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Introducción
ULTRAPLAST S.A.S es una organización que busca implementar la norma ISO 9001:2008 para el mejoramiento continuo de sus procesos. ULTRAPLAST S.A.S desarrollara, implementara y formalizara el Sistema de Gestión de la Calidad el con el fin de:
· satisfacer los requisitos de la norma internacional ISO 9001:2008
· documentar las mejores prácticas de negocio de la empresa
· entender y satisfacer más adecuadamente las necesidades y las expectativas de sus clientes
· mejorar la administración global de la empresa
El manual describe nuestro Sistema de Gestión de la Calidad, perfila los campos de autoridad, las relaciones y los deberes del personal responsable del desempeño de la empresa.
El manual está dividido en ocho secciones que están directamente relacionadas con los requisitos de la norma ISO 9001:2008. Cada sección comienza con una declaración que expresa el deber de ULTRAPLAST S.A.S de implementar y satisfacer los requisitos básicos de la norma a la que se hace referencia. Después de cada declaración se aporta información específica acerca de los procedimientos que describen los métodos usados para implementar los requerimientos pertinentes.
Este manual se utiliza internamente para orientar a los empleados de ULTRAPLAST S.A.S con respecto a los diversos requisitos de la norma ISO 9001:2008 que deben ser cumplidos y mantenidos para asegurar la satisfacción del cliente, la mejora continua y brindar las directivas necesarias que generen una fuerza laboral dotada de poder, autoridad y responsabilidad.

Sección 1:Alcance 
1.1 Generalidades
El Manual de la Calidad traza las políticas, los procedimientos y los requisitos de nuestro Sistema de Gestión de la Calidad. El sistema está estructurado de tal forma que cumpla con las condiciones establecidas en la Norma Internacional ISO 9001:2008. 
El sistema no comprende el diseño, desarrollo, producción, instalación y serviciode los productos de la empresa.

1.2 Aplicación
ULTRAPLAST S.A.S ha determinado que todos los requisitos son aplicables a las operaciones de esta instalación.

ULTRAPLAST S.A.S ha determinado que los siguientes requisitos no son aplicables a las operaciones de esta instalación y son documentados como exclusiones:



Sección 2: Referencias normativas

2.0 Referencias del Sistema de Gestión de la Calidad
Durante la implementación de nuestro Sistema de Gestión de la Calidad se usaron como referencia los siguientes documentos:
· UNI EN ISO 9001-2008, Sistemas de Gestión de Calidad – Requisitos



Sección 3: Definiciones
3.0 Definiciones del Sistema de Gestión de la Calidad
ULTRAPLAST S.A.S ha definido los siguientes términos que son aplicables según la norma ISO 9000

· Bienes propiedad del cliente – Cualquier tipo de instrumentación, accesorios, manuales o contenedores de embarque que pertenezcan a un cliente.
· Producto suministrado por el cliente – Cualquier tipo de servicio o material suministrado para ser utilizado en la fabricación, modificación o reparación de unbien propiedad del cliente.
· Producto – El artículo final, que se alcanza cuando se cumplen todos los términos y condiciones del contrato. (Por ejemplo: bienes manufacturados, mercancías, servicios, etc.)
· Registros de Calidad – La documentación de actividades hecha según se especifica en los documentos a nivel Procedimientos o Instrucciones de Trabajo, según se aplique.
· Acción correctiva– sirve para corregir acciones inadecuadas 
· Acciones preventivas- sirve para prevenir errores o malas acciones 
· Aseguramiento de la calidad – asegurarse de que el producto o servicio tenga la mejor calidad para la satisfacción del cliente
· Control de calidad – es el control que se hace para mejorar la calidad 
· Política de calidad – establece la misión y la visión de una organización orientada a expectativas y objetivos de calidad
· Sistema de integrado de gestión- es una plataforma que permite unificar los sistemas de gestión de calidad de una empresa 
· Indicador de gestión- dato que refleja cuales fueron las consecuencias de acciones tomadas en el pasado por la organización 




Sección 4: Sistema de Gestión de la Calidad

4.1 Requisitos generales
ULTRAPLAST S.A.S ha establecido, documentado e implementado un Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) de acuerdo con los requisitos de ISO 9001:2008. 
Los objetivos de calidad, los resultados de las auditorías internas y externas, el análisis de los datos, las acciones correctivas y preventivas y la Revisión de la Dirección son algunas de las técnicas y las herramientas que ULTRAPLAST S.A.S usa para medir y mejorar el sistema continuamente.
· El Gerente junto con los empleados con mayor número de años de trabajo y experiencia, identificaron los procesos necesarios para el Sistema de Gestión de la Calidad, la secuencia y las interacciones entre estos.
· Por cada proceso identificado se determinaron los criterios y métodos de funcionamiento así como también se determinaron la disponibilidad de los recursos y la información necesaria para la efectiva operación y el control de tales procesos.
· Cada proceso es supervisado, medido y analizado para identificar e implementar las acciones necesarias con el fin de alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos procesos.




 (
Mapa de procesos ultra Plast S.A.S
)
· El Diagrama de Flujo de Proceso brinda una descripción de la interacción entre los procesos de nuestro Sistema de Gestión de la Calidad. 
Ver anexo 1 R-GH-PN-01-PROCEDIMIENTO DE NOMINA.xlsx




	
[image: ]
	Manual de Calidad
Ultraplast S.A.S
	CODIGO: R-GH-MC-001
VERSIÓN:001
FECHA:
Página 1 de 23





	Elaborado: aprendices 
	Revisado: instructor 
	Aprobado: ultraplast 



[bookmark: OLE_LINK2]4.2 Requisitos de la documentación
4.2.1 Generalidades
El Sistema de Gestión de la Calidad deultraplasts.aha sido documentado y es mantenido eficazmente para asegurar los controles suficientes de nuestro sistema y la conformidad a los requisitos de la norma ISO 9001:2008. La documentación del Sistema de Gestión de la Calidad es distribuida a nivel de División y a nivel de Departamento en cinco distintos niveles:
[image: QMSDOC]
Fig. 1 Documentación del Sistema de Gestión de la Calidad
Nivel de División
· Nivel 1 –La Política de Calidad, que abarca un compromiso con el cumplimiento de los requisitos, la mejora continua de la eficacia del sistema y la satisfacción del cliente.
· Nivel 2 - Este Manual de la Calidad, que describe nuestro Sistema de Gestión de la Calidad, perfila las autoridades, las interrelaciones, los deberes del personal responsable del desempeño dentro del sistema, los procedimientos y/o referencias de todas las actividades que conforman el Sistema de Gestión de la Calidad.
· Nivel 3 –Los procedimientos requeridos por la norma, los programas de auditorías internas y externas, acciones correctivas y preventivas, Revisión de la Dirección y los documentos identificados como necesarios para una eficaz planificación, operación y control de nuestros procesos.
Nivel de Departamento
· Nivel 4 –Instrucciones de trabajo.
· Nivel 5 - Los registros de calidad requeridos por la norma y los registros necesarios a la organización para demostrar la conformidad con los requisitos y el manejo eficaz de nuestro Sistema de Gestión de la Calidad.
4.2.2 Manual de la Calidad
Este Manual de la Calidad ha sido preparado con el nivel más alto de atención a los detalles por la Dirección General y los directores de departamento. El manual describe con exactitud nuestro Sistema de Gestión de la Calidad. 
El alcance y las exclusiones aceptables del Sistema de Gestión de la Calidad se detallan en la sección uno de este manual. Cada sección del manual hace referencia a los procedimientos documentados del Sistema de Gestión de la Calidad relacionados con los requisitos delineados en esa sección. 
4.2.3 Control de documentos
Todos los documentos de nuestro Sistema de Gestión de la Calidad son controlados de acuerdo con el Procedimiento de Control de Documentos ver anexo 6  R-GH-LM-01 -LISTADO MAESTRO DE REGISTROS.xlsx Este procedimiento define el proceso para:
· aprobar la idoneidad de los documentos antes de su emisión. 
· revisar y actualizar según necesidad y re-aprobar los documentos.
· garantizar que se identifiquen los cambios y el estado actual de revisión de los documentos.
· asegurar que las versiones pertinentes de los documentos apropiados se encuentren disponibles en los puntos de uso.
· asegurar que los documentos permanezcan legibles y fácilmente identificables.
· garantizar que los documentos de origen externo sean identificados y que su distribución sea controlada.
· evitar el uso indebido de documentos obsoletos e identificarlos adecuadamente si se conservan con algún fin.
4.2.4 Control de registros de calidad
Los registros de calidad se conservan para demostrar la conformidad con los requisitos y el manejo eficaz del Sistema de Gestión de la Calidad. Los registros son conservados de acuerdo con el Procedimiento Control de los Registros de Calidad ver anexo 7  R-GH-LM-01 -LISTADO MAESTRO DE REGISTROS.xlsx
Este procedimiento exige que los registros de calidad permanezcan legibles, fácilmente identificables y disponibles. El listado maestro De documentos y  Registros de Calidad ver anexo 8   define los controles necesarios para la identificación, almacenamiento, protección, recuperación, tiempo de permanencia y eliminación de los registros de calidad. La tabla siguiente identifica los registros requeridos por la norma.




Sección 5: Responsabilidad de la dirección 




5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION.

La organización ULTRAPLAST S.A.S se compromete a cumplir con los requisitos legales que para los clientes sean necesarios para satisfacer sus deseos. Como también reglamentarios de la organización para lograr tener un producto que satisfaga la necesidad y deseo del cliente, Aplicables a sus productos y servicios utilizando materia prima de la mejor calidad, para esto se establecerá una política y objetivos de calidad que serán revisados cada mes por la dirección y se dispondrá de los recursos financieros humanos tecnológicos que sean necesarios para alcanzar los objetivos propuestos.

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE.

En la empresa ULTRAPLAST S.A.S se tiene en cuenta la opinión del cliente para así llegar a la satisfacción de este y que este se fidelice a nuestra empresa, también satisfacer a nuestros compradores llevándoles un producto de muy buena calidad con sus requerimientos para que los usuarios al momento de utilizarlo lo puedan hacer de manera satisfactoria esto realizándolo por medio del buzón de sugerencias, encuestas,  los requisitos de nuestros clientes, y también implementan líneas de atención al cliente para quejas, sugerencias y peticiones.

 5.3POLÍTICA DE CALIDAD
ULTRAPLAST S.A.S es una empresa que se dedica a la elaboración de bolsas plásticas para satisfacer las necesidades y deseos de nuestros clientes, por medio de unos procedimientos que aseguran la calidad del producto.
Nuestra mayor intención en la alta dirección es tener una excelente política de calidad, así mismo gestionamos a los clientes y sabemos que son totalmente satisfechos con nuestro producto.
Nuestro objetivo de calidad es enfocarnos a la satisfacción del cliente, es decir, mejorando diariamente nuestro producto según las necesidades que nos orientan los clientes.  
La norma ISO 9001, establece la necesidad de incluir los compromisos de cumplir con los requisitos de los clientes y de mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión.
Gestionar la calidad es gestionar la satisfacción del cliente, es decir, gestionamos por cada detalle que nos da un cliente y así hacemos mejora continua para obtener nuestro objetivo.
Tenemos en cuenta que hay empresas competitivas, por eso nos alineamos con la realidad de nuestra empresa, estableciendo nuevas estrategias y no estrategias ajenas, tenemos en cuenta que son estrategias que si se cumplen y que nuestro personal está de acuerdo con ellas.

5.4 PLANIFICACIÓN

5.4.1 objetivos de calidad.

	
	                                    DEFINICION DE OBJETIVOS 

	Nº
	Fecha  inicio
	Objetivo
	Situación inicial

	1
	20 agosto 2014
	Implementar medidas de control para evitar en un 80% la perdida de material reutilizable. 
	Se pierde material reutilizable por el mal manejo de los desechos  

	2
	26 agosto 2014
	Realizar mejor las medidas de los diseños de las bolsas para así evitar en un 50%  el trabajo de reutilización.
	En el proceso de corte sobre mucho material por mal diseño 

	3
	27 agosto 2014
	Disminuir en un 60% los errores en la entrega de los pedidos.
	Mal manejo de los tiempos por parte de los trabajadores al momento de las entregas.








	                       ACCIONES PARA CORREJIR EL OBJETIVO 

	Fecha
	Acciones
	Responsable/s
	Fecha de revisión

	20 septiembre 2014
	Implementar canecas de separación de desechos para reutilizar los que sirven 
	Gestión humana

	21 septiembre 2014

	27 octubre 2014
	Realizar moldes diferentes de bolsas y así obtener menos perdidas y evitar trabajos de reutilización q puede ser utilizado en realización.
	Jefes de producción 
	28 octubre 2014

	28 diciembre 2014
	Hacer control por medio de supervisores que todo se entregue a tiempo.
	Jefe de 
G.H
	29 diciembre 2014




5.5 responsabilidad, autoridad y comunicación.

Responsabilidad:
Para la definición de roles y funciones en la implementación del sistema de gestión de calidad  se utilizó la siguiente matriz de polivalencia:

	Responsabilidad

Cargo
	Auditoria
	Indicadores
	Políticas de calidad
	Aseguramiento

	Gerente 
	x
	
	X
	

	Jefe de producción 
	
	x
	
	x

	contador
	x
	x
	
	

	Jefe de g h 
	
	
	X
	X




Autoridad:
Para definir la autoridad en el sistema de gestión de calidad se utiliza el siguiente organigrama:





Comunicación:

La empresa ULTRAPLAST S.A.S  realiza la comunicación de la siguiente manera:

Comunicación vertical hacia abajo: la dirección de la empresa debe comunicar a los demás miembros de la organización, sobre las estrategias a utilizar en el sistema de gestión de calidad y esto se realizara por medio de una página web semanalmente, así se les tendrá  informados periódicamente de los sucesos de esta.

Comunicación vertical hacia arriba:los empleados se dirigen hacia la dirección de la empresa para brindarles información sobre las labores realizadas, inconvenientes, sugerencias, entre otros. Esto se realiza por correos y buzón de sugerencias; esta comunicación se ejecuta cada quince días.




5.6.  REVISION POR LA DIRECCION

La empresa ULTRAPLAST S.A.S hace la revisión  de  la siguiente  manera:

1. Se hace la revisión del buzón de sugerencias  por el gerente  semanalmente para tener una idea clara de las mejoras que se deben  realizar en la organización para tener la plena satisfacción del cliente.
2. Se  hace la revisión de las peticiones, sugerencias y reclamos que los clientes efectúan por medio de la línea de atención  dispuesta para esto en la organización.
3. Se realiza la revisión del informe  de auditoría para verificar que todos los procesos se estén llevando a cabo de forma adecuada y así tener la satisfacción  de todos los clientes internos y externos de la empresa.

6. GESTIÓN DE RECURSOS

6.1 provisión 

La empresa ULTRAPLAST S.A.S  se compromete a implementar  los recursos proporcionados por la dirección en mejoras a los procesos, equipos, capital humano, etc. Para mejorar la calidad y poder cumplir con los deseos y necesidades de nuestros clientes.

6.2 recursos humanos 

Para cumplir con el numeral 6.2 se anexan  los siguientes documentos: ver anexo 9-10-11

R-GH-PC-001 PERFIL DEL CARGO.docx
R-GH-FS-001 flujograma de seleccion.docx
R-GH-ED-001 FLUJOGRAMA DE EVALUACION.docx
6.3 infraestructura 

Para cumplir con el numeral la empresa ha implementado un programa de mantenimiento. 

Para cumplir con esto se implemento el siguiente cronograma de mantenimiento:
Ver anexo 18 R-GH-CM-001 Cronograma de mantenimiento.docx
Para cumplir con el numeral se implemento el siguiente formato de ejecución de mantenimiento:
Ver anexo 19 R-GH-EM-001-ejecución de mantenimiento.docx
6.4 Ambiente de trabajo
Para cumplir con la norma se realiza el siguiente formato de factores de riego: 
Ver anexo 20: R-GH-FR-001 factores de riesgo.docx














Sección 8: medición, análisis y mejora.














	







8. medición, análisis y mejora.

8.1 generalidades 

Para cumplir con este numeral se implementaron las siguientes estrategias para la fidelización del cliente:

· Por la compra de 500 bolsas plásticas se le obsequiara al cliente un recipiente para residuos.
· Los días martes se realizara una oferta de 2 por 1 en bolsas plásticas de todos los tamaños.

También se utilizaran las siguientes herramientas para medir la satisfacción de cliente:

Formato de encuesta 

 Ver anexo 21  F-GH-ESC-001ENCUESTA SATISFACION.docx

Formato de pqrsf 

 Ver anexo 22 F-GH-PQRSF-001 SUGERENCIAS.docx 

8.2 seguimiento y medición 


8.2.1 satisfacción del cliente 

Para cumplir con este numeral se implementa los siguientes formatos para medir la satisfacción del cliente.

Ver anexo 23 Formato de encuesta F-GH-ESC-001ENCUESTA SATISFACION.docx

Ver anexo 24 Formato de pqrsf F-GH-PQRSF-001 SUGERENCIAS.docx 




8.2.2  auditoria interna 

Para cumplir con el numeral se implementara un sistema de auditoria interna el cual se realizara periódicamente y se utilizaran los siguientes formatos. Ver anexo. 25 – 26 – 27 

F -GH AIC-001-INFORME AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD.docx

R-GH-CM-001 Cronograma de mantenimiento.docx

F-GH-AM-001 FORMATO ACCION DE MEJORA.docx
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