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PRESENTACION

INFORMACIONES GENERALES

VGO Ingenieria SA es una empresa que opera desde el ano 2.019 en el campo de la electrénica ofertando
bienes y prestando servicios de instalacién y asistencia técnica, logistica y operativa, tanto a empresas o
usuarios privados como del sector pUblico, con apoyo de capacitacion y entrenamiento en los casos que
se requieran. Nuestros servicios son de alcance nacional y concurrimos en el momento en que se requiere
cubrir una necesidad, sin limitaciones de tiempo, de acuerdo con la urgencia de atencién y disponibilidad
en el mercado de los equipos indispensables para una cobertura de calidad.

Direccidon: Avenida Boggiani y Pitiantuta. Asuncién
Teléfono: +595 21 7283011

Mail: ventas@vgoingenieria.com

Pagina web: www.vgoingenieria.com

MANUAL DE CALIDAD

Objetivo

El presente Manual de Calidad establece las directrices generales del Sistema de Gestién de la Calidad
(SGC) en VGO INGENIERIA; describe la estructura de dicho SGC y como el mismo estd referenciado. Ayuda
a la ejecucion correcta de las tareas asignadas al personal, buscando lograr que en todo momento las

actividades, procesos, productos y servicios se realicen con base en el cumplimiento de la Politica de
Calidad y Objetivos de Calidad dentro de la empresa.

1.2.2 Alcance

123

El Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de VGO INGENIERIA, se aplica a:
e "Ventas, Disefio, Instalacién y Posventa de Proyectos y Soluciones del Area de Tecnologia de la
Informacidén y Comunicaciones (TICs), Centros de Datos y Sistemas de CCTV."
Eningles:
e Sales, Design, Installation, and After Sales for Projects and Solutions in the field of Information and
Communications Technology (ICT), Data Centers, and CCTV Systems.

items no aplicables

El Sistema de Gestidon de Calidad de VGO INGENIERIA, no aplica algunos requisitos de la norma ISO 9001,
como se detalla a continuacion:

8.5.1 (f) Todos los procesos dentro del alcance del SGC son verificados antes de que el producto sea
entregado al Cliente, por lo tanto, la validacién de procesos requeridos en este punto de la norma no es
aplicable.
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2. POLITICA DE CALIDAD

Brindamos soluciones tecnoldgicas de primer nivel adecuadas a las necesidades especificas de
los clientes, asegurando que nuestros servicios aporten valor y mejoren su eficiencia operativa.

Para ello nos comprometemos a:
Comprendery cumplir con los requisitos y expectativas de nuestros clientes.

Fomentar la innovacién y la actualizacion constante en tecnologias, metodologias y herramientas, para
ofrecer soluciones que respondan a las tendencias del mercado.

Cumplir con los requisitos legales aplicables.
Promover el desarrollo de competencias en nuestros colaboradores.

Mejorar confinuamente nuestro sistema de gestion.

ROO
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TERMINOS Y DEFINICIONES

Accién Correctiva: Accién para eliminar la causa de una no conformidad y evitar que vuelva a ocurrir.
Nota 1: Puede haber mds de una causa para una no conformidad.

Accién de Mejora: Accidon tomada para mejorar el desempefo de un proceso o un producto, que no
constituye una no conformidad ocurrida.

Auditoria: Proceso sistemdtico, independiente para obtener evidencia objetiva y evaluarla de manera
objetiva con el fin de determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

Nota 1: Una Auditoria puede ser interna (de primera parte) o externa (de segunda parte o de tercera
parte), y puede ser combinada o conjunta.

Nota 2: Las auditorias internas, denominadas en algunos casos auditorias de primera parte, se realizan
por, o en nombre de la propia organizacion, para la revisién por la direccién y otros fines internos, y
pueden constituir la base para la declaracién de conformidad de una organizacién. La independencia
puede demostrarse al estar libre el auditor de responsabilidades en la actividad que se audita.

Cdlidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los
requisitos.

Nota 1: El término “calidad” puede utilizarse acompanado de adjetivos tales como pobre, buena o
excelente.

Cliente: Persona fisica o juridica que adquiere productos y/o servicios ofrecidos por la empresa.

Usuarios finales: Personas o entidades que adquieren y utilizan los productos o servicios que proporciona
el Cliente.

Correccion: Accion para eliminar una no conformidad detectada.

Nota 1: Una correccién puede redlizarse con anterioridad, simultdneamente o después de una accién
correctiva.

Nota 2: Una correccidén puede ser, por ejemplo, un reproceso o una reclasificacion.

Criterios de auditoria: Conjunto de Politicas, procedimientos o requisitos usados como referencia frente
a la cual se comparard evidencia objetiva.

Competencia: Capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el fin de lograr los resultados
previstos.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Colaboradores: Personal contratado por VGO INGENIERIA.

Desempeio: Resultado medible.

Nota 1: El desempeno se puede relacionar con hallazgos cuantitativos o cualitativos.

Nota 2: El desempeno se puede relacionar con la gestidén de actividades, procesos, productos, servicios,
sistemas u organizaciones.

Disposiciones: Acciones tomadas ante no conformidades puntuales del sistema de calidad, orientadas
a corregir la no conformidad, pero no necesariamente a eliminar la causa.

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados planificados.
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Especificaciéon: Documento que establece requisitos.

Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informaciéon que es
pertinente para los criterios de auditoria y que es verificable.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
Gestion de la Calidad: Gestion con respecto a la calidad.

Nota 1: La gestion de la calidad puede incluir el establecimiento de politicas de la calidad y los objetivos
de la calidad y los procesos para lograr estos objetivos de la calidad a través de la planificacion de la
calidad, el aseguramiento de la calidad, el control de la calidad y la mejora de la calidad.

Hallazgos de la auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilada frente
a los criterios de auditoria. Los hallazgos de la auditoria pueden indicar conformidad o no conformidad
con los criterios de auditoria, u oportunidades de mejora. Si los criterios de auditoria se seleccionan a
partir de requisitos legales o reglamentarios, los hallazgos de auditoria pueden denominarse
cumplimiento o no cumplimiento.

Nota 1: Los hallazgos de la auditoria indican conformidad o no conformidad.

Nota 2: Los hallazgos de la auditoria pueden conducir a la identificacién de oportunidades para la
mejora o el registro de buenas prdcticas.

Nota 3: Si los criterios de auditoria se relacionan a partir de requisitos legales o reglamentarios, los
hallazgos de auditoria pueden denominarse cumplimiento o no cumplimiento.

Informacién documentada: Informacién que una organizacién tiene que controlar y mantener, y el
medio que la confiene.

Nota 1: La informacién documentada puede estar en cualquier y medio y puede provenir de cualquier
fuente.

Nota 2: La informacién documentada puede hacer referencia a:
-El sistema de gestidén, incluido los procesos relacionados;
-La informacién generada para que la organizacion opere (documentacion);
-La evidencia de los resultados alcanzados.

Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesario a para el funcionamiento de una
organizacion.

Mejora continua: Actividad recurrente para mejorar el desempeno.

Nota 1: El proceso de establecer objetivos y de encontrar oportunidades para la mejora es un proceso
continuo mediante el uso de hallazgos de auditoria y de conclusiones de la auditoria, del andlisis de los

datos, de las revisiones por la direccién u otros medios, generalmente conduce a una accién correctiva
o una accidn preventiva.

Mejora de la calidad: Parte de la gestidon de la calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir
con los requisitos de la calidad.

Nota 1: Los requisitos de la calidad pueden estar relacionados con cualquier aspecto tal como eficacia,
la eficiencia o la trazabilidad.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.
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Parte interesada: persona u organizacidn que puede afectar, verse afectada o percibirse como
afectada por una decision o actividad.

Ejemplo: Clientes, propietario, persona de una organizacion, proveedores, banca, legisladores,
sindicato, socios o sociedad en general que puede incluir competidores o grupos de presidn con
intereses opuestos

Objetivo: Resultado a lograr

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar
un resultado previsto.

Nota 1: Las entradas de un proceso son generalmente las salidas de otros procesos y las salidas de un
proceso son generalmente las entradas de ofros procesos.

Nota 2: Dos o mds procesos en serie que se interrelacionan e interactian pueden también considerarse
COMO uUn Proceso.

Nota 3: Los procesos en una organizaciéon generalmente se planifican y se realizan bajo condiciones
confroladas para agregar valor.

Proveedor: Organizacién que proporciona un producto o un servicio.
Nota 1: Un proveedor puede ser interno o externo a la organizacién.
Riesgo: Efecto de la incertidumbre.

Nota 1: El efecto es una desviacion de lo esperado, ya sea positivo o negativo. Sin embargo, en esta
organizacion, el riesgo se refiere siempre a un resultado negativo. La posibilidad de un resultado
desviado en sentido positivo se denomina “Oportunidad”.

Nota 2: Incertidumbre es el estado, incluso parcial, de deficiencia de informaciéon relacionada con la
comprensidon o conocimiento de un evento, su consecuencia o probabilidad.

Nota 3: Con frecuencia el riesgo se caracteriza por referencia a eventos potenciales y consecuencias, o
una combinacién de estos.

Nota 4: Con frecuencia el riesgo se expresa en términos de una combinacién de las consecuencias de
un evento (Incluido cambios en las circunstancias) y la probabilidad asociada a que ocurra.

Nota 5: La palabra “Riesgo” algunas veces se utiliza cuando solo existe la posibilidad de consecuencias
negativas.

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

Nota 1: “"Generalmente implicita” significa que es habitual o prdctica comuin para la organizacién vy las
partes interesadas el que la necesidad o expectativa bajo consideracién estd implicita.

Nota 2: Un requisito especificado es aquel que estd establecido, por ejemplo, en informaciéon
documentada.

Nota 3: Pueden utilizarse calificativos para identificar un tipo especifico de requisito, por ejemplo, requisito
de un producto, requisito de la gestién de la calidad, requisito del cliente, requisito de la calidad.

Nota 4: Los requisitos pueden ser generados por las diferentes partes interesadas o por la propia
organizacion.

Nota 5: Para lograr una alta satisfaccién del cliente puede ser necesario cumplir una expectativa de un
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cliente incluso si no estd declarada ni generalmente implicita, ni es obligatoria.
Requisito legal: Requisito obligatorio especificado por un organismo legislativo.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido las expectativas
del cliente.

Nota 1: Puede que la expectativa del cliente no sea conocida por la organizacién, o incluso por el propio
cliente hasta que el producto o servicio se entregue. Para alcanzar una alta satisfaccién del cliente
puede ser necesario cumplir una expectativa de un cliente incluso si no estd declarada, ni esta
generalmente implicita, ni es obligatoria.

Nota 2: Las quejas son un indicador habitual de una baja satisfaccion del cliente, pero la ausencia de
las mismas no implica necesariamente una elevada satisfaccidon del cliente.

Nota 3: Incluso cuando los requisitos del cliente se han acordado con el cliente y estos se han cumplido,
esto no asegura necesariamente una elevada satisfaccién del cliente.

Seguimiento: Determinacion del estado de un sistema, un proceso, un producto, un servicio o una
actividad.

Sistema: Conjunto de elementos interrelacionados o que interactian
Sistema de Gestién de la Calidad: Parte de un sistema de gestion relacionada con la calidad.
Trazabilidad: Capacidad para seguir el histérico, la aplicaciéon o la localizacion de un objeto.
Nota 1: Al considerar un producto o un servicio, la tfrazabilidad puede estar relacionada con:
-El origen de los materiales y las partes;
-El histérico del proceso; y

-La distribucion y localizacién del producto o servicio después de la entrega.
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CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Comprension de la organizacion y de su contexto

El andlisis de contexto se redliza en el marco de reuniones de Andlisis de Contexto, que se lleva a cabo con
el Director, Coordinador del SGC, Jefes de Area. Los resultados son documentados en el documento Andilisis
de Contexto.

Esta informacién es tenida en cuenta en:
e La determinacion de la Politica de Calidad.
e La determinacion del Alcance del SGC.
e La determinacién de Objetivos de Calidad.
e El andlisis de riesgos.

Este andilisis de contexto es revisado anualmente en la reunidn de revision por la Direccion.

MISION DEL PROCESO Analizar el contexto interno y extemo, para detectar y gestionar riesgos y oportunidades.
DUENO DEL PROCESO Coordinador del SGC.
INICIO Ejecucion de la Reunion FIN Elaboracion del andlisis de contexto
CLIENTE/PARTE NECESIDAD DEL CLIENTE / PARTE
ENTRADA PROVEEDOR SALIDA INTERESADA INTERESADA
Ideas y conceptos - .
presentados por los Pan](;pant_e’s dela Andlisis de Contexto Director Informacion oom,pl_eta y de valor
o L, eunion estratégico
participantes de la reunion

INDICADOR / MEDICION / SEGUIMIENTO DEL PROCESO Seguimiento de las acciones derivadas del andlisis de contexto.

RECURSOS NECESARIOS Computadora, sala de reuniones, insumos de oficina.
. 2. oz z . Fomade | Tiempode e -2
Nombre del Regisiro | Codigo | Idenfificacion Area archivo Archivo retencién Disposicion
Andlisis de Contexto | No aplica Porfecha Gestion de Calidad Por fecha 3anos Archivo Inactivo

Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

VGO INGENIERIA determina las partes interesadas que son pertinentes al SGC vy sus requisitos, pertinentes al
SGC.

Esta informacidn es analizada y forma parte de la Reunidn de Andlisis de Contexto descripta en el capitulo
4.1 y quedan documentadas en el documento Andlisis de Partes Interesadas.

Los Jefes de cada drea, en conjunto con un Asesor Legal, investigan e identifican los requisitos legales y
reglamentarios, aplicables a los servicios y productos ofrecidos por la Empresa, mantiene archivos digitales
conforme lo establecido en el Capitulo 7.5.1 del presente manual (Documento de Origen Externo). Asegura
el cumplimiento de todos los requisitos legales y reglamentarios y los socializa con los funcionarios de la
empresa.
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Intferesadas

Determinacion del alcance del SGC
VGO INGENIERIA ha determinado el alcance de su SGC, considerando:

e Las cuestiones externas e internas referidas en el capitulo 4.1.

e Los requisitos de las partes interesadas pertinentes referidos en el apartado 4.2.

e Los productos y servicios de la organizacion.

Este alcance se detalla en el capitulo 1.2.2 del presente manual.

SGC y sus procesos

VGO INGENIERIA establece, implementa, mantiene y mejora continuamente un SGC, incluidos los procesos
necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de la norma ISO 92001.

Para ello:

Determina los procesos principales de la organizacién vy los clasifica en: Procesos Estratégicos, Procesos
Operativos y Procesos de Soporte.5221

Determina el mapa de procesos de la organizacion, donde se ilustran las secuencias e interaccion entre los
dichos procesos ver 11.1.

Analiza:

e Elnombre del proceso analizado.

e El dueno del proceso (Principal responsable por el desempeno del proceso). Los ofros responsables
se determinan en el presente manual o en los respectivos procedimientos.

e La mision del proceso.

e Los elementos de entrada y los proveedores de estos elementos de entrada.

e Los elementos de salida (resultados del proceso) vy los clientes a quienes van destinados.

e Ofras partes interesadas del proceso.

e Mediciones e Indicadores de desempeno necesarios para asegurar la operacion de los procesos.

e Recursos necesarios.

Dicho andilisis se encuentra descripto en los Procedimientos y/o en el Manual de Calidad.

Los resultados del andlisis de los procesos para la mejora de los mismos se detallan en el apartado 6.1.

En la medida que sea necesario, VGO INGENIERIA mantiene y conserva informacién documentada para
apoyar la operacion de sus procesos.
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LIDERAZGO

Liderazgo y compromiso

Generalidades

El Director de VGO INGENIERIA demuestra su liderazgo y compromiso con respecto al SGC y asume las
responsabilidades que incluye:

Ser el principal responsable de la conformidad y la eficacia del SGC (Cumplimiento de requisitos y
logro de resultados).

Estableciendo y aprobando la politica y los objetivos de la calidad, compatibles con la estrategia y
el contexto de la organizacion.

Asegurando la integracion de los requisitos del SGC en los procesos de negocio (operativos) de la
organizacion.

Promoviendo la toma de conciencia del enfoque basado en procesos y el pensamiento basado en
resgos.

Asegurando la disponibilidad de los recursos para la implementacién del SGC.
Comunicando la importancia de la eficacia y la conformidad con los requisitos del SGC.
Involucrando, dirigiendo, apoyando a las personas para contribuir a los objetivos del SGC.
Promoviendo la mejora continua.

Apoyando a otros roles pertinentes de la Direccién para demostrar su liderazgo aplicado a sus dreas
de responsabilidad.

5.1.2 Enfoque dl cliente

52
521

522

El Director de VGO INGENIERIA demuestra liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente,
asegurdndose de que:

Los requisitos del cliente vy, los legales y reglamentarios se determinan en el Andlisis de Partes
Interesadas y en el FL-SGC-02 Lista Maestra de Documentos Externos.

Los requisitos del cliente se cumplen conforme a los Procedimientos respectivos, ver 11.2.

Los riesgos y oportunidades que pueden afectar la conformidad de los productos y servicios y/o la
satisfaccion del cliente son tratados adecuadamente (Deteccidn de riesgos correspondientes a
procesos operativos, estratégicos y de soporte).

Se busque permanentemente la mejora en la satisfaccion del cliente.

Politica de la calidad

Establecimiento de la politica de calidad

El Director de VGO INGENIERIA ha establecido la Politica de Calidad de la empresa, como se detalla en el
capitulo 2.

Comunicacion de la politica de calidad

Esta Politica:
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Estd disponible como informacién documentada.

Es comunicada, entendida y aplicada dentro de la organizacién, a fravés del medio conveniente
(Ejemplo: correos, charlas, carteles).

Serd puesta a disposicion a las partes interesadas en las redes sociales de la empresa.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

Las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes se asignan y se definen en:

El Organigrama de la empresa.
El presente manual.
Procedimientos Operativos (Definen el dueno de cada proceso).

Las Descripciones de Cargo Ver 11.2. En los casos en que las Descripciones de Cargo den atribucion
a un Colaborador (Por ejemplo, para la aprobacion de documentos), tal atribucidn es extensible al
Jefe Inmediato del cargo y a todos los niveles de jefatura con supervisidon directa sobre el funcionario
tal como se detalla en el Organigrama.

5.3.1 Responsabilidades comunes a todos los Colaboradores de la empresa

Tendrdn las siguientes responsabilidades comunes relativas al Sistema de Calidad:

Conocer, entender y aplicar la Politica de Calidad.
Tener acceso, conocer, entender y aplicar sus Descripciones de Cargo.

Tener acceso, conocer, entender y aplicar los procedimientos, instructivos y ofros documentos
relativos a las tareas que le fueron asignadas.

Conocer los procesos en los cuales estdn involucrados, los clientes y necesidades del proceso, los
riesgos y los controles a aplicar para controlar los riesgos.

Informar acerca de los problemas y las oportunidades de mejorarelativas a la conformidad, eficacia
y/o eficiencia de los procesos, a su supervisor directo, al dueno del proceso y/o directamente al
Representante de la Direccion.

5.3.2 Responsabilidades comunes a todos los duenos de procesos

Tendrdn las siguientes responsabilidades relativas a los procesos bajo su responsabilidad:

Asegurar de que los procesos estén dando los resultados previstos.
Monitorear el desempeno de los procesos a fravés del andlisis de los indicadores.

Asegurar que los procedimientos contengan la informacién actualizada, asegurando el andlisis de
los procesos, necesidades de partes interesadas, y una gestion de los riesgos y oportunidades de los
procesos.

Buscar en forma permanente las oportunidades de mejora de los procesos.
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PLANIFICACION

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Al planificar el SGC, VGO INGENIERIA considera el andlisis de contexto descripto en el capitulo 4.1 de este
manual y las necesidades y expectativas de las partes interesadas del apartado 4.2, y en base a esta
informaciéon determina los riesgos y oportunidades que son necesarios tratar con el fin de:

e Asegurar gue el SGC pueda lograr los resultados previstos.
e Prevenir o reducir efectos indeseados.
e Lograrla mejora continua.

Este andlisis de riesgos se realiza en dos niveles:

e Nivel estratégico. En este andlisis son fratados los riesgos con respecto a los objetivos generales de
la organizacion.

e Nivel de procesos. En este nivel, son fratados los riesgos con respecto a los procesos.

Las oportunidades son documentadas en la Matriz de Riesgos y Oportunidades (Pestana Oportunidades)
registrando la fuente, descripcidn de la oportunidad, observaciones, fecha, elaborado por.

Los riesgos son documentados en la Matriz de Riesgos y Oportunidades registrando minimamente la
siguiente informacion:

e Modo de fallo o Riesgo: De qué forma el proceso puede fallar, impidiendo el resultado previsto o
afectando una necesidad del cliente u otra parte interesada.

o Efecto del fallo: Las posibles consecuencias del fallo.
e Confrol existente: Confroles existentes que permiten el control del riesgo.
e Probabilidad: Probabilidad de que la falla ocurra donde.

e Gravedad: Impacto que fiene la falla o evento en caso que ocurra.

Muy poco Poco Probabilidad Alta Certeza de
probable probable media probabilidad | ocurrencia
1 2 3 4
Gravedad muy leve 1 1 2 3
Gravedad leve 2 2 4 6 8 10
Gravedad media 3 3 6 9 12 15
Grave 4 4 8 12 16
Muy grave 5 5 10 15
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El indice de riesgo permitird la clasificacién del riesgo en:

RIESGO TOLERABLE No requiere medida de control.
Requiere medida de control, si no cuenta con medida de control es necesario
RIESGO MODERADO implementarla.
Requiere una accidn para reducir el riesgo a moderado o tolerable a la
brevedad posible.

El Coordinador del SGC es el responsable de realizar el seguimiento a las acciones para abordar riesgos y
oportunidades determinadas en la Matriz de Riesgos y Oportunidades, que podrd ser modificada segun
necesidad y queda bajo responsabilidad del Coordinador del SGC dicha modificacion y socidlizacién de
los cambios.

Nombre del 2. . z « . Forma de Tiempo de . 602
Registro Cadigo | Identfificacion Area archivo Archivo retencion Disposicion
Mairiz de Riesgos y NA Por fecha de PC del Coordinador | Porfechade Indefinido No aplica
Oportunidades i actudlizacion del SGC actudlizacion P

Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

VGO INGENIERIA ha establecido los objetivos de la calidad para la organizacién, documentados en la Tabla
de Indicadores y Objetivos de Calidad TB-SGC-01.

Los objetivos de la calidad son revisados en la Reunidn de Revision por la Direccién (Ver capitulo 9.3).

El Coordinador del SGC, elabora, juntamente con las dreas pertinentes, un Plan de Accién para el logro de
los objetivos de calidad, incluyendo la siguiente informacion:

e Accion (es) aserrealizadas.
¢ Objetivo asociado.
e Responsable.
e Fecha de finalizacion.
e Recursos necesarios.
El Plan de Accién se encuentra en el Registro de Medicidn de Indicadores.

La fecha de finalizaciéon estd determinada por la frecuencia de medicion de los indicadores, en el cual se
analiza la eficacia de las acciones implementadas, y/o segun los plazos definidos en el Registro de Medicion
para las acciones concretas y especificas.

La implementacién de los planes y los resultados son evaluados en la reunién de Revision por la Direccién o
en la frecuencia establecida de la medicion del indicador.
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Cuando los resultados no alcancen los objetivos de calidad definidos en el periodo de medicién
correspondiente, el Coordinador del SGC analiza con las dreas a fin de llevar a cabo correcciones y
acciones correctivas, por los resultados del periodo analizado, para asegurar la conformidad, por los
resultados del periodo analizado o en la siguiente medicién.

Planificacion de los cambios

Cuando la organizacion determinala necesidad de cambios en el sistema de gestion de calidad, el cambio
se lleva a cabo de forma planificada y sistemdtica conforme lo establecido en elitem 7.5.1 de este Manual,
cuando se fraten de cambios menores relacionados a la documentacion; caso contrario, el Coordinador
del SGC abrird una accidn de mejora (item 10.3), considerando:

e FElapartado 4.4.
e Elpropdsito (Objetivo) del cambio (en la descripcion del hallazgo).

e Medidas para asegurar la integridad del SGC durante el periodo de cambio (definicidon de las
acciones).

e Disponibilidad de recursos.

e Asignacién o reasignacion de responsabilidades y autoridades.
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APOYO

Recursos

Generalidades.

VGO INGENIERIA determina y proporciona los recursos necesarios para el SGC.

Personas.

VGO INGENIERIA determina y proporciona los recursos humanos necesarios para la operacion eficaz del
SGC y las contrataciones ser realizan conforme al procedimiento de Reclutamiento y Seleccion. (Ver 11.2)

Infraesiructura.
VGO INGENIERIA proporciona la infraestructura necesaria para el ejercicio de sus actividades.

VGO INGENIERIA verifica la adecuacién de sus recursos materiales e infraestructura, durante el proceso de
Revision por la Direccion (ver 9.3).

El respaldo de datos se realiza conforme al procedimiento Backup y Recuperacion de datos (Ver 11.2)

El mantenimiento de la infraestructura edilicia, equipos informdticos y vehiculos se realiza conforme al
procedimiento Mantenimiento de Infraestructura, equipos y vehiculos (Ver 11.2).

Ambiente para la operacion de los procesos

VGO INGENIERIA determina, proporciona y mantiene el ambiente necesario para la operacién de sus
procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios.

VGO INGENIERIA realiza una encuesta una vez al ano a todos los Colaboradores. En dicha encuesta se tiene
en cuenta las necesidades o expectativas (pertinentes al SGC) citados en el Andlisis de las Partes
Interesadas realizado, veritem 4.2. El resumen de los resultados de las encuestas es presentado en la Revision
por la Direccion (ver 9.3) y serd necesaria la toma de acciones a partir de resultados pocos satisfechos o
disconformes con alguna pregunta de acuerdo con la escala a ser ufilizada en la encuesta.

Nombre del 2 o . > z . Forma de Tiempo de . e
Regisiro Caodigo | Idenfificacion Area archivo Archivo retencién Disposicion
Resumen de NG
Encuestas de Clima aplica Por fecha PC del Director Por fecha 2 aNos Se elimina
Organizacional P

Recursos de seguimiento y medicion

Generalidades

VGO INGENIERIA determina y proporciona los recursos necesarios para asegurar la validez y fiabilidad de
los resultados cuando se realice el seguimiento o medicidn para verificar la conformidad de los servicios.

7.1.5.2Trazabilidad de las mediciones

Todos los instrumentos y equipos de medicion, utilizados para demostrar la conformidad de los productos
con los requisitos especificados, son calibrados/verificados conforme lo establecido en el Procedimiento de
Cdlibracién de equipos e instrumentos de medicion. Ver 11.2.
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7.1.6 Conocimientos de la organizacion

7.2

73

74

El conocimiento de la organizacion se basa principalmente en:

Fuentes internas:
e Documentos desarrollados para el SGC vy los resultados de la implementaciéon de estos.
e Materiales de charlas, cursos desarrollados internamente.
e VGO Bookstack

Estos se archivan en la carpeta compartida o VGO Bookstack y son resguardados conforme all tem7.5.2de
este Manual (Almacenamiento y proteccidén de los registros, Area de archivo y forma de archivo
(Recuperacion de los registros)

Fuentes externas:

e Resultados de Auditorias Externas Impositivas bajo custodia del Director y si se trata de Auditorias del
SGC bajo custodia del Coordinador del SGC.

e Materiales de cursos externos tomados por los colaboradores.

Competencia

VGO INGENIERIA asegura la competencia de las personas que realizan trabajos relacionados con el SGC,
como se describe en el Procedimiento de Evaluacion de la Competencia de los Colaboradores.

Toma de conciencia

VGO INGENIERIA asegura la toma de conciencia de temas vinculados al SGC tales como Politica de
Cdlidad, Objetivos de calidad, contribucién del colaborador a la eficacia del Sistema de Calidad,
implicancias de no cumplir con los requisitos del SGC.

Esta toma de conciencia serd realizada a través de charlas, correos electrénicos y cursos de capacitacion
(ver 7.2).

Comunicacién
VGO INGENIERIA determina el siguiente Plan de Comunicacion Interna y Externa:
, . Quién -
Que(fr:::::;‘ icar Cudndo comunica (D: silf:\‘:::?:ﬁo) Coémo (medio).
(Responsable)
Alingreso,
Politica'y Objetivos de | anuadmente o | Coordinador del Colaboradores Email, carteles, carpeta de Documentos del
Cadlidad cadavez que SGC SGC
hay cambios
Alingreso o - ]
Documentos del SGC | cada vezque Coordinador del Colaboradores Email, carteles, carpeta de Documentos del
4 SGC SGC
hay cambios
Pagina 19 de

33



MANUAL DE CALIDAD

R03
p . Quién i
Que(c;:rr::; icar Cuando comunica (D: sh%‘:::f:ﬁo) Coémo (medio).
(Responsable)
Cada vez que
nji\l/gcsllueyzrs] o Coordinador del | Colaboradores
Camibios en normas, ves SGC/ Jefe del | involucradosen | Email, cursos de capacitacion, canpeta de
hayan cambios | . S, ; ]
leyes . drea aofectada/ | la aplicacion de Registros de Calidad
enlos existentes
Asesor Legal lanorma o ley
que afecten al
SGC
Resuttados del SGC En reuniones Coorogneog or del Director Reuniéon de Revision por la Direccién
Cada vez que Coordinador del
Sugerencias para se detectauna SGCyluegoal | Procedimiento de Mejora Continua — Planila
: ) Colaborador A .
mejora de procesos | oportunidad de drea de Acciones
mejora responsable
Contratos o adendas | Cada vez que . Jefe Comercial . " . )
: . Cliente yluego a Jefe Cudlguier medio elegido por el cliente
a confratos existentes | sea necesario s
de Ingenieria
Cualquier Presencial, comeo, lomadas telefénicas,
Cada vez que colaboradory WhatsApp, minutas de reunion
Reclamos surge un Cliente luegoal Ver Procedimiento de Tratamiento de
problema Coordinador del | reclamos y Medicién de la Safisfaccion del
SGC Cliente
Criterios de Habilitacion
yg;g;zgg;?/e Conla primera Jefe de Proveedores Entrega de una Nota por e-mail, WhatsApp
compra Administracién Criticos o presencial
Resultados de
evaluacion periddica
Darno, deterioro o
ex‘rroym de propiedad | Cada vezque Director Cliente Correo electronico
del cliente o proveedor ocura
extemo

Otras comunicaciones internas y/o externas se encuentran establecidas en los Procedimientos respectivos.

Informacion documentada

La informacién documentada en VGO INGENIERIA se clasifica en “Documentos controlados” y “Registros
de calidad”.

La informacién documentada del SGC de VGO INGENIERIA incluye:
a) Manual de la Calidad.
b) Politica de Calidad.
c) Objetivos de Calidad.
d) Organigrama.
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e) Procedimientos.

f) Descripciones de Cargo.
g) Tablas.

h) Formularios.

i) Registros.
Conirol de documentos

Los documentos son elaborados o modificados por el Coordinador del SGC, u otra persona asignada. Ver
Procedimiento Control de Documentos y Registros.

Control de Registros

VGO INGENIERIA establece y mantiene registros que proporcionan evidencia de la conformidad de los
requisitos, asi como la operacién del SGC. Los registros se hallan establecidos en cada uno de los
procedimientos o en el presente Manual de Calidad. Ver Procedimiento Control de Documentos y Registros.
Los registros almacenados en forma electrénica se preservan segun el Procedimiento de Backup y
Recuperacién de Datos.
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OPERACION

Planificacion y control operacional

VGO INGENIERIA planifica, implementa y controla los procesos para la prestacién del servicio (ver 4.1) y para
implementar las acciones derivadas de los riesgos y oportunidades (ver 6.1), conforme lo definido en el
presente manual de calidad y en los procedimientos de la empresa, considerando los siguientes aspectos:

a) Se determinan los requisitos del producto o servicio;

b) Se establecen los procesos y los criterios de aceptacion de los productos y servicios;

c) Se determinan los recursos necesarios para lograr la conformidad del producto y servicio;
d) Se establecen los confroles necesarios;

e) Se mantiene la informacién documentada necesarios para proporcionar evidencia de que los
procesos, productos y servicios cumplen con los requisitos;

Cuando se planifican cambios en el SGC, se mantiene la infegridad de este. Cuando es posible, los
documentos son revisados antes de la implementacion del cambio. Cuando no es posible revisar los
documentos antes del cambio del SGC, el cambio es anunciado y definido mediante reuniones de
capacitacion, la emisién de documentos temporales, tales como circulares o correo electrénico, que dan
los lineamientos bdsicos del cambio. Los procedimientos son revisados a la brevedad.

VGO INGENIERIA se asegura que los procesos contratados externamente estén controlados. Ver item 8.4 de
este Manual.

Requisitos para los productos y servicios
Comunicacion con el cliente

La percepciéon del cliente se detalla en el item 9.1.2 de este Manual.

Para los reclamos se procede conforme lo establecido en los procedimientos de Tratamiento de reclamos
y Medicién de la Satisfaccion del Cliente (Ver 11.2)

Todos los procedimientos con que cuenta la empresa para la efectiva comunicacion con el cliente se citan
en el item 11.2 de este Manual.

Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

El cliente determina los requisitos para los productos y servicios conforme lo establecido en los contratos
firmados y especificaciones técnicas anexadas. Ver 11.2 Matriz de Documentacion.

Revision de los requisitos para los productos y servicios

Los requisitos de los clientes son identificados, atendidos y revisados segiun necesidad conforme las
actividades que se encuenfran definidas en el Procedimiento correspondiente. Ver 11.2 Matriz de
Documentacién.

Cambios en los requisitos para los productos y servicios

En los procedimientos respectivos (ver 11.2) se establecen los mecanismos de comunicacion de los cambios
en los requisitos en casos que sean aplicables. Se mantiene informacién documentada. Ver 11.2 Matriz de
Documentacién.
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Diseno y desarrollo de los productos y servicios

Generadlidades

VGO INGENIERIA establece, implementa y mantiene un proceso de planificacion y ejecucion de proyectos
para el servicio de diseno y desarrollo de proyectos.

Planificacion del diseno y desarrollo

VGO INGENIERIA cuenta con un procedimiento de Disefio de Proyectos en el que se indica la planificaciéon
del diseno y desarrollo. Ver item 11.2.

Enfradas para el diseno y desarrollo

Los requisitos necesarios para el disefo se determinan en el procedimiento de Diseno de Proyectos Ver item
11.2.

Controles del diseno y desarrollo

En el procedimiento de Diseno de Proyectos ver item 11.2 se especifican los controles realizados al disefo y
desarrollo del servicio, asi como también los registros generados para evidenciar cumplimiento de estos.

Sadlidas del diseno y desarrollo

Las salidas del diseno y desarrollo son los servicios ejecutados, citados en el punto 8.3.1 y se encuentran
descriptas en el procedimiento correspondiente, ver 11.2, al igual que los registros generados.

Cambios del diseno y desarrollo

VGO INGENIERIA realiza cambios en el diseno cuando considera pertinente. Los cambios son identificados
como “revisidbn” y el proceso de actividades cumple los requisitos 8.3.2 a 8.3.5. Esto se encuentra descripto
en un procedimiento, ver 11.2.

Conirol de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

Generalidades

VGO INGENIERIA realiza compra de servicios, insumos, herramientas; conforme lo establecido en el
Procedimiento de Compras.

Los proveedores son evaluados y seleccionados conforme lo determinado en el Procedimiento Evaluacion
de Proveedores, ver 11.2.

Tipo y Alcance del Control

Los productos vy servicios adquiridos son verificados a la recepcién o bien al finalizar cada servicio, con
relacién a los requisitos establecidos en cada documento de compra o su equivalente. Ver procedimiento
respectivo 11.2.

Informacion para los proveedores externos

Las compras de productos o servicios son verificadas antes de comunicar al proveedor a través de los
medios correspondientes.

Se comunica al proveedor los requisitos técnicos del servicio a comprar, la competencia requerida para las
personas que redlizan el servicio dentro del control de la organizacién y los mecanismos de control
aplicables. Ver Procedimiento respectivo (ver 11.2).
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A los proveedores considerados criticos (ver definicion de proveedor critico en el Procedimiento de
Evaluacion de Proveedores) se les entrega (mail, mensaje o copia fisica) una Informacién para proveedores
externos, indicando los criterios que se tiene en cuenta para habilitar y evaluar a cada proveedor critico,
como asi también la comunicacién de los resultados de la evaluacion anual. El Responsable de la entrega
de dicho documento es el Jefe de Administracion.

Produccidn y provision del servicio
Control de la Produccién y de la provision del servicio

La produccién y prestacién del servicio, incluyendo el control de la prestacién del servicio, actividades
posteriores ala entrega y el control de los cambios estdin descriptas en los procedimientos correspondientes.
Ver 11.2.

Identificacién y Trazabilidad

La identificacién y trazabilidad del proyecto se realiza asignado nomibre al mismo por el cual es posible
llegar alos cronogramas, presupuesto, contratos, facturas.

Se conserva informacion del proyecto en el sistema informdtico Odoo , en la herramienta Kanban y en la
carpeta de cada cliente.

En el Instructivo de Gestidn de Carpeta para clientes se encuentra detallado los datos que deben ser
archivados por proyecto.

Con relacién al estado de los proyectos, los mismos se puede verificar en la herramienta Kanban.
Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

VGO INGENIERIA se asegura de adoptar los mecanismos adecuados para preservar la propiedad del
Cliente, mientras se encuentre realizando las actividades (ejemplo: instalaciones o equipos de los clientes)

En caso de resguardar o manipular propiedad del Cliente, la segrega y protege, para evitar deterioros o
pérdidas de este. En caso de que, de cualquier manera, la propiedad del Cliente se dane, extravie o de
algun otro modo se considere no apto para su uso, el Director o colaborador designado comunica al Cliente
y conserva informacién documentada de lo ocurrido.

Preservacion

VGO INGENIERIA establece medidas para preservar los equipos y materiales garantizando su adecuacion
para el servicio que se prestard con los mismos.

Actividades posteriores a la enfrega

VGO INGENIERIA realiza seguimiento a los reclamos de acuerdo con los Procedimientos de Tratamiento de
reclamos y Medicién de Satisfaccion de Clientes.

Confrol de los cambios

Cuando exista la necesidad de redlizar cambios en la operacién de ejecucion de los servicios, VGO
INGENIERIA se asegura de fomar las medidas necesarias para que se logre la conformidad de |os servicios.

El control de cambios se realiza conforme a lo indicado en los procedimientos correspondientes, ver 11.2.
Liberacion de los productos y servicios.

La liberacién de los servicios se realiza segun lo descripto en los procedimientos correspondientes. Ver 11.2.
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8.7 Conftrol de las salidas no conformes

Cuando se detecta una no conformidad en el servicio, ya sea por una deteccidn interna o por realizada
por el cliente, se procede conforme a los procedimientos correspondientes, ver item 11.2.
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 Seguimiento, medicién, andilisis y evaluacion
9.1.1 Generdlidades
VGO INGENIERIA ha definido las siguientes mediciones:
a) Medicién y seguimiento de los procesos, conforme lo definido en los Procedimientos respectivos (ver
11.2).
b) Medicién de la satisfaccién del cliente, ver 9.1.2.
c) Mediciéon de Indicadores, segun Indicadores y Objetivos de Calidad TB-SGC-01. Ver item 6.2
Obijetivos de la calidad y planificacion para lograrlos.
d) Medicién de conformidad de procesos, a través de auditorias internas, ver 9.2.
Se conservan registros de todas las mediciones.
. . o oz < . Forma de Tiempo de e )2
Nombre del Registro Codigo | Identificacion | Area de Archivo Archivo Refencion Disposicion
Registro de Medicidn de Por nombre PC cel Por nombre
9 N.A . Coordinador del A Indeterminado No Aplica
Indicadores del archivo SGC del archivo
9.1.2 Sdtisfaccion del cliente
VGO INGENIERIA implementa metodologias para medicidn de la satisfacciéon de sus clientes. Ver
Procedimiento de Tratamiento de reclamos y Medicién de la Satisfaccidn del Cliente.
9.1.3 Andlisis y Evaluacion
VGO INGENIERIA realiza el andlisis y evaluacion de sus mecanismos de Seguimiento y medicion en
ocasién de la Revisidon por la Direccidn, ver 9.3.
9.2  Auditoria interna
VGO INGENIERIA realiza auditorias, que lleva a cabo a intervalos planificados, para verificar el grado de
implementacién vy la eficacia del SGC, conforme a los requisitos establecidos en la norma ISO 9001 vy los
documentos del SGC correspondientes. Ver Procedimiento de Auditoria Interna del SGC.
9.3  Revision por la Direccién
9.3.1 Generdlidades
La Jefes de drea junto con el Director revisan en forma anual el SGC, para asegurar su conveniencia,
adecuacién y eficacia continua. Ver Procedimiento de Revisidn por la Direccion.
9.3.2 Entradas de larevision por la direccién

El Coordinador del SGC prepara la informacion pertinente para la revision por la direcciéon. Ver
Procedimiento de Revisién por la Direccién.

Pagina 26 de

33



MANUAL DE CALIDAD

R03

9.3.3 Sdlidas de larevision por la direccién

Las determinaciones tomadas en la reunién de revisidn por la direccion son documentadas en un Acta y
remitidas a los participantes de la reunidn. Ver Procedimiento de Revision por la Direccién.
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MEJORA

Generadlidades

VGO INGENIERIA determina y selecciona las oportunidades de mejora e implementa las acciones
necesarias, incluyendo la mejora de procesos y del SGC.

No conformidad y accién cormrectiva

VGO INGENIERIA toma acciones para tratar las no conformidades, corregirlas y cuando sea pertinente,
fomar las acciones correctivas requeridas para prevenir que vuelvan a ocurrir. Ver Procedimiento de Mejora
confinua.

Mejora Confinua

VGO INGENIERIA analiza las oportunidades de mejora del SGC en el marco de la Revisidn por la Direccién.
Ver 9.3.

En cualguier momento, los colaboradores pueden detectar oportunidades de mejora y las mismas son
analizadas y en caso aplicable se realiza el seguimiento conforme al Procedimiento de Mejora continua.
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PROCESOS
OPERATIVOS

PROCESOS DE
SOPORTE

R03

11.  MATRIZ DE PROCESOS

11.1 Diagrama de Procesos de VGO INGENIERIA

Planificacion Revisién por la
Estratégica* Direccién
Reclutamiento y Eontiplide Medicion e tn fr: s & de
Compras Documentos y Satisfaccion del .
Seleccién Vehiculos y reclamos
Registros Cliente squipos
Evaluacién de la Calibracién de
Competencia de Rec:“k:; ayn % equipos e Evaluacién de Auditorfa Mejora Continua
los WD instrumentos de Proveedores Interna del SGC
Colaboradores medicién
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11.2 Mahiz de la documentacion

ITEMS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001 DOCUMENTACION
4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto Manual de Calidad
49 Comprension de las necegdodes y expectativas Manual de Calidad
de las partes interesadas
43 Determinacion del olconc.e del sistema de gestion Manual de Calidad
de calidad
Manual de Calidad
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos L.
Procedimientos
5.1 Liderazgo y compromiso Manual de Calidad
S5.1.1. Generalidades Manual de Calidad
5.1.2 Enfoque al cliente Manual de Calidad
- . Manual de Calidad
5.2 Politica de calidad . .
Politica de Calidad
5.2.1 Establecimiento de la politica de calidad Manual de Calidad
5.2.2 Comunicacién de la politica de calidad Manual de Calidad
Manual de Calidad
53 Roles, responsabilidades y autoridades en la Organigrama
' organizacion Descripciones de Cargo
Procedimientos
Manual de Calidad
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades Matriz de Riesgos y
Oportunidades
Manual de Calidad
. . - ., Tabla de Indicadores y Objetivos
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para de Calidad
lograrlos . L
Registro de Medicidon de
Indicadores
6.3 Planificacion de los cambios Manual de Calidad
7.1 Recursos Manual de Calidad
7.1.1 Generalidades Manual de Calidad
Manual de Calidad
7.1.2 Personas Procedimiento de Reclutamiento
y Seleccién
Manual de Calidad
7.1.3 Infraestructura Procedimiento de Backup y

Recuperacién de Datos
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ITEMS

REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001

DOCUMENTACION

Procedimiento de
Mantenimiento de
Infraestructura, Equipos,
Vehiculos

Ambiente para la operacion de los procesos

Manual de Calidad

Recursos de seguimiento y medicion

Manual de Calidad

Procedimiento de Cadlibracion de
Instrumentos y Equipos de
Mediciéon

7.1.5.1

Generalidades

Manual de Calidad

Procedimiento de Calibracion de
Instrumentos y Equipos de
Medicidon

7.1.6.2

Trazabilidad de las mediciones

Manual de Calidad

Procedimiento de Calibraciéon de
Instrumentos y Equipos de
Medicidon

Conocimientos de la organizacion

Manual de Calidad

7.2

Competencia

Procedimiento de Evaluacion de
Competencia de los
Colaboradores

Procedimiento de Reclutamiento
y Seleccién

7.3

Toma de conciencia

Manual de Calidad

7.4

Comunicaciéon

Manual de Calidad

7.5

Informacién documentada

7.5.1

Generalidades

7.5.2

Creacion y actualizaciéon

7.5.3

Control de la informacion documentada

Manual de Calidad

Procedimiento de Confrol de
Documentos y Registros

Procedimiento de Backup y
Recuperacion de Datos

8.1

Planificacion y control operacional

Manual de Calidad

Procedimiento de Ejecucién de
Proyectos

8.2

Requisitos para los productos y servicios

Manual de Calidad
Procedimiento de Ventas

8.2.1

Comunicacion con el cliente

Manual de Calidad
Procedimientos de Ventas

Procedimiento de Medicién de la
Satisfaccidn del cliente

Procedimiento de Tratamiento
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ITEMS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001 DOCUMENTACION
de reclamos
Manual de Calidad
Procedimientos de Ventas
Procedimiento de Diseno de
829 Determinacidén de los requisitos para los productos Proyectos
o Y Servicios Procedimiento de Tratamiento
de reclamos
Procedimiento Medicion de la
Satisfaccion del cliente
Manual de Calidad
Procedimientos de Ventas
Procedimiento de Diseno
823 Revisidn de los requisitos para los productos y Proyectos
o SErvICIOs Procedimiento de Tratamiento
de reclamos
Procedimiento Medicion de la
Satisfacciéon del cliente
Manual de Calidad
Procedimientos de Ventas
824 Cambios en los requisitos para los productos y Procedimiento de Disefio de
o servicios Proyectos
Procedimiento de Ejecucién de
Proyectos
8.3 Diseno y Desarrollo de los productos y servicios Procedimiento de Diseno de
Proyectos
8.4 Control de los procesos, productos y servicios
) suministrados externamente Manual de Calidad
8.4.1 Generalidades Procedimiento de Compras
8.4 Tivo y alcance del control Procedimiento de Evaluacion de
Proveedores
8.4.3 Informacion para los proveedores externos
8.5 Produccidn y provisién del servicio Manual de Calidad
8.5 1 Control de la produccién y de la provision del Procedimiento de Ejecucion de
e servicio Proyectos
8.5.2 Identificacién y trazabilidad Manual de Calidad
853 Propiedad perteneciente a los clientes o Procedir,ni.en‘ro de Administracion
~ proveedores externos de Deposito
- Procedimiento de Ejecucion de
8.5.4 Preservacion Proyectos
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega Manual de Calidad
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ITEMS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001 DOCUMENTACION
Procedimiento de Tratamiento
de reclamos
Procedimiento Medicion de la
Satisfaccion del cliente

8.5.6 Control de los cambios Manual de Calidad

8.6 Liberacion de los productos y servicios Procedir,ni.en’ro de Administracion
de Depdsito

8.7 Control de las salidas no conformes Procedimiento de Ejecucion de
Proyectos
Manual de Calidad

9.1 Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacién Tabla de Indicadores y Objetivos
de Calidad

9.1.1 Generalidades Manual de Calidad
Procedimiento Medicion de la

) - ) Satisfaccion del cliente

9.1.2 Satisfaccion del cliente Procedimiento de Tratamiento
de reclamos

9.1.3 Andlisis y evaluacion Manual de Calidad
Manual de Calidad

9.2 Auditoria interna Procedimiento de Auditoria

Inferna del SGC
9.3 Revisién por la direccion
9.3.1 Generalidades Manual de Calidad
. - » Procedimiento de Revisidon por la

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion Direccion
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion

10.1 Generalidades Manual de Calidad

10.2 No conformidad y accidén correctiva Procedimiento de Mejora

10.3 Mejora confinua continua
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