cuales se
constituyen en el principal mecanismo para la medicion y mejoramiento de
estos procesos, si bien no se encuentran debidamente definidas en proceso
documentado las responsabilidades y los requisitos para la planificacion y
realizacion de dichas revisiones.

Para la realizacion de estas revisiones, a partir del corriente afo, se esta
capacitando y calificando al gerente general, lo cual permite programar las
revisiones con total independencia de quienes tienen responsabilidades en los
procesos y procedimientos auditados. En tanto que son los directores los
encargados de realizar las revisiones correspondientes al desempeno de las
actividades de la gerencia general.

La revision incluye, para cada uno de los procesos identificados:

Procesos operativos:

e Analisis de la disponibilidad de materias primas y suministros empleando
la planilla de stock de materia prima y la orden de compra, tomandose las
acciones necesarias en caso que se presente un evento que genere una
indisponibilidad de algunos de estos elementos del sistema de produccion.

e Analisis de costos y las causas que los originaron a través de un costeo por
ordenes.

e Analisis del cumplimiento de los pedidos en tiempo y forma, a través de la
comparacion de la planilla de recepcion de pedidos, la planilla de stock de
productos terminados, la planilla de salida de producto terminado y los

remitos.
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Procesos de apoyo:

e Seguimiento y control del cumplimiento del presupuesto definido para el
ano, y en caso de detectarse desviaciones considerables, se procede a
revisar toda la documentacién necesaria, en especial ordenes de compra y
facturas a fin de determinar si los cambios se deben al impacto de las
variaciones de la demanda en el volumen de produccion de la fabrica, o a
otros motivos.

o Mediciéon del desempernio de los operarios a través de observaciones al azar
que realiza en forma personal, el gerente general, durante la manufactura
de alguna orden en particular, tomando en consideracion el porcentaje de
tiempo que se dedica realmente a la produccion de la orden en relacion al
tiempo total de fabricacion de dicha orden.

e Analisis de la satisfaccion del cliente, respecto al cumplimiento de los
requerimientos solicitados y a la entrega en tiempo y forma por parte de la
fabrica. Principalmente se evalua la percepcion del cliente a través de un
formulario de satisfaccion que se envia, una vez que la orden ha sido
despachada, a cada uno de ellos por e-mail para que este lo complete y

reenvie a la empresa.

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

El seguimiento del producto para verificar que cumple con los requisitos
exigidos por el cliente se realiza por medio del formulario de satisfaccion
enviado al cliente, lo cual ya fue mencionado.

En cuanto al seguimiento de las caracteristicas del producto para
verificar el cumplimiento de los requisitos del mismo no se emplean técnicas
estadisticas avanzadas, pero si se realizan controles especificos de calidad,

denominados controles de acabado, ya mencionados, los cuales constan de:

o Controles del espesor de anodizado obtenido, el cual no debe superar los
15 micrones.

e Verificacion de la efectiva realizacion del pretratamiento superficial a los
materiales.

e En las ordenes que corresponde, curado y método de aplicacion de la

pintura.
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8.3 Control del producto no conforme

No existe un procedimiento documentado que contenga los controles,
las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del
producto no conforme, no existiendo, segin afirmaciones de los directores,

productos rechazados en la actualidad.

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

Al no existir un sistema de gestion de calidad documentado, no se
reconoce expresamente que el uso de la politica de la calidad, los objetivos de
la calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revision por el gerente general y directores son

los medios para la mejora continua, tal y como lo menciona la norma.

8.5.2 Accién correctiva

No se cuenta con documentacion relativa a las acciones a tomar para
eliminar las causas de no conformidades con el objeto de prevenir que vuelvan
a ocurrir.

En general, a lo largo del proceso productivo se toman acciones
correctivas, cuando asi resulta necesario, y se evalian las causas que lo
ocasionaron asi como la efectividad de la medida a través de los resultados

obtenidos.

8.5.3 Accién preventiva

No se cuenta con documentacion relativa a las acciones a tomar para
eliminar las causas de no conformidades potenciales para prevenir su
ocurrencia.

Las decisiones relativas a las acciones preventivas son tomadas por los
directores y gerente general, en forma conjunta, cuando se determina que la
informacion disponible sefiala un problema potencial o una posibilidad de

mejora.
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1.6 SINTESIS Y PROPUESTAS

e La direccion, gerencia y empleados, estan concientes de la importancia de la
calidad, evidenciado por un seguimiento de los productos en todas las etapas
de la produccion, a través del acabado del producto, y de la consulta post-
venta al cliente acerca de su grado de satisfaccion con la orden recibida. Pero
esta preocupacion y motivacion hacia la calidad no estan definidas en un
documento que las avale y no deje lugar a confusiones al momento de ponerlas
en practica.

e La empresa no cuenta con una politica de calidad establecida como lo marca
la Norma Internacional, a fin de sustentar el trabajo sobre un sistema de
gestion de la calidad que otorgue las herramientas necesarias para alcanzar la
satisfaccion de los clientes, estableciendo una diferencia en el mercado por el
nivel y calidad de los productos entregados.

e Otro aspecto no formalizado, y de fundamental importancia, son los objetivos
de calidad. La ausencia de un documento que los contenga en forma clara y
medible da lugar a una falta de comprensién en la ejecucién de los mismos,
ademas de obstaculizar el conocimiento de la performance en cuestion de
calidad por parte de la gerencia al momento de realizar mediciones de

desempeno.

Asi, destaca la necesidad de desarrollar e implementar un sistema
documentado en ABER-COR S.A. El contar con documentacion relativa al
sistema de gestion de la calidad, le permitira a la fabrica brindar sus
productos de manera ordenada, para obtener resultados de calidad
consistentes y demostrables que cumplan con las necesidades y
requerimientos de los clientes.

Logrando igualmente un procedimiento que le diga a cada integrante lo
que tiene que hacer y como hacerlo y que le proporcione retroalimentacion y
reconocimiento en un plano de excelencia.

Y contando ademas, con un medio por el cual el cliente puede evaluar
la fabrica y sus procesos, para comprobar que lo documentado se condice

realmente con la practica.
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Por lo mencionado, resulta esencialmente necesario un manual de
calidad el cual es una herramienta administrativa muy eficaz para facilitar la
toma de conciencia por parte de los empleados acerca de sus
responsabilidades dentro del sistema de gestion de calidad, convirtiéndose en
un documento de entrenamiento apropiado, ya que presenta en términos
generales los métodos usados por la empresa para asegurar la calidad, los
procedimientos detallados y las politicas, es decir contiene al sistema de

gestion de calidad.



CAPITULO IV

“ANALISIS F.O.D.A.”
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1 ENTORNO INTERNO

1.1 FORTALEZAS

Identificacion de los procesos y presencia de un Manual de
Especificaciones Técnicas.

Compromiso de la direcciéon con la calidad.

Personal entrenado y capacitado.

Planta fisica bien equipada ubicada en lugar de facil acceso.

Adecuado ambiente de trabajo.

Determinacion de los requisitos para el producto y controles en todas las
fases de la produccion.

Proceso de compra documentado.

Presencia de revisiones trimestrales de desempefio y seguimiento de

procesos y de registros de mantenimiento de los equipos.

1.2 DEBILIDADES

Ausencia de declaraciones documentadas de politica.

Inexistencia de un Manual de Calidad.

Carencia de objetivos de calidad medibles a los efectos de la norma.

Falta de documentacién y desorden en el control.

Ausencia de servicios postventa.

Inexistencia de validacion de los procesos de produccion.

Falta de controles de productos no conformes.

No se reconocen los medios para la mejora continua.

Inexistencia de documentacion relativa a las acciones correctivas y

preventivas.
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2 ENTORNO EXTERNO

2.1 OPORTUNIDADES

Creciente numero de empresas que certifican calidad en ISO.

Mayor competitividad de la oferta exportable argentina en el mundo.
Crecimiento de la actividad econémica.

Recuperacion del la industria de fabricacion de materiales para la
construccion.

Incrementos en produccién y ventas en el sector de las metalurgicas.
Predisposicion del Gobierno, a nivel nacional y provincial, a promover e
impulsar la competitividad del sector metalturgico.

Proyectos locales de aplicacion de TIC’s.

Baja posibilidad de ingreso de competidores potenciales y de productos

sustitutos.

2.2 AMENAZAS

Ausencia de politicas crediticias especificas por parte del Gobierno.

Posible falta de insumos criticos ante la crisis energética.

Falta de control estatal de calidad en la importacion de productos
extranjeros y la entrada de los mismos sin ninguan tipo de restriccion.

Poder de negociacion elevado de los clientes.

Elevada rivalidad con los competidores actuales.



CAPITULO V

“DOCUMENTACION DEL SISTEMA”
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1 DOCUMENTOS

A los fines de una futura certificacion en ISO y, como surge del
diagnostico organizacional, para efectivizar la documentacion del sistema, se
han elaborado el Manual de calidad, asi como los Procedimientos y Formatos,
acordes con los requerimientos de control y registracion de la Norma.

El Manual (ver ANEXO D, Pag. 79) se confeccion6é a partir de los
lineamientos establecidos por los requisitos de la norma ISO 9001:2000 y
atendiendo a la realidad de la empresa, considerando como factores de
importancia, todo lo relativo a procesos, recursos humanos y de otra indole,
publico objetivo del mismo, responsabilidades implicadas y sistema de calidad
en implementacion.

En tanto que, los documentos elaborados (que pueden consultarse en la

seccion Apéndice dentro del Manual - ANEXO D, Pag. 79) son:

e Procedimiento de Elaboracion de Documentos.

e Procedimiento de Control de Documentos.

e Procedimiento de Control de Registros.

e Procedimiento de Auditoria Interna de Calidad.

e Procedimiento de Producto No Conforme.

e Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas.

¢ Informe de Auditoria Interna.

e Hoja de No Conformidad.

e Informe y seguimiento de Acciones Preventivas y Correctivas.

e Informe de Revision por la Direccion

Ademas se ha modificado, ampliado y explicitado, la Politica y los
Objetivos de Calidad, con la finalidad de alinearse a la modalidad de mejora
continua y resultar coherentes con el sistema eficaz que la empresa pretende

certificar.
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2 PRESUPUESTO

CoOSTO TOTAL DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA

e Total Honorarios Profesionales................... $ 1440
o Gastos VarioS......ccoiviviviiiiiiiiiiiiiiieeea, $ 314,25
e Costo Total del Proyecto..........cccoeueniunennnnen. $ 1754,25

HONORARIOS PROFESIONALES: COMPOSICION

Dedicacion semanal: 10 hs.

Total de Horas: 120 hs. (3 meses)
El valor de referencia incluye la consultoria, la elaboracion del

diagnostico organizacional, el desarrollo del Manual de Calidad y de los

Procedimientos y Formatos documentados.

GASTOS VARIOS: COMPOSICION

Impresiones: $ 104,25 (3 copias)
Encuadernado: $ 210
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CONCLUSION

En el presente Trabajo Final de Graduacion se disenné y desarrollo la
documentacion requerida para cimentar la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad de ABER-COR S.A., con el interés de una futura
Certificacion en las Normas ISO 9001:2000. Para lo cual, previamente se
diagnosticaron el ambiente y el sector, asi como los procesos internos de la
fabrica, tomando como referencia los requisitos que la mencionada Norma
establece.

Con esta propuesta se busca mejorar la estructura e integracion de las
operaciones diarias de ABER-COR S.A. dando como resultado un
mejoramiento en la calidad de los productos ofrecidos y un compromiso real
de toda la organizacion por aplicar y cumplir cada uno de los objetivos
establecidos para tal fin. Ademas, la implementacion del Manual y de los
documentos elaborados, permitira aumentar la confianza entre los clientes,
proyectar una imagen favorable de la empresa, diferenciarse de la
competencia, orientar a los empleados hacia la calidad, establecer canales
verticales y horizontales de comunicacion y reducir costos.

No obstante lo anterior, este es un proceso largo y continuo en el cual la
documentacion desarrollada se convierte en la base para la organizacion de
las operaciones y procesos, por lo cual se pautan las siguientes

recomendaciones:

e Establecer un compromiso real por parte de la Direcciéon para una eficaz
gestion e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

e Dar a conocer la documentacion concerniente al Sistema a toda la
organizacion en especial al personal directamente implicado en las
operaciones y comprometerlo con este proceso.

e Mantener actualizados los documentos y registros para las revisiones por
la Direccion.

e Continuar capacitando y formando a todos los niveles funcionales con

especialistas en la materia.



ANEXOS



ANEXO A

“CUESTIONARIOS”
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GERENTE GENERAL

. ¢Cual considera es la vision de la empresa?

. ¢Cual considera es la mision de la empresa?

. ¢Quiénes son sus principales competidores?

. ¢De que forma se encuentran distribuidos los niveles de responsabilidad?
(Ej.: Director, Gerente, etc.)

S. ¢Considera que el personal que participa en los procesos esta capacitado?
6. ¢Se realizan inspecciones peridodicas al personal para verificar que su
desarrollo sea adecuado?

7. ¢Con qué sistemas de comunicacion (interno y externo) se cuenta
actualmente?

8. ¢Se brindan servicios post venta al cliente? Cuales?

9. ¢Se toma en cuenta la opinion del cliente? ¢De que forma se traduce esta
informacion en resultados?

10. ¢Como considera actualmente la calidad de sus productos?

11. ¢La empresa tiene una politica de calidad? ¢Cual?

12. ¢Con que recursos cuenta la empresa para llevar a cabo su politica de
calidad?

13. ¢Cuenta con objetivos de calidad? ¢Cuales?

A WN

ENCARGADO DE PLANTA

1. ¢Quiénes son los principales proveedores con que cuenta la empresa?

2. ¢Cuales son los criterios para evaluar y seleccionar a los proveedores? ¢Se
mantiene registro?

3. ¢Se cuenta con especificaciones para el producto durante el proceso de
compra? ¢Cuales?

4. ¢Estan definidas las responsabilidades del personal del area de compras en
cuanto a la elaboracion, revision y aprobacion de las ordenes de compra?

5. ¢Con que infraestructura cuenta la empresa? Breve descripcion de las
instalaciones (nimero, disposicion, etc.)

6. ¢Cree que podria ser mejorada? ¢Como?

7. ¢Qué método se utiliza para el transporte y manejo del producto?

8. ¢Cuenta con un espacio para almacenar sus productos?

9. ¢Se realizan acciones correctivas? ¢Cuales?

10. ¢Se realizan acciones preventivas? ¢Cuales?

11. ¢Existen procedimientos para el rechazo de los productos que no cumplan
con los estandares de calidad? ¢Cual?

12. ¢Cuales son sus métodos y criterios para los procesos de calidad?

13. ¢Se lleva a cabo control de calidad sobre los productos? ¢Cual es el
proceso?

14. ¢Cuenta con un manual de calidad?

15. ¢Qué control existe para el manejo de documentos?

16. ¢Se revisan y actualizan los cambios en los documentos?

17. ¢Existe la conciencia sobre la importancia de la calidad por parte de los
empleados?

18. ¢Existen las condiciones sanitarias y ambientales necesarias para el logro
de los objetivos de calidad?



ANEXO B

“DIAGRAMA DE FLuUJO”
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SIMBOLOGIA ESTABLECIDA POR LA A.S.M.E.

C) INICIO/ FIN:

INICIO: orden emitida por el cliente.

FIN: orden despachada por la fabrica.

ENTRADA/ SALIDA:

ENTRADA: se identifican las caracteristicas de la orden de pedido del cliente.

PROCESO:

Cualquier operacién que genere cambios en la documentacion.

BASE DE DATOS

Representa la documentaciéon respecto al proceso.

<> DESICION

Punto de verificaciéon o de decisién, donde hay una comparacion logica de datos,

generalmente se hace en forma de pregunta.

<:> DIRECCION

Indicadores de la direcciéon que sigue el proceso o flujo.

\ CONECTORES

Linea conectora, sirve de union entre los diferentes procesos.
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GRAFICO 1: VARIACION TRIMESTRAL DEL PIB A PRECIOS CONSTANTES (1)
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(1) En millones de pesos de 1993. Serie desestacionalizada

Fuente: Direccién Nacional de Cuentas Nacionales - INDEC (2005).

GRAFICO 2: PIB - SECTORES PRODUCTORES DE BIENES Y SERVICIOS (1)
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(1) Variacién % interanual.

Fuente: Direccién Nacional de Cuentas Nacionales - INDEC (2005).
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GRAFICO 3: CONSTRUCCION Y ACTIVIDAD ECONOMICA (1)
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Fuente: Direccién Nacional de Cuentas Nacionales - INDEC (2005).

GRAFICO 4: SALARIOS REALES DECLARADOS EN DISTINTOS SECTORES INDUSTRIALES (1)
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Fuente: Direccién Nacional de Programacién Econémica sobre la base de informacion de INDEC y AFIP (2005).
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GRAFICO 5: LINEAS TELEFONICAS POR CADA 100 HABITANTES
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Fuente: IIE en base a UIT, World Telecommunication Indicators Database (2001).

GRAFICO 6: USUARIOS DE INTERNET POR CADA 100 HABITANTES
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Fuente: IIE en base a UIT, World Telecommunication Indicators Database (2001).
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GRAFICO 7: CELULARES POR CADA 100 HABITANTES
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Fuente: IIE en base a UIT, World Telecommunication Indicators Database (2001).

GRAFICO 8: COMPUTADORAS PERSONALES POR CADA 100 HABITANTES
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GRAFICO 9: PIB Y REGISTRO DE MARCAS Y PATENTES EN ARGENTINA (1994-2001)
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Fuente: IIE en base a UIT, World Telecommunication Indicators Database (2001).

GRAFICO 10: CERTIFICACION DE NORMAS ISO 9000 (@)
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Fuente: Centro de estudios IRAM (2005).
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GRAFICO 11: CERTIFICACION DE NORMAS ISO 9000 ()
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(1) América del Sur y Central.
Fuente: Centro de Estudios IRAM (2005).

GRAFICO 12: PIB Y SUS COMPONENTES (1)
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TABLA 1: INDICE DE PRECIOS IMPLICITOS EN EL PIB CORRIENTE (*)

Periodo Indice de Precios Variacion (1) ~ Mariacion (2)
Implicitos en el PIB () (%)
2003
I trim. 143,2 1,2 31,0
Il trim. 150,4 5,0 9.3
I trim. 144.5 -3.9 2,7
IV trim. 148,7 2,9 5,0
2004
I trim. 154,5 3,9 7.9
I tim. 166,8 8,0 10,9
i trim. 159,0 -4.,7 10,0
IV trim. 160,7 1.1 8,1
2005
I trim. (**) 165,3 2,9 7.0

(1) Variaciones con respecto al periodo anterior.

(2) Variaciones con respecto al mismo periodo del anio anterior.
(*) Relacion entre el PIB a precios corrientes y a precios de 1993.
(**) Cifras provisorias.

Fuente: Direccién Nacional de Cuentas Nacionales - INDEC (2005).

TABLA 2: INDICE DE PRECIOS IMPLICITOS EN EL PIB (1

Precios Implicitos Precios!Implicitos Relacion de Precios Implicitos
Reriodo de Sectores de Sectores 3 ‘entre Sectores Productores:

Productores de Bienes Productores de Servicios. o de Bienes'y.de Servicios
2003
| trim. 193,2 1475 164,4
1l trim. 206,7 117,5 175,9
1IF trim, 190,0 118,2 160,8
1V trim. 198,1 1232 160,8
2004
| trim. 199,9 128,2 155,9
I trim. 2279 128,5 1774
11 trim. 204.8 129,7 157,9
IV trim, 2088 1334 156,5
2005
| trim. (**) g 209,5 140,1 149,6

(1) De sectores productores de bienes y servicios.
(*) Relacion entre el PIB a precios corrientes y a precios de 1993.
(**) Cifras provisorias.

Fuente: Direccién Nacional de Cuentas Nacionales - INDEC (2005).
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TABLA 3: INDICE POR ITEM DE OBRA (1)

Indice Variacién porcentual de agosto 2005* respecto de
el Agosto Julio Mes Diciembre Agosto
2005* 2005* anterior 2004 2004
1- Movimiento de tierra 172.2 167,4 2,9 17,4 20,3
2- Estructura 204,2 2031 0,5 16,2 17,2
3- Albariileria 191,5 190,7 0,4 14,4 16,5
4- Yeseria 121,9 221,8 0,1 13,5 14,6
5- Instalacién sanitaria y contra incendio 178,9 174,7 2,4 7.6 9,6
8- Instalacién de gas 165,4 164,5 0,5 10,5 15,8
7- Instalacién eléctrica 159,5 158,4 0,7 11,0 13,7
8- Carpinteria metalica y herreria 5 - 3,6 15,6
9- Carpinteria de madera 199,6 199,2 0,2 6,1 T
10- Ascensores 206,6 201,0 2,8 2.5 3.8
11- Vidrios 186,9 186,9 -- 1.7 17
12- Pintura 150,8 150,2 0,4 10,1 12,0
13- Otros trabajos y gastos 157,4 156,6 0,5 12,5 15,6

(1) Variacion porcentual respecto de: mes anterior, diciembre del afio anterior, mismo mes del ario anterior.

(*) Dato provisorio.

Fuente: Direccién Nacional de Cuentas Nacionales - INDEC (2005).

TABLA 4: EVOLUCION DE LOS PRINCIPALES INDICADORES LABORALES (%)

Tasas generales

Actividad (1)

Total aglomerados
Gran Buenos Aires

Aglomerados del interior

Empleo {1)

Total aglomerados
Gran Buenos Aires
Aglomerados del interior

Desocupacion (2)

Total aglomerados

Gran Buenos Aires
Aglomerados del interior

Subocupacion demandante

2

Total aglomerados

Gran Buenos Alres

Aglomerados del interior

Subocupacion no demandante (2}
Total aglomerados

Gran Buenos Aires

Aglomerados del interior

(1) En % de poblacion total.
(2) En % de poblacién econémicamente activa.

(*) Tasas para aglomerado EPH.

1 Trim. 1 Trim.
2004 2005
45,4% 45,2%
47.1% 47.4%
43.5% 42.7%
38,9% 39,4%
40,2% 40,6%
37.4% 37,8%
14,4% 13,0%
14,6% 14,5%
14.1% 11.1%
10.5% 9,0%
11.2% 9.,0%
9,6% 8.9%
5,2% 3.7%
6.5% 4,6%
3.5% 2, 7%

Fuente: Direccién Nacional de Programacién Macroeconémica sobre la base de informacién de INDEC (2005).
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TABLA 5: EVOLUCION DE LOS PUESTOS DE TRABAJO PRIVADOS (%)

SECTORES PRODUCTORES DE BIENES 12.2%
Agricultura, Ganaderia, Caza y Silvicultura 8,7%
Pesca y Servicios Conexos -1,4%
Explotacion de Minas y Canteras 22,8%
Industrias Manufactureras 9,2%
Alimentos, bebidas y tabaco 5,4%
Textiles y cuero 9,8%
Madera, papel, imprenta y editoriales 10,7%
Derivados del petréleo y Quimicos 5.5%
Metdlicas basicas y productos metalicos 13.4%
Material de transporte 17,3%
Maquinarias y equipos 15,2%
Otras industrias 13,2%
Suministro de Electricidad, Gas y Agua 4,0%
Construccion 31.1%
SECTORES DE PRODUCTORES DE SERVICIOS PRIVADOS 10.3%
Comercio mayorista y minorista y Reparaciones 12,0%
Hoteles y Restaurantes 14,4%
Transporte, Aimacenamiento y Comunicaciones 9.3%
Intermediacion Financiera 5.6%
Actividades Inmobiliarias, Empfesariales y de Alquiler 14,9%
Servicios Sociales, Ensefanza y Salud Privados 6,7%
Otras actividades de servicios 8.2%
Sin especificar 10,2%
TOTAL PRIVADO 11.0%

(1) Declaracion por sector de actividad. Variacién interanual en %.

Fuente: Direccién Nacional de Programacién Macroeconémica sobre la base de informacién del AFIP (2005).
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TABLA_ 6: POBLACION TOTAL, VARIACION PORCENTUAL Y TASA DE CRECIMIENTO 1980-
2001. AREAS URBANA, RURAL Y LOCALIDADES MAYORES A 10.000 HABITANTES

Afio i Tasa media anual
Rrons localuad Variacién porcentual de crecimiento (*)
1980 1991 2001

1980/1991 | 1991/2001 | 1980/1991 |199112001
Total provincial | 2.407.754 | 2.766.683 | 3.066.801 14,9% 10,8% 13,2 9.8
Poblacion urbana | 1.943.086 2.380.024 | 2.721.067 22,5% 14,3% 19,2 12,7
Paoblacién rural 464.668| 386.658| 345.734 -16,8% -10,6% -17.4 -10,6
Cdrdoba 970.024 | 1.157.507 | 1.267.521 19,3% 9.5% 16,7 8.6
Rio Cuarto 110.254| 134.355| 144.021 21,9% 7.2% 18,7 6,6
Villa Maria 56.881 64.630 72.162 13,6% 11,7% 12,1 10,5
San Francisco 51932 55.764 58.779 7.4% 5,4% 6,7 5,0
Villa Carlos Paz 29.655 40.912 56.407 38,0% 37,9% 30,5 30,6
Rio Tercero 24.745 42 657 44,715 72,4% 4,8% 51,6 4.5
Alta Gracia 30.668 37.248] 42538 21,5% 14,2% 18,4 12,6
Bell Ville 26.494 29.793 32.066 12,5% 7.6% 11,1 7,0
Cruz del Eje 23.487| 26.881 28.166 14,5% 4,8% 12,8 44
Villa Dolores 21542 26244 28.009 218% 6,7% 18,7 6,2
Jesus Maria 17.622 221501 26.825 25 7% 21,1% 21,7 18,2
La Calera 9.209 16.940| 24796 84,0% 46,4% 577 36,3
Marcos Judrez 10.862 22433 24.226 12,9% 8,0% 1455 7.3
Villa Allende 11.753 16.025 21683 36,3% 35,3% 294 28,8
Dean Funes 16.351 18.773 20.164 14,8% 7.4% 1551 6,8
Laboulaye 16.919 18.803 19.908 11,1% 5,9% 10,0 54
Arroyito 11.321 15.786 19.577 39,4% 24 0% 31,5 205
Cosquin 13.811 16.866 19.070 22.1% 13,1% 18,9 a7
Rio Segundo 12.912 15.746 18.155 21,9% 15,3% 18,8 135
Rio Ceballos 9.603 12.802 16.632 33,3% 29,9% 202 24,9
Villa Nueva 10.679 13.890 16.481 30,1% 18,7% 249 16,3
Unguillo 7.506 11.693 15.369 55,8% 31,4% 420 26,0
Morteros 11.473 13.254 15.129 15,5% 14,1% T3 12,6
La Falda 12.506 13.998 151112 11,9% 8,0% 10,7 7.3
Las Varillas 10.636 13.688 14.649 28,7% 7.0% 239 6,5
Colonia Caroya 5.573 9.294 13.806 66,8% 48 5% 48,4 377
Villa del Rosario 10.146 11.564 13.741 14,0% 18,8% 12,4 16,4
Oncativo 10.043 11.532 12.660 14,8% 9,8% 13,1 8.9
Pilar 7.026 9.172 12.488 30,5% 36,2% 252 29,4
Qliva 9.591 10.698 11.629 11,5% 8,7% 10,3 7.9
La Carlota 8.630 10.241 11.490 18,7% 12,2% 16,2 10,9
Almafuerte 7.652 9274 10.534 21.2% 13,6% 18,2 12,1
Hernando 8.623 10.203 10.486 18,3% 2.8% 15,9 2,6
General Cabrera 252 8.894 10.351 22.6% 16,4% 19,3 14,4

(*) Representa el numero fijo de personas en el que la poblacion aumenta o disminuye anualmente cada mil
habitantes. Se calcula mediante la formula de crecimiento exponencial.
Fuente: INDEC - Censo Nacional de Poblacién y Vivienda 1991 y Censo Nacional de Poblacion, Hogares y

Vivienda 2001 (Resultados Provisionales).
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TABLA 7: COMPARACION PROVINCIAL DE INDICADORES TECNOLOGICOS (1)

Distrito / Departamento Teledensidad Parque de PC Usuarios Internet

Capital Federal 63,4 28,14 38,65
Buenos Aires 25,5 10,27 10,08
Catamarca 10,7 5 B3 4. 41
Chaco 8.1 5.13 3,73
Chubut 21,9 13,24 9,84
Cdérdoba 21,11 10,37 7.41
Corrientes 9.4 5,83 4,33
Entre Rias 15,2 8,04 h7
Formaosa 7,2 5,62 3.73
Jujuy 9.3 5,07 3.6
La Pampa 21,6 12,63 8,55
La Rioja 12,2 8,04 6,34
Mendoza 16,7 8,58 6,26
Misiones 8,8 7.63 5,32
Neuquen 19,8 12,27 8,51
Rio Negro 18,9 11,95 8,64
Salta 9,5 725 5,14
San Juan 13,9 8,13 5,91
San Luis 14,2 12,62 8,95
Santa Cruz 20,7 15,68 11,12
Santa Fe 225 10,12 7,24
Santiago del Estero 6.4 4,37 3,21
Tierra del Fuego 29,5 19,24 14,55
Tucuman 10,5 6,38 4,66
TOTAL PAIS 22,9 10,71 10,13

(1) Cada 100 habitantes.
Fuente: IIE en base a Prince and Cooke (2001).
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SECCIONO
GENERALIDADES

0.1 INTRODUCCION

El presente manual contiene las disposiciones generales, la
politica, los compromisos y los lineamientos para asegurar la
calidad de los productos que proporcionamos a nuestros clientes,
de conformidad con la norma internacional ISO 9001:2000.

Este documento corresponde al Sistema de Calidad de
ABER-COR S.A. junto con el Manual de Especificaciones Técnicas
(actualmente en proceso de actualizacion) y los procedimientos y
formatos documentales (Apéndice).

Este Manual se encuentra a disposicion de todos aquellos
inferesados como guia fundamental para el buen entendimiento
de la estructura, composicion y propdsito de ABER-COR S.A.

Sélo se entregaran copias del mismo con fines informativos,
estando prohibida su reproduccion total y/o parcial.

0.2 PRESENTACION DE LA EMPRESA

ABER-COR S.A. fue fundada en el ano 1981, en la ciudad de
Cérdoba, Argentina, abasteciendo desde entonces a todo el Pais
con excelente calidad y buenos precios.

A través de 23 anos e el mercado, hemos mantenido
siempre un estdndar de importantes clientes que avalan vy
recomiendan nuestros productos, ubicdndonos en una muy
buena posicion entre los competidores mds fuertes del rubro.

VISION:
“Ser la empresa lider en fabricacién de aberturas”
MISION:
“Comprometernos, ofreciendo una variada gama en aberturas
metdlicas de alta calidad, de construccion propia y con modelos

y detalles especialmente disenados para cubrir las necesidades
de la construccion moderna, en nuestra planta ubicada en

Cordoba.”
Elaborado Revisado por: | Autorizado Version: Edicidn:
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0.3 OBJETIVO DEL MANUAL DE CALIDAD

Este manual fiene por objeto describir como opera el
Sistemma de Calidad y las politicas generales que rigen a ABER-
COR S.A. y dar guia y referencia de los componentes que la
conforman para tener la capacidad de observar, seguir y evaluar
el Sistema completo a fravés de él. Explica también la manera en
que se da cumplimiento a los requisitos de la norma ISO 2001:2000
aplicables.

0.4 ALCANCE DEL MANUAL DE CALIDAD

Las disposiciones que establece este Manual cubren todos
los principios de la politica de calidad, asi como las medidas de
aseguramiento de la misma.

Se definen ademds, las funciones vy dreas de
responsabilidad de los individuos involucrados en todo el Sistema
de Calidad, y su alcance cubre todos los procesos de la fabrica y
por lo tanto, son de obligatoria aplicacion por parte del personal
de ABER-COR S.A.

0.5 REFERENCIAS NORMATIVAS

Este manual estd elaborado especificamente conforme a
las normas que a continuacién se detallan, y se asegura su
actualizacion para la eficaz aplicacion del Sistema de Calidad de
la empresa:

NORMA DESCRIPCION
ISO 9000:2000 Términos, definiciones y

vocabulario

ISO 9001:2000 Requisitos

Orientacion acerca de los

ISO/TC-176/SC-2/N-525R requisitos de documentacion

Elaborado Revisado por: | Autorizado Version: Edicidn:
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SECCION 1
DIRECTRICES DE CALIDAD

PoLITICA DE CALIDAD

La Direccion plantea el compromiso con el Sistema de

Calidad a través de la siguiente Politica de Calidad, la cual
declara su propdsito y asegura el cumplimiento de los requisitos
del cliente y el mejoramiento continuo de sus procesos:

Mejorar continuamente la calidad de nuestros productos a

fin de satisfacer los requerimientos de nuestros clientes internos y
externos definiendo claramente las necesidades operacionales

de ABER-COR S.A. con el fin de superar las expectativas de
nuestros clientes siendo una constante la mejora continua.

La direccion, manifiesta el compromiso con:

Gestionar todos los recursos necesarios, incluyendo capacitar
y motivar al personal, como una forma de implementary
mantener el Sistema de Calidad y satisfacer a nuestros
clientes.

Estimular a todos los miembros para que dirijan sus
actividades hacia la mejora continua, efectuando
evaluaciones continuas de los procesos y actividades, como
un mecanismo para detectar oportunidades de mejora.
Asegurar que el conjunto de procesos y elementos del
Sistema de Calidad generan productos que satisfacen a los
clientes, de forma segura para empleados y usuarios.
Impulsar las revisiones de la politica y de los objetivos de
calidad a fin de actuar de manera preventiva, ante desvios
potenciales en los propdsitos de la empresa.

Promover la comunicacion, foma de conciencia y puesta en
prdctica de esta politica, por todo el personal.

Elaborado Revisado por: | Autorizado Version: Edicidn:
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1.2 OBJETIVOS DE CALIDAD

La Direccion plantea los siguientes Objetfivos de Calidad,

con los cuales busca implementar, mantener y mejorar el Sistema
de Calidad:

referencia que les

Garantizar la satisfaccion de nuestros clientes, buscando
cubrir e incluso ampliar sus expectativas, procurdndoles
ademds, en cuanto a requerimientos técnicos, costos de
mantenimiento “cero” y la mdaxima prestacion de proteccion
anticorrosiva y de hermeticidad, vigilando:
o Un espesor de anodizado de 10 a 15 micrones.
o Pre-tratamiento  supefrficial, método de
aplicacion y curado de la pintura.
Mejorar continuamente la calidad de nuestros productos, a
través de la innovacion y trabajo en equipo, para crear valor
a nuestros clientes.
Lograr que el compromiso por la calidad esté presente
siempre en nuestros trabajadores y que estén preparados en
todas las funciones que desempenan en su trabajo.

Los Objetivos de Calidad estdn denfro del marco de
pbrinda la Politica de Calidad y son

consensuados y difundidos por el Gerente General quien,
ademds, verifica su cumplimiento.
Elaborado Revisado por: | Autorizado Version: Edicidn:
por: por: Pag.:
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SECCION 2
RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

2.1 ORGANIGRAMA

‘ Directorio W
J

Liderazgo
Estrategia
Comunicacion

Abogado

{Gerencia General

Planeamiento
Seguimiento
Control
Concientizacion

1

[Administracién

‘Comercializacién ‘ ( Operaciones 1

Encargado de Planta ‘
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2.2 DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

Directorio:

O

Definir, emitir y revisar la Politica y los Objetivos de Calidad.
Asignar y fiscalizar los recursos econémicos y humanos.
Analizar indicadores de desempeno del Sistema de Calidad.
Impulsar la mejora continua por medio de acciones
preventivas y correctivas.

Gerencia General:

N

Implementar y revisar la calidad y tomar decisiones a cargo de
la Direccion.

Dar seguimiento y hacer cumplir la Politica de Calidad.
Realizar evaluaciones y supervisiones programadas a fin de
fomentar la mejora continua.

Elaborar informes de todas sus actividades y documentos de
informacién general.

Resolver los aspectos operativos necesarios para el buen
funcionamiento de la empresa.

Solucionar problemas relacionados con la atencién a clientes
externos e internos

Delegar tareas bien definidas, en caso de necesidad,
supervisando y asegurdndose que se documenten todas las
actividades.

2.3 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Direccidn demuestra su compromiso con el Sistema de

Calidad, garantizando su desarrollo, implementaciéon y mejora
continua, y demostradndolo a través del establecimiento de la
Politica y Objetivos de Calidad, incluidos en el este Manual.
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El compromiso de la Direccidn se evidencia principalmente
a través de:

- La divulgacion de la Politica y los Objetivos de Calidad.

- Las revisiones periddicas del Sistema de Calidad.

- El mejoramiento continuo.

- La disponibilidad de recursos con el fin de que puedan
satisfacerse las necesidades de los usuarios intfernos y
externos.

- La aprobacion y divulgacion de los procedimientos
requeridos por la norma ISO 2001:2000.

2.4 REVISION POR LA DIRECCION

La direccion controla la conveniencia, adecuacion vy
eficacia del Sistema de Calidad, en principio frimestralmente, por
medio del registro para las revisiones de la direccion (ver Informe
de Revision por la Direccidn en Apéndice), en el cual se
encuentran contenidos la informaciéon de entrada vy los resultados
de la revision.

Una vez finalizada la revision, el registro, las conclusiones y
medidas a emprender deben ser difundidas y quedar disponibles
para consulta de todos los miembros con responsabilidades que
se encuentren dentro del alcance del Sistema de Calidad.
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

SECCION 3

3.1 REQUISITOS GENERALES

los siguientes procesos:

- Politica y Objetivos

- Aprovisionamiento | de Calidad
de materias primasy =~ -Presupuestosy - Medicién
suministros ~ Planificaciéon de la
- Diseno Satisfaccion
- Personal
CALIDAD
- Maquinarias
... - Desarrollo de
- Recepcion de - nuevos productos - Entrega
Pedidos - - Mantenimiento de - Efectivo
~ maquinaria y equipos ;
- Capacitacion
Procesos I Proceso de Procesos de I_WI Mejora
Operativos Produccidn Apoyo Continua

El Sistema de Calidad de ABER-COR S.A. se compone bagjo

En este Manual se ha recopilado toda la informacion

relativa al establecimiento, documentacién, implementacion,
mantenimiento y mejoramiento del
revelando nuestro compromiso con el mejoramiento continuo vy el
cumplimiento de la norma ISO 9001:2000 y permitiendo asi, que las
actividades se lleven a cabo de forma planeada y sistemdtica
para cumplir con nuestra Politica y Objetivos de Calidad, ademas
de cumplir con los siguientes requisitos:

Sistema de Calidad,
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- Asegurar la compatibilidad de los procedimientos de
produccidn, inspeccion y control y de la documentacién de
trabajo que se utiliza.

- La actualizacion del control de calidad y de las técnicas de
produccioén, inspeccion y servicio.

- Laidentificacion de las verificaciones adecuadas en Ias
etapas apropiadas de realizacion del producto.

3.2 ESTRUCTURA DOCUMENTAL

Manual de Calidad

Manual de Especificaciones Técnicas

Procedimientos y Formas

La documentacion del Sistema de Calidad incluye:

a) Declaraciones documentadas de la Politica y los Objetivos de
Calidad incluidas en este Manual.

b) El presente Manual de Calidad.

c) Los procedimientos requeridos por la norma y los documentos
necesarios para la planificacion, operacion y control de los
procesos, recolectados en este Manual y en el Manual de
Especificaciones Técnicas s (actualmente en proceso de
actualizacion).
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3.3 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS Y REGISTROS

Por medio del Procedimiento para el Control de
Documentos vy del Procedimiento de Control Registros
(Apéndice), a cargo del Gerente General, se asegura que los
mismos se revisen y aprueben antes de su emisidon y cuando sea
necesario, permanezcan legibles e identificables, y se prevenga
el uso no intencionado de documentos obsoletos.
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SECCION 4
GESTION DE LOS RECURSOS

4.1 RECURSOS HUMANOS

Las competencia del personal se determinan por medio del
andlisis de las actividades involucradas en los diferentes procesos,
la educacion, formacion, habilidades y experiencias apropiadas
para desarrollar las labores necesarias, de forma tal que su
vinculacion se refleje en un mejor producto final para el cliente,
aportando de manera eficiente al mejoramiento confinuo del
Sistema de Calidad.

Con el fin de mantener la idoneidad en el desarrollo de las
actividades que afectan directamente la calidad del trabagjo y
por ende la del sistema, se proveen actividades de capacitacion,
entrenamiento e induccion en calidad a los miembros, que se
levan a cabo fuera de las instalaciones de la fdbrica, en
organismos y entidades especializadas (ADIMRA, IRAM, CIMCC,
etc.), conservdndose los certificados y evaluaciones otorgados
como registro en los expedientes, los cuales son mantenidos y
valorados por el drea de administracion.

La formacion y actuadlizacidon de los conocimientos es
requisito indispensable para la contrataciéon y/o permanencia en
la empresa.

4.2 INFRAESTRUCTURA

ABER-COR S.A. proporciona y mantiene la infraestructura
necesaria y adecuada para asegurar el efectivo funcionamiento
de la planificacion, administraciéon, montaje y mantenimiento de
la fabrica. Incluye:

- 1700 m2 destinados a las actividades de fabricacion y
administracion.

- Equipo de proceso.

- Elementos de proteccion y seguridad.
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Cuando se requiera infraestructura adicional, su
consecucion y su costo deberd determinarse desde el momento
de la propuesta.

4.3 AMBIENTE DE TRABAJO

A fin de asegurar un ambiente adecuado de frabagjo, y
mejorar asi, el rendimiento general del personal, se ha decidido
trabajar en dos lineas: inspecciones periddicas, enfatizando
seguridad, higiene, salud ocupacional y prevencion de riesgos
laborales; y por otfro lado se exhiben objetivos y niveles de
desempeno a través del sistema de carteleras y transparentes en
la pared principal de la planta.
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SECCION 5
REALIZACION DEL PRODUCTO

5.1 PLANIFICACION

Los procesos se desarrollan mediante procedimientos
documentados que describen los requisitos a cumplir, las
actividades de verificacion y los registros generados en el
desempeno de las actividades, dichos procedimientos se
encuentran contenidos en el Manual de Especificaciones
Técnicas (actualmente en proceso de actualizacion)

La planeacion de la realizacion del producto es consistente
con los requisitos del Sistema de Calidad, y estd a cargo del
Gerente General en forma conjunta con el personal de
operaciones.

La planeaciéon de la realizacion del producto incluye:

- los objetivos de calidad y requisitos para el producto,

- la necesidad de establecer procesos y documentos, asi
como proporcionar los recursos especificos para el producto,

- las actividades de verificacion, validacion, monitoreo y
prueba especificas para el producto y los criterios de
aceptacion del mismo,

- los registros necesarios para proporcionar evidencia de que
los procesos de realizacion y el producto resultante cumplen
con los requisitos.

5.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

En todos los casos, se reciben y evalian los requerimientos
para el producto:

- los requisitos especificados por el cliente,

- los requisitos no especificados por el cliente, pero necesarios
para el uso especificado,

- los requisitos legales relacionados con los productos,

- los requisitos determinados por la organizacion.
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Cuando un cliente efectta un pedido, especifica
completamente las necesidades requeridas para el producto, el
Encargado de planta y el gerente General deben decidir si se
cuenta con la capacidad para la realizaciéon de la orden.

Para cada orden se requiere detalle sobre:

- tamano de la orden,

- especificaciones técnicas de diseno y funcionalidad,

- fecha probable de recepcioén (de entrega, para la empresa)
- forma de pago (financiacion),

- fecha de confirmacién de presupuesto,

- oftros (de acuerdo a la particularidad del pedido)

La comunicacion con los clientes se lleva a cabo por
medios electronicos, impresos y de telecomunicacidén en donde
se obtiene refroalimentacion de ambas partes para la mejor
atencion y relaciéon con los clientes.

5.3 DISENO Y DESARROLLO

La planeaciéon del diseno y desarrollo de los nuevos
productos se inicia luego de la revisidon del pedido del cliente y se
realiza siguiendo una serie de pasos especificados en el Manual
de Especificaciones Técnicas (actualmente en proceso de
actualizacion).

De forma general, la informacion de entrada se obtiene a
partir de los requisitos mencionados en 5.2, en tanto que se
verifica que el producto cumple con las especificaciones
requeridas por el cliente de acuerdo a de acuerdo a los arreglos
planeados y los requisitos proporcionados por el cliente al
momento de solicitar la orden.
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El control del diseno y desarrollo incluye:

- las etapas y metodologia para el diseno y desarrollo de
productos,

- larevisidon, verificacion y validacion para cada etapa del
diseno y desarrollo,

- las responsabilidades y autoridades para el diseno y
desarrollo,

- laslineas de comunicacion entre los involucrados.

Los disenos que involucran innovaciones importantes se
archivan en el Manual de especificaciones Técnicas
(actualmente en proceso de actualizacion), incluyendo:

- dimensiones,
- tfolerancias,
- confroles,

- funcionalidad

5.4 COMPRAS

El proceso que se sigue para el abastecimiento de
materiales e insumos se encuentra establecido en el Manual de
especificaciones técnicas (actualmente en proceso de
actualizacion), e incluye, en grandes rasgos:

- envio de la orden de compra a los proveedores junto con la
solicitud de presupuesto y garantias,
- andlisis y evaluacion de las propuestas en base a:
o requisitos formulados
o calidad percibida de compras anteriores, o si €s
proveedor nuevo se solicitan referencias,

o precio
- seleccion,
- compra.
Elaborado Revisado por: | Autorizado Version: Edicidn:
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Se establecen directrices para asegurar que los productos
adquiridos satisfacen los requisitos de precio y calidad, y las
especificaciones técnicas y de tolerancia definidos en la orden
de compra:

- requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos,
- procesosy equipo,

- requisitos de calificacion del personal,

- requisitos del sistema de gestion de la calidad.

La verificacion de los materiales comprados se realiza a la
llegada de los mismos a la planta. Las garantias que se solicitan al
momento del envio de la orden de compra son a efectos de
contar con un margen de seguridad, en el caso que el producto
adquirido no cumpla con los requisitos de compra especificados.

5.5 PRODUCCION

La produccion se planifica bajo condiciones controladas,
que incluye registros de las caracteristicas del producto,
funcionalidad, equipo utilizado y entrega del mismo, con el objeto
de evitar que puedan aparecer productos No Conformes. Lo
anterior esta estipulado dentro del Manual de especificaciones
técnicas (actualmente en proceso de actualizacion).

No resulta pertinente la validacion de los procesos de
produccidon, aun en aquellas érdenes en que las deficiencias
pudieren hacerse aparentes después de que el producto estd
siendo utilizado, ya que no se requieren servicios posteriores a la
entrega de la orden por las caracteristicas propias de los
productos elaborados.
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5.6 MANTENIMIENTO

En la mayoria de los casos, una inspeccion visual del registro
de calibracion, incluido en el Manual de especificaciones
técnicas (actualmente en proceso de actualizacion), por parte
del encargado de Planta, es suficiente para determinar si este
cumple con los requerimientos dimensionales para la correcta
elaboracion de la orden. Si esta inspeccion visual no es suficiente
para determinar este cumplimiento, se contratan los servicios de
técnicos especializados para que redlicen la medicion,
comunicando al cliente la demora correspondiente en el plazo
preestablecido, en el caso de que se determine necesario.

Elaborado Revisado por: | Autorizado Version: Edicidn:
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SECCION 6
MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

6.1 GENERALIDADES — SEGUIMIENTO Y MEDICION

Se planifica e implementan los procesos de monitoreo,
medicién, andlisis y mejora necesarios para:

- Demostrar la conformidad del producto.
- Asegurar la conformidad del sistema de gestion de calidad.
- Mejorar continuamente la efectividad del Sistema de Calidad

Mediante:

- Revisiones por la Direccion del Sistema de Calidad de manera
periddica (ver Informe de Revision por la Direccidn en
Apéndice).

- Auditorias Internas de Calidad (ver Procedimiento de
Auditoria Interna en Apéndice).

- Formulario de satisfaccion de los clientes.

- Propuestas de mejoramiento internas.

- Control de la No Conformidades (ver Procedimiento de
Producto No Conforme en Apéndice)

- Aplicacién de Acciones Correctivas y Preventivas (ver
Procedimiento de Acciones Preventivas y Acciones
Correctivas en Apéndice)

Para realizar el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente respecto a la satisfaccion de sus requisitos,
una vez despachada la orden correspondiente, se le envia, via e-
mail, un formulario de satisfaccion para ser completado vy
reenviado a la empresa.

A partir del corriente ano, se realizan Auditorias Internas de
Calidad, cuyo procedimiento se encuentra documentado (ver
Procedimiento _de Auditoria _Interna en Apéndice) con las
responsabilidades y requisitos para planear y ejecutar las
auditorias, para el reporte de resultados, el estado y la
importancia de los procesos y dreas a auditar, asi como
resultados de auditorias previas.
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El seguimiento y medicion de los procesos se lleva a cabo
mediante la revision periddica de los registros generados por los
diversos procesos e instructivos descritos en este manual. Esta
revision mostrard la capacidad de los procesos para alcanzar los
objetivos planeados. En caso de no alcanzarse, se deberdn
realizar correcciones y acciones preventivas.

Para el seguimiento y medicion de las caracteristicas del
producto se realizan controles de calidad especificos, registrados
en el Manual de especificaciones técnicas (actualmente en
proceso de actualizaciéon), denominados Controles de acabado,
los cuales constan de:

- Conftroles del espesor de anodizado obtenido (< 15 micrones).

- Verificacion de la realizaciéon del pre-tratamiento superficial.

- Curado y método de aplicaciéon de la pintura (en las ordenes
que corresponda).

6.2 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

Se identifica los productos que no cumplen con las
caracteristicas y especificaciones establecidas a través de 3
medios:

- Monitoreo
- Cliente
- Auditorias

Se fiene establecido un procedimiento documentado (ver
Procedimiento _de Producto No Conforme en Apéndice), que
establece los controles, las responsabilidades y autoridades
relacionadas con el manejo del producto no conforme, si bien
por la naturaleza de la produccidon por ordenes individuales, no
existen, hasta la fecha, productos rechazados.
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6.3 ANALISIS DE DATOS

Se recopila y analiza los datos apropiados para demostrar
la adecuaciéon y efectividad del Sistema de Calidad y para
evaluar en dénde se puede realizar una mejora continua de la
efectividad del Sistemma de Calidad. El insumo principal para
realizar andlisis de datos se obtiene de:

- la satisfaccion del cliente (con el andlisis de los formularios de
satisfaccion),

- la conformidad con los requisitos del Sistema de Calidad,

- los procesos y los productos,

- la evaluacion de proveedores.

6.4 MEJORA

ABER-COR S.A. busca mejorar continuamente sus procesos
por medio de:

los Objetivos de Calidad,

Politica de Calidad,

resultados de las Auditorias Internas (ver Informe de Auditoria
Interna en Apéndice),

el andlisis de los datos, las Revisiones realizadas por la
Direccién (ver Informe de Revision por la Direccion en
Apéndice),

las acciones correctivas y preventivas (ver Informe y
sequimiento de Acciones Preventivas y Correctivas en
Apéndice)

6.5 AcCCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

El establecimiento de acciones correctivas y preventivas,
como consecuencia de No Conformidades reales o potenciales,
se fundamenta en las repercusiones que estas puedan tener en la
Calidad de los productos que adquieren los clientes.
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ABER-COR S.A. toma las acciones que eliminen las causas
de la No Conformidad, real o potencial, con el fin de prevenir su
recurrencia o aparicion.

Las acciones correctivas son revisadas para garantizar que
los efectos de las no conformidades

son apropiadas a
encontradas.

Las acciones preventivas son revisadas para asegurar que
son apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

Para tal efecto

se ha dispuesto un procedimiento

documentado, Procedimiento de Acciones Preventlivas y

Acciones Correctivas (ver Apéndice) que define:

- larevision de las no conformidades reales o potenciales,

- la determinacion de las causas de las no conformidades,

- la evaluacién de la necesidad acciones que aseguren que la
no conformidad vuelva a ocurrir o para prevenir su

ocurrencia,

- la determinacion e implementacion de la accién necesaria,
correctiva o preventiva,
- larevision de la accidn correctiva o preventiva tomada.

Todo documento del Sistema de Calidad se ve afectado
por la accion fomada para solucionar la No Conformidad, real o
potencial, por lo que se deben modificar de acuerdo con el
Procedimiento de Control de Documentos (ver Apéndice)
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PROCEDIMIENTO DE ELABORACION DE DOCUMENTOS

Por medio de este procedimiento se normaliza la forma como se
elaboran los documentos del sistema de calidad en ABER-COR S.A. Las

instrucciones dadas en este procedimiento cubren todos los documentos

internos que se generen dentro del sistema de calidad en ABER-COR S.A.

» Documentos del sistema de gestion de calidad

Un documento hace referencia a la informaciéon y su medio de soporte.
A continuacién se mencionan aquellos exigidos por la Norma ISO 9001:2000, y

que son de obligatorio cumplimiento para el sistema de calidad de ABER-COR

S.A.

- Manual de Calidad: Documento que especifica el sistema de

gestion de la calidad.

- Procedimientos: Forma especificada de para llevar a cabo una

actividad o un proceso:

o

O

o

O

o

Procedimiento de Control de Documentos

Procedimiento de Control de Registros

Procedimiento de Auditoria Interna de Calidad

Procedimiento de Producto No Conforme

Procedimiento de Acciones Correclivas y Acciones

Preventivas

- Formatos: Documento preestablecido impreso, donde se

registra informacién relacionada con una actividad o proceso.

O

o

O

Informe de Auditoria Interna

Hoja de No Conformidad

Informe y sequimiento de Acciones Preventivas y

Correctivas

Informe de Revisién por la Direccidn

| Elaboré:
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- Redgistros: Documento que presenta resultados obtenidos o

proporciona evidencia de las actividades desempenadas.

» Contenido de los Documentos del sistema de gestion de calidad

- Manual de Calidad: se encuentra dividido en secciones, los

cuales contienen como minimo una descripcion y la forma
como se cumplen los requisitos de la Norma.

- Procedimientos:

o Objeto: se establece claramente lo que se obtiene con el
procedimiento.
o Alcance: expresa el dmbito o aplicabilidad del
procedimiento.
o Responsabilidades: se refiere al cargo de la persona/s que
realiza/n el procedimiento.
o De acuerdo con el procedimiento de que se trate, puede
incluir ademds:
* Diagrama de Flujo: representacion grafica de todas
las actividades que se llevan a cabo en el
procedimiento.
» Readlizacion: comprende todas las actividades que
se desarrollan en los pasos del procedimiento.
* Anexo: es una relaciéon de los documentos que se
requieren para la ejecucion del procedimiento.

- Formatos:

o Disenado acorde con las necesidades del formato y del
proceso mismo donde interviene.

- Registros: debido a motivos de eficiencia y organizacion interna,
los registros del sistema de calidad son mantenidos y
actualizados en procedimiento aparte en el Archivo General de
la Administracion de ABER-COR S.A.
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS

|Documen’ro: || ||Fecho: || |

| Revision: ||OO] || ||Responsoble: ||

|Referencio Manual de Especificaciones Técnicas: ||

Objetivos:

Establecer el procedimiento para la generacién, inspeccion, actualizacion y
conservaciéon de los documentos del sistema de calidad de ABER-COR S.A.
Alcances:

A todas las actividades y los procesos ligados a la fabricacion de aberturas

metdlicas de ABER-COR S.A.

Responsabilidades:

El Gerente General es quien define los criterios de generacion, inspeccion,
actualizacién y conservacion de los documentos, segun la necesidad.

La Administraciéon es responsable del archivo de los documentos generados
por el sistema de calidad, asegura que permanecen legibles y fdacilmente
identificables y se cerciora que se encuentran disponibles en los puntos de uso.
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PROCEDIMIENTO DE
CONTROL DE REGISTROS
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS

|Regis’rro: || ||Fecho: || |
|Revisién: ||OO]|| ||Responsoble: || |

|Referencio Manual de Especificaciones Técnicas: || |

Objeto:

Establecer el procedimiento para la identificacion, almacenamiento,
conservacion y disposicion de los registros del sistema de calidad de ABER-
COR S.A.

Alcance:
A todas las actividades y los procesos ligados a la fabricacion de aberturas

metdlicas de ABER-COR S.A.

Responsabilidades:

El Gerente General es quien define los criterios de identificacion,
almacenamiento, conservacion y disposicion de los registros, segin la
necesidad.

La Administracion es responsable del archivo de los registros generados por el
sistema de calidad, asegura el buen estado de los mismos, evitando el dano o
deterioro por condiciones del medio en el sitio del archivo.
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PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD

Objeto:

Establecer el procedimiento para la revision del sistema de calidad de ABER-
COR S.A. en cumplimiento de la normativa y procedimientos en vigor y la
evaluacién de la eficacia del sistema de mejora continua con referencia a los
requisitos de la Norma ISO 9001:2000.

Documentos aplicables:

El “Manual de Calidad”

o El""Manual de Especificaciones Técnicas”

o Los procedimientos del Organismo de Certificacion que regulan
internamente la actividad de certificacion de productos.

Alcance:

A todo el personal y a todas las actividades, los procesos, documentos y
procedimientos ligados a la fabricacion de aberturas metdlicas de ABER-COR
S.A.

Responsabilidades:

- Auditor jefe: personal de ABER-COR S.A., no adscrito al Organismo de
Certificacion, con amplia experiencia en gestion de la calidad y su
auditoria, y detallado conocimiento de los requisitos aplicables de las
Normas ISO 9001:2000.

- Auditores adicionales: personal del Organismo de Certificacién, con
experiencia en gestién de la calidad y su auditoria, y conocimiento de
los requisitos aplicables de las Normas ISO 9001:2000.

- Personal necesario: personal de ABER-COR S.A., con diferentes grados
de responsabilidad en su ejecucidn, para ser entrevistados, y brindar
acceso a los auditores a determinados registros y documentos.

Realizacion:

Con cardcter anual, se realizard una auditoria, durante el mes de junio, del
sistema de gestion de la calidad, o de manera excepcional, cuando las
circunstancias lo aconsejen.

La auditoria se convocard con una antelacidon minima de 10 dias hdbiles para
garantizar la disponibilidad del equipo auditor y del personal necesario para su
desarrollo.

Junto con la convocatoria, se comunicard la agenda de la misma, y el
personal y registros o documentos necesarios en cada uno de los puntos de la
misma.
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El desarrollo particular de cada proceso de auditoria estard guiado por el
objeto de la misma, la disponibilidad de personal y registros o documentos
relevantes, y el criterio del equipo de auditoria.

Serdn técnicas habituales en un proceso de auditoria las siguientes:

- Larevisidn de los resultados de auditorias anteriores, en especial de las
acciones derivadas de los mismos;

- Larevision de registros y documentos del objeto a revisar, con el
andlisis de su contenido;

- Las entrevistas con el personal convocado;

- El ejercicio directo por parte del equipo auditor de procesos o
procedimientos objeto de revisidon o auditoria.

El desarrollo del proceso de auditoria se documentard en el informe de
Auditoria Interna, que contendrd lo siguiente:

- Aspectos Generales

o Referencias normativas
Documentos de referencia
Objeto de revision
Equipo auditor
Personal necesario
Convocatoria

O O O O O

- Aspectos Particulares
o Revision
= Auditorias Anteriores
= Registros utilizados
= Documentos utilizados
o Informacién a partir de técnicas utilizadas
= Entrevistas al personal convocado
= Fjercicio directo del objeto de auditoria (Procesos —
Procedimientos)
o Andlisis de adecuacion a los requisitos de ISO 2001:2000
= Punto 4 - Sistema de gestion de la calidad
= Punto 5 - Responsabilidad de la Direccién
= Punto 6 — Gestidn de los recursos
* Punto 7 — Realizacién del producto
= Punfo 8 — Medicion, andlisis y mejora
- Conclusiones
o Conclusiones generales
o Incumplimientos y/o No Conformidades detectados
o Recomendacionesy Propuestas de mejora.
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El procedimiento general de auditoria incluird los siguientes pasos:

ANnexo:

El Auditor Jefe especificard el objeto de la auditoria y definird y
designard a los auditores adicionales.

Los auditores adicionales remitirdn al Auditor Jefe una propuesta con
la agenda de la auditoria y el personal y registros o documentos
necesarios en cada uno de los puntos de la misma.

El Auditor Jefe convocard la auditoria.

Los auditores adicionales desarrollardn la auditoria, conforme al
contenido indicado en la convocatoria.

Los auditores adicionales elaborardn y remitirdn el informe de Auditoria
Interna completado al Auditor Jefe.

Una vez remitido dicho informe, la auditoria se considera terminada.

Informe de Auditoria Interna
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AUDITORIA INTERNA

FECHA:

INFORME DE
AUDITORIA INTERNA

FIRMA DEL AUDITOR JEFE:

FIRMA DE AUDITORES ADICIONALES:
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AUDITORIA INTERNA

FECHA:

ASPECTOS GENERALES

REFERENCIAS NORMATIVAS ‘

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

OBJETO DE REVISION |

EQUIPO AUDITOR

PERSONAL NECESARIO |

CONVOCATORIA

FIRMA DEL AUDITOR JEFE:

FIRMA DE AUDITORES ADICIONALES:
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ABER-CORS.A. | AUDITORIA INTERNA

| ASPECTOS PARTICULARES |

REVISION

AUDITORIAS ANTERIORES

REGISTROS UTILIZADOS DOCUMENTOS UTILIZADOS

FIRMA DEL AUDITOR JEFE: FIRMA DE AUDITORES ADICIONALES:
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ABER-CORS.A. | AUDITORIA INTERNA

INFORMACION A PARTIR DE TECNICAS UTILIZADAS

ENTREVISTAS AL PERSONAL CONVOCADO

FIRMA DEL AUDITOR JEFE: FIRMA DE AUDITORES ADICIONALES:
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ABER-CORS.A. | AUDITORIA INTERNA

EJERCICIO DIRECTO DEL OBJETO DE AUDITORIA

FIRMA DEL AUDITOR JEFE: FIRMA DE AUDITORES ADICIONALES:
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ABER-CORS.A. | AUDITORIA INTERNA

ANALISIS DE ADECUACION A LOS REQUISITOS DE ISO 9001:2000

PUNTO 4 — SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

FIRMA DEL AUDITOR JEFE: FIRMA DE AUDITORES ADICIONALES:
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AUDITORIA INTERNA

FECHA:

PUNTO 5 — RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

FIRMA DEL AUDITOR JEFE:

FIRMA DE AUDITORES ADICIONALES:
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AUDITORIA INTERNA

FECHA:

PUNTO 6 — GESTION DE LOS RECURSOS

FIRMA DEL AUDITOR JEFE:

FIRMA DE AUDITORES ADICIONALES:
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AUDITORIA INTERNA

FECHA:

PUNTO 7 — REALIZACION DEL PRODUCTO

FIRMA DEL AUDITOR JEFE:

FIRMA DE AUDITORES ADICIONALES:
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AUDITORIA INTERNA

FECHA:

PUNTO 8 — MEDICION, ANNALISIS Y MEJORA

FIRMA DEL AUDITOR JEFE:

FIRMA DE AUDITORES ADICIONALES:
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AUDITORIA INTERNA

FECHA:

CONCLUSIONES

CONCLUSIONES GENERALES

FIRMA DEL AUDITOR JEFE:

FIRMA DE AUDITORES ADICIONALES:
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ABER-CORS.A. | AUDITORIA INTERNA

INCUMPLIMIENTOS Y/O NO CONFORMIDADES DETECTADOS

NIVEL DE INCUMPLIMIENTO

PROCEDIMIENTO

RECOMENDACIONES Y PROPUESTAS DE MEJORA

FIRMA DEL AUDITOR JEFE: FIRMA DE AUDITORES ADICIONALES:

PAg.12de 12



ABED-CDD s.A.

PROCEDIMIENTO DE
PRODUCTO NO CONFORME

Elaboré: | Revisé: I Aprobé:

Pdg.1de 3




ABED-CDD S.A.

PROCEDIMIENTO DE PRODUCTO NO CONFORME

|Produc’ro: || ||Fecho: || |

[Revision:  Jloo || |[Responsable: ||

|Referencio Manual de Especificaciones Técnicas: ||

Objeto:

Establecer el procedimiento para la framitacion de las No Conformidades
dentro de ABER-COR S.A.

Alcance:
A todas las actividades y los procesos ligados a la fabricacion de aberturas

metdlicas de ABER-COR S.A.

Responsabilidades:

Todo miembro de ABER-COR S.A. que tenga a su cargo cualquier tipo de
actividad afectada por este sistema de calidad es responsable de
cumplimentar y tramitar la hoja de No Conformidad, cuando detecte
cualguier anomalia en relacidn con los procedimientos establecidos.

También es responsable de realizar aquella accién inmediata que considere
necesaria para solucionar la No Conformidad pudiendo apoyarse en otras
personas o responsables para decidir la accidon inmediata mds oportuna.

Realizacion:

Cualguier miembro de ABER-COR S.A. puede detectar una No Conformidad
en cualguier momento, aunque generalmente lo hace durante la realizacién
del trabajo que tenga asignado.

Una vez detectada la No Conformidad, la persona que la detecta procede a
cumplimentar la hoja de No Conformidad actuando del siguiente modo:

1. Indica su nombre y cargo o funcién a la que pertenece.
2. Redliza una breve descripcion de la No Conformidad detectada.
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3. Senala, a su juicio, las posibles causas que motivaron la No
Conformidad.

4. Senala las acciones que ha llevado a cabo para solucionar la No
Conformidad y evitar su repeticion.

5. Una vez realizadas las fases anteriores, firma en la casilla habilitada al
efecto y enfrega, a la mayor brevedad posible, la No Conformidad al
Encargado de planta para su registro.

6. El Encargado de planta, procede a asignar un numero a la No
Conformidad y envia una fotocopia de la misma al Gerente General, para su
tramitacién.

El Gerente General, una vez recibida la No Conformidad, realiza las siguientes
operaciones:

1. Evalta la No Conformidad, la causa de la misma y la accién
inmediata tomada para solucionarla y evitar su repeticiéon. Si considera
satisfactoria la solucidon dada, no toma ninguna accidn correctiva indicdndolo
asi en la propia No Conformidad y la concluye mediante la firma de la misma.
En caso contrario, toma una accidn correctiva, indicdndolo en el informe y
procediendo a la conclusidn de la misma mediante su firma.

2. Reenvia la No Conformidad, una vez resuelta, al Encargado de planta
para su archivo.

3. Los informes de No Conformidad, junto con los de Informe y
Seguimiento de Acciones Correctivas y Preventivas son analizadas con
cardcter ordinario cada seis meses por el Directorio dentro de la Revision del
Sistema de Calidad de ABER-COR S.A.

ANexo:

Hoja de No Conformidad
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ABER-COR S.A.

NO CONFORMIDAD

FECHA:

HOJA DE
NO CONFORMIDAD

FIRMA DE LA PERSONA QUE DETECTA LA NO

CONFORMIDAD:

FIRMA DEL GERENTE GENERAL:

P&g.1de 2




FECHA:

AEBER-CORS.A. | NO CONFORMIDAD

A - NOMBRE DE LA PERSONA QUE DETECTA LA NO CONFORMIDAD:

B - FUNCION O CARGO QUE DESEMPENA:

C - BREVE DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD DETECTADA

D - PROBABLES CAUSAS QUE HAN MOTIVADO ESTA NO CONFORMIDAD:

E — ACCIONES INMEDIATAS TOMADAS PARA CORREGIR LA NO CONFORMIDAD
Y EVITAR SU REPETICION:

F — OBSERVACIONES:

5ES NECESARIO TOMAR ALGUNA ACCION CORRECTIVA?

(GERENTE GENERAL)

Sl NO

FIRMA DE LA PERSONA QUE DETECTA LA NO FIRMA DEL GERENTE GENERAL:
CONFORMIDAD:

Pdg.2de 2
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PROCEDIMIENTO DE
ACCIONES PREVENTIVAS Y ACCIONES CORRECTIVAS
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ABED-CDD S.A.

PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS
Y ACCIONES PREVENTIVAS

|Proceso: || ||Fecho: ||

| Revision: ||OO] || ||Responsoble: ||

|Referencio Manual de Especificaciones Técnicas: ||

Objeto:

Establecer un método unificado de trabajo para identificar, analizar y eliminar
las causas de las no conformidades reales o potenciales del sistema de
calidad de ABER-COR S.A. y emprender las acciones correctivas o preventivas
para evitar su reincidencia o prevenir su ocurrencia.

Alcance:

A todas las acciones tanto correctivas como preventivas resultantes de las No
Conformidades halladas en las actividades o procesos del sistema de calidad
de ABER-COR S.A.

También aplica para aquellas acciones implementadas por iniciativa propia
del miembro que haya detectado la No Conformidad, tendiente al
mejoramiento del proceso.

Responsabilidades:

El Gerente General es quien determina y toma acciones para eliminar y/o
prevenir la ocurrencia de No Conformidades detectadas en las actividades o
procesos del sistema de calidad.

El gerente General toma las decisiones relativas a las acciones preventivas en
forma conjunta con la Direccidén, en los casos en que la informacion
disponible senale una oportunidad de mejora o un problema potencial que
involucre decisiones de gran magnitud, o de cambios importantes en el
sistema de calidad.

Realizacion:
Cualguier miembro de ABER-COR S.A. puede detectar una No Conformidad

real o potencial en cualgquier momento, las fuentes ufilizadas para la
identificacion son:
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- Andlisis de datos del sistema de calidad.
- No Conformidades presentadas de acuerdo al formato de Hoja de No
Conformidad.

- Resultados del informe de Revisién por la Direccion.

- Medicién y control de procesos.

- Sugerencias de mejoramiento por parte de los miembros de la
empresa.

- Formularios de evaluaciéon de satisfaccion de los clientes.

Una vez detectada la No Conformidad real o potencial, la persona que la
detecta procede a cumplimentar el Informe y seguimiento de Acciones
Preventivas y Correctivas, procediendo asi:

1. Indica su nombre y cargo o funcién a la que pertenece.

2. Realiza una breve descripcion.

3. Determina las posibles causas.

4. Una vez realizadas las fases anteriores, firma en la casilla habilitada al
efecto y entrega, a la mayor brevedad posible, el Informe al Gerente General.

El Gerente General, una vez recibido el Informe, readliza las siguientes
operaciones:

1. Identifica y evalta para las No Conformidades reales o potenciales
encontradas las causas de las mismas.

2. Plantea las acciones que considere deben implementarse y designa
al responsable de la ejecucidn de la accidn correctiva o preventiva para la
eliminacién de la No Conformidad.

3. Enlos casos en que la magnitud de la informacion recolectada asi lo
indique, procede a enviar copia del Informe al Directorio y programa una
reunion con éste, a fin de determinar el/los curso/s de accidén a emprender. En
Ccaso conftrario se omite este paso.

4. Tramita los recursos necesarios para las acciones a implementar.

5. Acuerda la fecha de cierre de la No Conformidad real o potencial.

6. Archiva temporalmente el Informe en un dispositivo especial
destinado a tal fin.

Vencido el tiempo de ejecucion del plan, El Gerente General verifica el cierre
de la No Conformidad vy su eficacia, y ejecuta las siguientes acciones:

1. Si aun no se ha cerrado la No Conformidad, solicita al responsable un
informe en donde explique las causas del incumplimiento, y se reine con él o
con un nuevo responsable designado, para analizar alternativas de solucion e
implementar un nuevo plan.

2. Sise cerrd la No Conformidad y la No Conformidad persiste, se relune
con el responsable para analizar y presentar otras alternativas de solucion.
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3. Sise cerrd la No Conformidad y se verifico su eficacia, completa el
Informe y seguimiento de Acciones Preventivas y Correctivas, y lo reenvia al
Encargado de planta para su archivo.

Luego de resuelta y cerrada la No Conformidad real o potencial:

1. El Gerente General actualiza los procedimientos que hayan sufrido
modificaciones por causa de las soluciones implantadas de acuerdo con el
Procedimiento de Conirol de Documentos.

2. Divulga a los interesados los resultados de la accién correctiva o
preventiva implementada.

3. Elinforme de No Conformidad, junto con el Informe y seguimiento de
Acciones Preventivas y Correctivas son analizadas con caracter ordinario
cada seis meses por el Directorio dentro de la Revisiéon del Sistema de Calidad
de ABER-COR S.A.

Anexo:

Informe y seguimiento de Acciones Preventivas y Correctivas

| Elaboré: | Revisé: I Aprobé: |
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INFORME Y SEGUIMIENTO DE

ABEDR-COR S.A. ACCIONES PREVENTIVAS Y
CORRECTIVAS

INFORME Y SEGUIMIENTO DE
ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS

FIRMA DE LA PERSONA QUE DETECTA LA
NO CONFORMIDAD:

FECHA DE DETECCION:

FIRMA DEL RESPONSABLE DE LA
EJECUCION DE LAS MEDIDAS:

FECHA DE EJECUCION:

FIRMA DEL GERENTE GENERAL:

FECHA DE VERIFICACION:
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INFORME Y SEGUIMIENTO DE
ABEDR-COR S.A. ACCIONES PREVENTIVAS Y
CORRECTIVAS

A — NOMBRE DE LA PERSONA QUE DETECTA LA B — FUNCION O CARGO QUE DESEMPENA:
NO CONFORMIDAD:

C — BREVE DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD DETECTADA:

D — EVIDENCIA DE LA NO CONFORMIDAD: E — DOCUMENTO AL QUE AFECTA:

SEGUIMIENTO DE LAEJECUCION

CAUSAS IDENTIFICADAS

ACCION PLANTEADA TiPO

[ ] PREVENTIVA

| Resonsasle | INEESRBEERE [ Correcriva

ACCION PLANTEADA | CAUSAS IDENTIFICADAS CONTROL TIPO

[ ] PREVENTIVA

| RespoNsaBlE | ECHRBEOEEN (1 CorrecTiva

FIRMA DE LA PERSONA QUE DETECTA LA | FIRMA DEL RESPONSABLE DE LA FIRMA DEL GERENTE GENERAL:
NoO CONFORMIDAD: EJECUCION DE LAS MEDIDAS:
FECHA DE DETECCION: FECHA DE EJECUCION: FECHA DE VERIFICACION:
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INFORME Y SEGUIMIENTO DE
ABEDR-COR S.A. ACCIONES PREVENTIVAS Y
CORRECTIVAS

RESULTADOS

DE LA EJECUCION: DE LA VERIFICACION:
FIRMA DE LA PERSONA QUE DETECTA LA | FIRMA DEL RESPONSABLE DE LA FIRMA DEL GERENTE GENERAL:
NoO CONFORMIDAD: EJECUCION DE LAS MEDIDAS:
FECHA DE DETECCION: FECHA DE EJECUCION: FECHA DE VERIFICACION:
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REVISION POR LA DIRECCION

INFORME DE

REVISION POR LA DIRECCION

FIRMA:

FECHA DE REVISION:
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ABER-CORS.A. | REVISION POR LA DIRECCION

REVISIONES

PoLiTicA b CALIDAD OBJETIVOS DE CALIDAD

FIRMA: FECHA DE REVISION:
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ABER-CORS.A. | REVISION POR LA DIRECCION

RESULTADOS DE LA AUDITORIA INTERNA

FIRMA: FECHA DE REVISION:
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ABER-CORS.A. | REVISION POR LA DIRECCION

ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS

RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

FIRMA: FECHA DE REVISION:
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ABER-CORS.A. | REVISION POR LA DIRECCION

REVISIONES

GESTION DE LOS RECURSOS

RECURSOS HUMANOS

INFRAESTRUCTURA

AMBIENTE DE TRABAJO

FIRMA: FECHA DE REVISION:
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ABER-CORS.A. | REVISION POR LA DIRECCION

DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD

FIRMA: FECHA DE REVISION:
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ABER-CORS.A. | REVISION POR LA DIRECCION

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES Y PROPUESTAS DE MEJORA

FIRMA: FECHA DE REVISION:
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