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Resumen

Los clientes demandan productos que logren satisfaos necesidades y expectativas. Estas necesigade
expectativas son expresadas usualmente como espeicihes del producto y son llamadas generalmentao
“requisitos del cliente”. Los requisitos del cliense pueden determinar en los contratos por ehdi® por la
organizacion; sin embargo, es siempre el clientemal final decide si el producto es aceptableco Debido a
gue las expectativas del cliente son cambiantes,olganizaciones deben estar continuamente mejoraus
productos y procesos.

Los Sistemas de Gestion de la Calidad basados est&hdar internacional 1ISO 9001:2008 permiten tase
organizaciones analicen los requisitos del cliemtiemplan consistentemente con los requisitos yotaipeas del
cliente, mantengan sus procesos bajo control yalean los problemas de la calidad.

El objetivo de esta investigacion es presentar émente la metodologia que se utilizé para disefar y
desarrollar un Sistema de Gestién de la Calidadiea industria que se dedica a la extraccion y caniadizacion
de aceite de palma africana, incluyendo la definicide politica, objetivos y procesos, elaboracidn Ids
procedimientos, esquematizacion de formatos deaomistablecimiento de indicadores de gestion gliais de
costo/beneficio de la implementacion.

Palabras claves. Sistema de Gestion de la Calidad, 1SO 9001:2008;g80s € indicadores de gestion.

Abstract

The costumers request products that satisfy thegde and expectations. Those needs and expectations
usually expressed like product’s specifications ahdy are usually called “costumer’s requirements'The
costumer’s requirement can be determined in theraots by the client or the organization; howewe client is
the person who always decides finally if the prdadiscacceptable or not. Due the client's expectaiare
changeable, the organizations must be improving fireducts and process continuously.

The Quality Systems based in the internationaldsash ISO 9001:2008 allow the organizations to amelyhe
costumer’s requirements, to carry out the requireteeand expectations of the clients, to keep tloeqes under
control and to solve the quality’s problems.

The objective of this work is to present the methasked to design and develop a quality systemfact@ry
dedicated to the extraction and commercializatidnpalm oil including the politics, objectives, amdocess,
developing of procedures, control's formats, settip quality indicators and cost/benefit analysis .

Keyswords: Quality system, 1ISO 9001:2008, process and quialiticators.

1. Introduccién La metodologia a seguir comienza con el marco

tedrico, donde se explica principalmente la
El presente trabajo tiene por objetivo general la herramienta del Enfoque basado en procesos para la

elaboracion del disefio y desarrollo del Sistema deaplicacion del sistema. Luego se realiza el diatirms

Gestion de la Calidad basado en los requisitosade |1de la situacion actual, donde se efectian el

norma ISO 9001:2008 para una empresa extractora déevantamiento de informacion y analisis de los

aceite de palma africana, con el fin de que prapoec ~ Procesos, con esto se define el alcance del sisfeama

un marco de mejora continua y permita incremestar | SU vez la Politca y Objetivos de la Calidad.

probabilidad de alcanzar la satisfaccién del aient Posteriormente se hace la implementacion y operacio
del sistema, donde se establecen los procedimjentos



formatos de control e indicadores de gestibn decred con la firme vision de ser lideres en el secto

acuerdo al Macroproceso de la organizacion. palmero ecuatoriano, en productividad, calidad,
Para finalizar, junto con las conclusiones Yy servicio al cliente, cuidado del medio ambiente y

recomendaciones dadas se hace una proyeccion deestion empresarial.

costo/beneficio de la implementacion del sistemalen Previo al inicio del proceso de implementacion del

que se estima el tiempo en el que se recuperaria I&istema de Gestion de la Calidad de la organizasgn

inversion realizada de acuerdo a las metas alcanszad ejecut6é una auditoria de diagndstico con el oljetie

de los indicadores de gestion econémicos. evaluar la situaciéon actual de la empresa freniesa
requerimientos de la norma internacional ISO
2. Enfoque basado en procesos 9001:2008.

En el diagnostico se otorgaron porcentajes de

Las empresas y organizaciones son tan eficienteumplimiento para cada requerimiento detalladoa est
como lo son sus procesos, la mayoria de éstasgq'ue h calificacion fue Subjetiva y se basé en el Crit@io
tomado conciencia de lo anteriormente planteado hargXperiencia del auditor frente a las evidencias spie
reaccionado ante la ineficiencia que representa lagPbservaron. Como porcentaje general de cumplimiento
organizaciones departamentales, con sus nichos dée Obtuvo un 26.41%, reafirmando el objetivo
poder y su inercia excesiva ante los cambios,Planteado para este trabajo.
potenciando el concepto del proceso, con un foco
comun y trabajando con una visién de objetivo en el3.1. Determinacion y levantamiento de
cliente. Macroproceso de la empresa

El Enfoque por Procesos, denominado también
Gestion por Procesos, puede ser conceptualizado com Una vez que se realizd6 el diagnéstico
la forma de gestionar toda la organizacion bas&ndos correspondiente, se procedié a conformar el Codgté
en los procesos, siendo definidos estos como unda Calidad que se encargue de la administraciéon y
secuencia de actividades orientadas a generarlon va andlisis de la informacion y de la toma de decison
afiadido sobre una entrada para conseguir un résulta referentes al sistema. Junto a éste Comité se&ifaci
y una salida que a su vez satisfaga los requericien elaboracion de wuno de los pilares de Ia
del cliente. Basicamente este principio de la gediie implementacion: el Macroproceso, que se muestra en
la calidad se fundamenta en la estructuracion de lda figura 2, el mismo que contiene la diagramaaén
organizacién sobre la base de procesos orientddos dos procesos que permiten a la organizacion ofrecer
cliente, el cambio de la estructura organizativa deproducto que cumple con los requisitos explicitos e
jerarquica a plana y la anulacion de los departéwsen implicitos de sus clientes y clasificarlos en tres
funcionales para dar paso a los grupos grupos: Estratégicos, Claves y de Soporte.
multidisciplinarios que trabajen sobre los procesos

De manera adicional, puede aplicarse a todos los - R
procesos la metodologia conocida como "Planificar- | — — "
Hacer-Verificar-Actuar" (PHVA) que se presenta an | il i s —
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Figura 1. Diagrama de Enfoque de Procesos aplicando

PHVA. Figura 2. Macroproceso de la empresa.

3. Diagnostico de la situacion actual de la Los Procesos Estratégicos son aquellos que
empresa basicamente ayudan a la organizacién a desartallar
ventaja competitiva de la misma. En estos se

La empresa Danayma, en la que se desarrollé estancluyeron: Revisién Gerencial, y Sistemas de Gasti
trabajo, forma parte de un Grupo Corporativo que sede la Calidad.



Los Procesos Claves son aquellos que describen l@omunes como el comedor, recepcion, acceso principa
razén de ser de la organizacién, es decir, ladabién a la planta y salas de capacitacion.
del producto o la prestacién del servicio. Estos: so
Recepcion de fruta, Generacion de Vapor,
Esterilizacion, Desfrutado, Digestion, Prensado, 3.4, Determinacién de los Objetivos de la
Clarificacion, Almacenamiento y Despacho. Calidad

Finalmente, los Procesos de Soporte son aquellos
gue ayudan a la organizacion a que los proceses<cla
se desarrollen eficazmente. En estos se inc_luyeron: Los objetivos especifican lo que la organizacion
Compras, Recursos Humanos, Comercial, Sistemaspretende alcanzar en temas referentes a la calioiad,
Laboratorio, Mantenimiento y Seguridad Ocupacional. mismos que se especifican para los niveles y faesio

. ., . pertinentes.
3.2. Determinacion del Alcance del Sistema de o )
Gestidn de la Calidad El logro de los objetivos de la calidad puede tener

un impacto positivo sobre la calidad del produtio,
eficacia operativa y el desempefio financiero y en

En la implementacion de un Sistema de Gestién de - bre | tisfaccion v | f' 4
la Calidad basado en el estandar internacional 1SQCONSE€CUENCIa Sobre la satistaccion y la confia

9001:2008, y también en otros sistemas de gestign, ~ Partes interesadas.
de las primeras acciones es delimitar el alcanée de E| Comité de la Calidad resolvidé determinar los
mismo, que nos permita determinar los procesos queDbjetivos de la Calidad que se presentan a
componen nuestro sistema. continuacion.

Junto al Comité de la Calidad se resolvié que el
texto final del alcance quedaria de la siguientaera
“Comercializacién, produccion y despacho de aceite

Cumplir con los parametros de calidad del
aceite rojo entregado a los clientes.

crudo de palma africana”. 2. Optimizar los procesos involucrados en la
Asi mismo, se identificaron los numerales que no realizacion del producto.

aplican y que por lo tanto no se incluiran en ste3na ) )

de Gestién de la Calidad a desarrollar, los misques 3. Mejorar I"?‘, competencia del personal de la

serfan 7.3 (Disefio y desarrollo) y 7.5.2 (Validacite organizacion.

los procesos de la produccion y de la prestacein d 4. Aumentar la satisfaccién de los clientes.

servicio). Estas exclusiones se presentan debidamen

justificadas en el Manual de la Calidad. Los valores colocados como metas en cada uno de

los objetivos se determinaron tomando como base
datos historicos de los Ultimos tres afios de la
organizacién y haciendo un analisis de la capacidad

Este documento enuncia las intenciones globales yPPerativa actual de la misma.
la orientacion de una organizacion, relativas a la
calidad tal como se expresan formalmente por la Alt ., .
Direccion. Generalmente la Politica de la Calidad e 4. Implementaciony Operaciones
coherente con la politica global de la organizagion
proporciona un marco de referencia para el
establecimiento de los Objetivos de la Calidad. 4.1. Definicién de procesos estratégicos
Para la elaboracion del texto de la Politica, se
realizé en colaboracién con el Comité de la Calidad
una lluvia de ideas de la que se obtuvo como ehuilt Los procesos estratégicos definidos en el
lo siguiente: macroproceso basicamente son dos: Revision
DANAYMA S.A. es una organizacion que se dedicaGerencial y Sistema de Gestion de la Calidad. En es
a comercializar, producir y despachar aceite cru®  (ltimo se incluirdn los seis procedimientos
palma africana, satisfaciendo las expectativas de mandatarios que requiere la norma 1SO 9001:2008
nuestros clientes generados por personas compstentecomo son: Control de Documentos, Control de
y comprometidas con los requisitos, objetivos yomaej  Registros, Auditorias Internas, Acciones Corredtjva
continua del Sistema de Gestion de la Calidad, paraAcciones Preventivas y Control de Producto No
alcanzar un crecimiento empresarial constante que Conforme. La metodologia a seguir para la desénpci
beneficie a la sociedad. de los mismos seria matricial especificando aspecto
como: Actividad, Descripcion de la actividad y
Responsable de la actividad, como lo muestra & tab
1 que se presenta a continuacion.

3.3. Determinacion de la Politica de la Calidad

Adicionalmente, se determind que esta Politica
seria comunicada a la organizacion mediante reagion
informativas dirigidas por los jefes departamerstgia
través de la publicacion en carteleras situadaéreas



Tabla 1. Formato para descripcion de procedimientos la ejecucion eficaz de este proceso, tales como la

de procesos estratégicos presion y temperatura. Se detalla que la estesitima
oo P —— T se efectla en autoclaves verticales presurizaaas, c
LA ACTIVIDAD vapor saturado.
* Aprobacidn de MENT! » Permona
los Documentos responsable del

Esle po de documentos del SGC son|  documents
revisados y aprobados por ¢ responsable del
proceso. Para el caso de archives
elecirinicos, los documenos no poseen
firmas pero se mantiene un original con firma

4.2. Definicion de procesos claves

Previo a la elaboracién de la documentacion . ]
respectiva, se decidié junto con el Comité de la Figura 5. Autoclaves verticales
Calidad que, ya que los procesos claves constitlayen
produccion neta de la planta, se elaboraria un solo o o
procedimiento en el que se incluiffan a manera de_ E! Siguiente proceso que se determiné es el
subtemas, la descripcién de la totalidad de losgmms ~ Desfrutado. En este proceso el fruto esterilizaa,

siguiendo el orden establecido en el Macroproceso ydescargado en una tolva, mediante la ayuda de un
considerando como metodologia a utilizar la de tecle, para ser alimentado manualmente a un tambor

diagrama de flujo. horizontal, que gira entre 21 — 28 RPM que efetdla

o . separacion de frutos y tusas por accion mecanica de
Se inicia con el proceso Recepcion de fruta que serotacién y golpe.

desarrolla en la bascula camionera mostrada en la
figura 3 y en la que se clasifica la fruta depemddede
las caracteristicas de la misma.

| A
LS ey, e e

Figura 3. Bascula camionera i
Figura 6. Tambor

Con respecto al proceso de Generacion de vapor se
describieron los pasos para la operacion de las dos A continuacion, se describi6 el proceso de
calderas de 200 y 250 VHP con las que cuenta laDigestion, el mismo que se efectla en un tanque
planta, las mismas que suministran el vapor neicesar cilindrico vertical provisto de paletas, cortadonas
para la marcha de los demas equipos que intergiene barredoras que giran montadas sobre un eje; alseual
la produccién. le inyecta directamente vapor saturado y aprovethan
la presion ejercida por las capas superiores slalsre
inferiores, se consigue alterar la estructura deulpa
de fruto, con la siguiente liberacion espontanea de
aceite y mediana separacion de la nuez.

Enseguida se desarrollo el procedimiento para el
proceso de Prensado, en el que el fruto digerido se
hace pasar a una prensa que se compone de un cuerpo
tubular perforado con agujeros de diferentes tasiafio

Figura 4. Caldera dentro del cual gira un tornillo helicoidal de firidn.
Enseguida se realiz6 la descripcion  del El aceite crudo exprimido pasa a través de una@ama

procedimiento referente a las actividades efeckiada  Perforada (canasta) y cae por un ducto hacia uiz tam
el proceso de Esterilizacibn. En este punto se
mencionaron los parametros de control esenciales pa




Figura 7. Prensa

En el proceso de Clarificacién, que es uno de los
ultimos, el licor de prensas compuesto por sélidos
livianos, aceite, agua, y sélidos pesados, pasa a u
tamiz vibratorio para retener impurezas de gran
tamafio que pueden dificultar la clarificacién ydae

va a dos clarificadores en donde se separa la mayor

parte del aceite de los lodos.

Figura 8. Clarificadores

En este procedimiento se describi6 en primera
instancia los criterios de aceptacion del produet,
decir, se especificaron las variables a controléwsy
valores permisibles para cada una, los responsdbles
la identificacion y del respectivo tratamiento.

Tabla 2. Criterios de aceptacion del producto

VALOR
ANALISIS VARIABLE PERMISIBLE
% Aadez Hasta 4.5%

4
ke sdiciad il aceite 36 Humedad Hasta 0.45%
e Impurezas Hasta 0,12%

4.4. Definicion de procedimientos de soporte

Como ya se habia mencionado, los procesos que se
definieron como de soporte son: Compras, Recursos
Humanos, Comercial, Sistemas, Laboratorio,
Mantenimiento y Seguridad Ocupacional, de los cuale
se decidié junto al Representante de la Direccida q
Unicamente los procedimientos de Compras, Comercial
y Laboratorio iban a ser documentados debido a que
son los procesos que contienen mayor cantidad de
actividades e involucra a mas personal que los
restantes. Ademas, se concluy6 que la metodologia a
utilizar para la descripcion de los procedimiersgeda

Finalmente, ya en las etapas de Almacenamiento y‘natricial considerando las columnas de Responsable,
Despacho, el aceite terminado es enviado por una>ecuencia y Actividad como lo muestra la siguiente

bomba a través de tuberias a unos tanques prodistos

tabla.

serpentines, en donde es almacenado en condiciones
optimas de limpieza, humedad e impurezas para

posteriormente ser cargado
aproximadamente 35 toneladas.

en tanqueros

Figura 9. Tanques de almacenamiento

4.3. Tratamiento de Producto No Conforme y
guejas de clientes

de Tabla 3. Formato para descripcion de procedimientos

de procesos de soporte

Responsable Secuencia Actividad

Bodeguero 01 Recibe requerimientos de los
diferentes departamentos sobre
los materiales o heramientas
que necesitan, las  peticiones
deben estar registradas en un
documento que  tiene firma

de autorizacion.

4.5. Definicién de la Estructura Organizacional
de la empresa: Organigrama y Manual de
Funciones

Durante la realizaciéon del diagndstico inicial de |
empresa se pudo evidenciar que se contaba con un
organigrama estructural parcialmente definido; sin
embargo, las funciones, responsabilidades, auttg&ia



y perfil de competencias para cada cargo no estabasiguié la estructura que se observa en la tabla 4
claramente establecidos por lo que se generabamxpuesta a continuacion.

problemas tales como, duplicacién de actividades,
carga de trabajo excesiva para algunos puestos,
desconocimiento de responsabilidades, ejecucion de
actividades carentes de valor, contratacién deopats
no competente, entre otros.

Tabla 4. Estructura de la Matriz de Indicadores

Rl g

(bt Espciicns  ndicadoes Fomsa ety Freoch  Trgoesat

Por lo tanto, se decidié junto con el Representante
de la Direccién y el Asistente de RRHH y Calidad,
revisar el Organigrama estructural actual de lares#p
a fin de corroborar la informacion alli descrita y
elaborar un Manual de funciones que incluya también
el perfil de competencias necesario de acuerdo a lo
requerido en los numerales 5.5.1 y 6.2 de la nd8@a
9001; para lo cual, se efectuaron reuniones dajtab
en las que inicialmente se cité al personal que@alca .
cada cargo, se realizaron la entrevistas
correspondientes y se generd el primer borrador del
Manual de funciones, posteriormente se realizaron
reuniones inter-niveles para confirmar la informaci
obtenida en las entrevistas y eliminar la duplicade
actividades entre departamentos o0 areas.
continuacion, se muestra el formato que se utpad@
la estructuracion del Manual de Funciones de la .
empresa.

Finalmente, se describen brevemente cada uno de
los indicadores presentados en la matriz:

% de reduccion de producto devueltndica
la disminucién conseguida en los productos
no conformes o devueltos.

* 9% de cumplimiento del Plan de produccion:
Indica el cumplimiento de los litros
A producidos frente a los litros planificados por
producir.

% de reduccién de pérdida de aceitadica
la disminucién conseguida en la pérdida de
aceite en los distintos puntos del proceso de

] ) produccion.
Figura 10. Formato para Manual de Funciones

0 o - .
R * % de cumplimiento de productividathdica
[REPORTE R

_ THEK I la relacion entre los litros producidos y las
| automoaDes: horas maquinas utilizadas.

RESPONS ABILIDADE 5 L. A .,
ey * % de cumplimiento del Plan de capacitacion:

. Indica el cumplimiento de las capacitaciones
PERFIL DEL CARGO (Regarsnss del purnta) efectuadas frente a las capacitaciones
[ | ] planificadas.

|_Esperbencis

* % de cumplimiento del Plan de induccién:

HABLIDADE S RE QUE RIDAS

Indica el cumplimiento de las actividades de

VELTE indyccién.efectua.d.as frente a las actividades
| - | meauemoa | de induccion planificadas.
Plamtcactn y Organzacon | ALTA 7 HEDA
T TTEDET * % de clientes satisfechdsidica el numero de
o encuestas de satisfaccion del cliente positivas
et frente al nUmero de encuestas satisfaccion del
_—— - —— cliente negativas.

[Tolerancia o estran [ALTRTVED

A
[Comumcacan shoas TALYATREDK

4.6. Seguimiento y Medicion: Definicion de

indicadores de Gestion

junto con el Representante de la Direccion, la idatr

controlado por el Sistema de Gestion de la Calskad

5. Conclusiones y Recomendaciones

5.1. Andlisis Costo Beneficio

Previo a definir las conclusiones y recomendaciones
Para el control del cumplimiento de los Objetivos concebidas a partir del desarrollo del presenteajoa

de la Calidad descritos anteriormente, se estableci & €labor6 el analisis costo — beneficio de la
implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad

de Indicadores. Para la elaboracién de este dodomen €N la empresa objeto de estudio. Inicialmente alezée



la tabla que se muestra a continuacién donde se hiz
un breve detalle de los costos aproximados gengrado

Tabla 5. Detalle de Costos del SGC

DETALLE COSTOS 5GC VALORES

1. Horas asesoria referentes al desarrollo de $4000
procedimientos, reqistros, controles y
lineamientos.
2 Horas de asesoria en seguimiento de $ 960
auditorias internas.
3. Capacitacion curso Cultura de la Calidad. $ 400
4. Curso Introduccion a la Norma 150 5 400
9001:2008.
5. Formacion de auditores intemos. $ 850
6. Curso de utiltarios basicos para mandos $ 300
medios.
7. Curso de Prevencion en Seguridad $ 250
Ocupacianal.
8.  Mantenimento de equipos de $ 820
seguimiento y medicion.
9. Adecuacion de las tuberias de vapor de la $ 1200
planta.

TOTAL $9210

A continuacion, se muestra el cuadro 3 en el que se
realizé el andlisis de los dos indicadores queateni
mayor impacto en la economia de la organizaci@, lo
mismos que fueron tomados de la Matriz de
indicadores. A estos indicadores se les determmo u
estimado del ahorro que se podria conseguir de
alcanzarse la meta definida previamente.

Tabla 6. Detalle de estimados de indicadores

econdémicos
AHORRO
INDICADOR | META A ALCANZAR ESTIMADO
1. % de reduccion de [ 2%  de  reduccion 52740
producto devuelio. | semestral.
2 % dereduccion de | 3%  de  reduccion 51170
pérdida de aceite. | himensual.

De manera que considerando lo antes expuesto se
pudieron  determinar tiempos estimados de
recuperacion de los costos, los mismo que se resume
en la tabla 7 presentada enseguida.

Tabla 7. Tiempos estimados de recuperacion de
costos

TIEMPO DE RECUPERACION
INDICADOR CUMPLIDO DE LOS COSTOS
% de reduccion de producto 24 meses
devuelto.
% de reduccidén de pérdida de 14 meses
aceite.
Ambos indicadores. 12 meses

5.2. Conclusiones

A pesar de que la empresa ain no ha
solicitado la certificacion a ningln ente

certificador, la implementacion del Sistemas
de Gestion de la Calidad les ha permitido
obtener algunos beneficios tales como, una
mejor coordinacion en todas las etapas de la
realizacion del producto y de la prestacion del
servicio mejorando el desempefio de la
empresa.

Se concluye ademas, que el implementar el
Sistema de Gestibn de la Calidad no le
asegura a la empresa que disminuyan los
defectos en el producto o servicio ofrecido, si
no existe un compromiso real de toda la
organizacién por aplicar y cumplir cada uno

de los procedimientos 'y controles

establecidos para tal fin.

La implementacion del Sistema de Gestion de
la Calidad en la empresa ha logrado

estandarizar las actividades para la realizacién
del producto y para la prestacion del servicio,
lo que llevd a la Alta Direccién a reconocer

su capacidad productiva real y su capacidad
potencial frente a la ampliacibn de sus

servicios.

Adicionalmente, se ha podido reubicar los
recursos para hacer un mejor
aprovechamiento de estos en la realizacion
del producto y la prestacion del servicio.

También se pudo concluir que Ila
implementacién del Sistema de Gestion de la
Calidad generdé costos que tuvieron que ser
asumidos aun cuando no se habian
contemplado inicialmente en el presupuesto
anual de la organizacién tales como, los
necesarios para mejorar sus falencias
existentes, costos de asesorias (de requerirlo
la organizacion), costos de auditorias, etc.

Durante el proceso de desarrollo del sistema
en la empresa objeto de estudio se lograron
muchos avances en la estandarizacion de los



procesos de la misma, pero también se
tuvieron inconvenientes, siendo el principal la

falta de recursos en algunas instancias del
proyecto; por lo que, finalmente se concluye
que para la implementacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad es fundamental el

compromiso de la Alta Direccion, ya que es

quien toma las decisiones y gestiona la
administracién de recursos necesarios para
lograr la mejora continua del sistema

implantado.

5.3. Recomendaciones

Aun cuando se haya logrado disefiar y desarrollar
un Sistema de Gestion de la Calidad para esta
industria, es importante definir que esto es urcgso
dindmico y que necesita ser mantenido y mejorado
continuamente, por lo que se pautan las siguientes
recomendaciones:

Incrementar el nUmero de auditores internos
de la organizacion.

Dada la extension de la documentacion del
sistema, se recomienda nombrar a una
persona con responsabilidad exclusiva para la
administracién del sistema.

Incentivar en los miembros de la organizacién
la participacion activa de los mismos en el
mantenimiento  del sistema  mediante
campafas informativas y de manejo de
incentivos.

Incluir la matriz de indicadores en alguna

ventana estratégica del software para

administracion utilizado en la empresa, de

manera que el personal correspondiente tenga
disponible la informaciéon necesaria para la

toma de decisiones oportunas.

Establecer anualmente presupuestos para la
calidad y para la mantencion del sistema, en
los que se consideren las necesidades de
capacitacion, implementacion de mejoras,

asesorias externas, etc.
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