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PERFIL DE LA EMPRESA

Decapack (marca registrada) es el nombre comercial de la Sociedad Internacional de Transportes Deca
SAC y se dedica a las mudanzas nacionales e internacionales, tanto de menaje de casa como de obras
dearte.Tambiénrealizatrasladodeoficinas,transportaelementosdeferiasyexhibiciones,yejecutaotras
operaciones relacionadas (embalaje, bodegaje,etc.).

Historia

Decapack fue fundada por don Carlos Stein Curzolo en 1942 como agencia en Chile de Gondrand Milan,
uno de los mayores embarcadores italianos especializados en transporte internacional. Desde los inicios
existié una unidad para los embarques de menaje, que debido a su naturaleza requerian un embalaje
especializado y un tratamiento aduanero diferente. Esta unidad tomo fuerza y en 1962 don Carlos Stein
compréaGondrandsunegocioenChile,separandoloendos,unaempresaparalosembarquesymudanzas que
renombré como Decapack y otra para el turismo que renombré comoDecatours.

La segunda generacidn,integrada por Marioy Jorge Stein,se incorpord al negocio familiar en los anos '70,
construyendo el primer centro logistico en 1975, con 5,000 m2 de almacenes, en dos hectareas préoximas al
aeropuerto deSantiago.

En 1994 se constituyd Deca Express para dedicarse en forma prioritaria al freight forwarding para carga
general y para el manejo especializado de Ferias y Exhibiciones.

A partir de 1995 Decatrans se dedicé a la logistica del transporte, el almacenaje y la distribucién, y se
construyeron dos nuevos centros de distribucién con tecnologia de punta.

Mision
En Decapack nos conformamos sélo con la perfecciéon. Aspiramos a otorgar un servicio de excelencia,
dentro de los plazos estimados y sin costos adicionales. Conscientes de las dificultades y riesgos propios de

los procesos de mudanza, nos esforzamos al maximo siempre manteniendo una comunicacion
transparente, clara y oportuna con nuestrosclientes.

Oficinas

La Empresa tiene actualmente su Casa Matriz en Avda. Claudio Arrau 9452, Pudahuel, en espacios que
arrienda a la Agencia de Aduana Jorge Stein y Cia.

En ella funcionan la Gerencia General y los distintos Departamentos: Ventas, Coordinaciéon y Operaciones.

Bodegas

El grupo de empresas cuenta con una bodega propia ubicada en sus oficinas (Av. Claudio Arrau 9452), con
2.000mt2 para bodegaje permanente, embarques en transito, sitio para carpinteria, espacio para manejo
de la carga (carguio/descarga/trasiegos) y patios para manipulacién y bodegaje de contenedores.
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Nuestros servicios

Mudanzas internacionales

Decapack ofrece su servicio especializado de mudanzas internacionales “puerta a puerta” a diplomaticos,
ejecutivosdeempresasyparticularesquerequiereneltrasladodetodo,opartedesumenajedecasay/o  efectos
personales desde y hacia Chile, y todo elmundo.

Mudanzas nacionales

Decapack ofrece igualmente su servicio especializado para mudanzas dentro de Santiago y desde/hacia
las distintas regiones de Chile.

Bodegaje

Decapack proporciona almacenaje de menaje de casa en su bodega, con los correspondientes servicios de
embalaje y traslado necesarios.

Obras de arte

Decapack estd afiliado a IELA, organizacién internacional de empresas especializadas en el traslado de
Obras de Arte y Exhibiciones Internacionales. Igualmente, ofrece su servicio especializado en el traslado de
Obras de Arte en Chile.

Seguros

Para todos sus servicios Decapack cuenta con pdlizas de seguro especializadas, las que se ofrecen a cada
cliente junto con su cotizacion por el trabajo solicitado.

Relocation

Decapack ofrece la mejor asistencia integral en servicios de relocation e inmigracién para expatriados.
Nuestros consultores conocen exactamente cuales son sus necesidades y estaran siempre dispuestos a
asistirlos. Nuestros servicios; Inmigracion: visados y permisos de trabajo. Housing: busqueda de casas y
departamentos. Busqueda de colegios. Orientacion general.

Permisos para operar ante Aduana

El proceso se gatilla con una carta que envia Aduanas para renovar el permiso de operacion, en enero de
cadaano.Pararenovarlo,elareadecontabilidadcontrataunseguro,enestecasolorenuevaanualmente, y
mediante esta pdliza, el permiso quedarenovado.

Decapack envia los nombres de las personas autorizadas para tramitar por Decapack en la aduana. Luego,
la aduana emite una resolucion otorgando el permiso.

Se maneja una planilla con el registro de estos permisos como apoyo de recordatorio de la validez del
permiso.

Patentes comerciales

Las patentes comerciales se renuevan en la municipalidad correspondiente, y el pago se concreta 2 veces
al afno, en enero y julio. Estas patentes permiten a Decapack desempefar sus funciones comerciales.
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AMENAZAS

e Medidas de la autoridad sanitaria, MINSAL, por la contingencia del COVID 19, que nos limita y
demora el traslado, debido a los controles existentes.

e Restricciones de traslado por medidas del MINSAL, lo que disminuye de forma considerable el
personal en oficina.

e Reduccion en la demanda del servicio, debido a la contingencia sanitaria.

e Potencial ingreso de competidores multinacionales y presion por baja de precios y aumento de

calidad.

e Baja general enla demanda de servicios de mudanzay en los volUmenes transportados. Tendencia
global.

e Limitacion Aduana Chilena para embarques de menaje, bajando aun mas la demanda por
servicios.

e Rotacion del personal, que siempre implican riesgos como pérdida de know how.
e Paros de actividades en Servicios de Aduanas y Puertos.
e Disponibilidad de espacio muy variable en companias navieras.
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Partes interesadas y sus expectativas

Se han identificado las siguientes partes interesadas y sus expectativas:

Parte interesada Expectativas
. Cumplimiento de expectativas en calidad del servicio, incluyendo nivel de
Clientes L . . .
comunicacién, calidad del embalaje, asesoria en el proceso.
Precios acordes a mercado.
Cumplimiento de plan de pagos en tiempo y forma.
Proveedores

Nivel de negociaciones.
Presentacion de documentos a tiempo

Entes reguladores
(MINSAL, Servicio Nacional
de Aduana,Sll, SAG, Mutual

de Seguridad, etc.)

Cumplimiento denormativas aplicables.

Presentacién de documentos exigibles en tiempo y forma

Entidades certificadoras | cumplimiento de los requisitos aplicables para cada certificacion.
(FIDI, ISO, Harmony,

LACMA, IAM)

Evidenciar cumplimiento de los requisitos en tiempo y forma requeridos.

Dar cumplimiento a normativas internas en puertos y aeropuertos,
Puertos y aeropuertos

dependiendo de la naturaleza de la carga.

Compaiias de transporte:

. p . Respetar tarifas y condiciones de pago, cumplir itinerarios, avisar cambios
navieras, lineas aéreasy

oportunamente tanto en embarques como en arribos.
terrestres.

Mantener nivel de comunicacién adecuado para la coordinacién de los
servicios.

Agencia de aduanas Entrega de documentacién requerida en tiempo y forma.

Mantener estados de pago de acuerdo con lo pactado.

Cumplimiento de pago de salarios y otras obligaciones legales.
Personal interno Contar con capacitaciones necesarias para la ejecucion del trabajo.

Contar con condiciones de seguridad adecuadas para el desarrollo del trabajo

Cumplimiento de expectativas de rentabilidad
Directorio Cumplir con proyecciones de crecimiento.
Sustentabilidad de la Empresa
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MANUAL DE
CALIDAD

Sistema de Gestion de Calidad

ISO 9001:2015 / FIDI-FAIM

AN
ISO
N4

9001:2015
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Transporte

El proceso de transporte estd subcontratado a la empresa Decatrans, miembro del mismo grupo
comercial.

Como proveedor de un servicio critico, Decatrans es regularmente supervisado y evaluado
constantemente por Decapack, en el cumplimiento de las normativas legales vigentes, de los clientes y de
nuestro SGC, en materia de:

e Documentacion de los vehiculos

e Condiciones 6ptimas de los vehiculos

e Plan de mantencién vigente

e Cumplimiento de los requerimientos en tiempo y forma
e Personal competente para la operacion de los equipos

El Coordinador de Calidad es responsable de concretar este control sobre Decatrans, manteniendo la
informacion documentada necesaria para evidenciar cumplimiento de los requerimientos.
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CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Comprension de la organizacién y su contexto
Para el analisis del Contexto de la organizacidn, hemos desarrollado la siguiente matriz FODA:

FORTALEZAS

e Contar con herramientas que han permitido mantener la entrega del servicio, durante la
contingencia sanitaria por COVID 19.

e Contar con personal altamente comprometido y experimentado, especialmente en el area de
embalaje.

e Pertenecer a asociaciones como FIDI, LACMA e IAM.

e Mantener membresia en Harmony Relocation Network.

e Certificado de calidad FAIMISO.

e Contar con la experiencia de mas de 70 anos en el mercado, lo que permite tener, como empresa,
un conocimiento acabado de la industria de las mudanzas internacionales.

e Contar con la infraestructura adecuada para el desarrollo de la actividad, la que incluye bodegas,
tecnologia y transporte (subcontratado y controlado).

e Tener una buena imagen ante otras companias del rubro en el extranjero, facilitando

e relaciones comerciales de alto nivel.

e Tener una buenaimagen de la marca Decapack en el sector privado nacional.

e Contar con una Agencia de Aduanas perteneciente al mismo Holding, lo que agiliza la tramitacién
aduanera

DEBILIDADES

e Elnivel de capacitacidon inicial que se hace al personal nuevo, considerando la contingencia sanitaria
por COVID 19, que nos limita el entrenamiento en terreno.

e No existe intercomunicacion entre los sistemas que utiliza Decapack, como Intranet, plataforma de
Circunstanciado, etc.
No contar con planes que aborden periodos de temporada baja, como enfoque en mudanzas
nacionales.

OPORTUNIDADES

e Elusodetecnologiacomo las visitas por video remotosy los packing list digitalespermite diferenciar
el servicio con el de competidores.

e Disenar sistemas con una estrategia de integracién que nos permita conectar conotros Agentes y
empresas.

e Reduccion de oferta en el servicio que ofrece Decapack, en el mercado nacional, debido al cierre de
algunas companias, aumentando las posibilidades de negocios.

e Contar con planes de negocio especiales para aplicar en temporada baja, como por ejemplo:
promociones en mudanzas locales.
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Alcance

El Alcance para el SGC es el siguiente:

Decapack se dedica a las mudanzas nacionales e internacionales, tanto de menaje de casa, como de obras
de arte, traslado de oficinas, transporta elementos deferias y exhibiciones, y ejecutaotras operaciones
relacionadas como embalaje y bodegaje.

SGC y sus procesos

El siguiente, es el Mapa de Procesos general de Decapack, que considera elementos de entrada, procesos
estratégicos, claves y de apoyo y finalmente, los elementos de salida.
Se ha incluido el proceso de transporte, externalizado a Decatrans, por tratarse de un elemento clave del

servicio entregado por Decapack.

Detalles de la entrega del servicio, se describen en el Procedimiento Entrega del Servicio, POS-SG-05

Gestion de

riesgos

Planificacion

Evaluacion del
SGC

Mejora

PROCESOS ESTRATEGICOS

Cumplimiento

Requisitos . dg )
del cliente y Comercial ; e e ke equisitos
expectativas (Recepcion de Coordinacion 2 p:;mr;es, [Decal?ans] del cliente y
de partes requistios) oL - expectativas
interesadas de partes
interesadas
[ PROCESOS CLAVES ]
Cornpras y Infraestructurs Finanzas y
praveedores p contabilidad
| PROCESOS DE APOYO ]
D=eCAPACK Av. Claudio Arrau 9452 Tel:[+56 2] 2488 1138 @ |AM“>

www.decapack.com Pudahuel, Santiago-Chile E.. info@decapack.com FIDI i




D=eECAPACK

LIDERAZGO

Liderazgo y compromiso
Generalidades

En concordancia con lo establecido en la version 2015 de la Norma de calidad ISO 9001, la Alta Direccién de
Decapack ha demostrado compromiso con la implementacion del SGC, manifestandose en la
identificaciéon del contexto de la organizacién, una Politica de Calidad y Objetivos de Calidad, los que
contienen metas concretas y alcanzables, ademas de las acciones que se deberian tomar para alcanzarlos.
Se asegura la disponibilidad de los Recursos necesarios para la implementacién y mantencion del SGC.

La Alta Direccidon asegura la comunicacion de la importancia del SGC a toda la organizaciéon a través de
inducciones al personal nuevo y constantes comunicaciones al global de la organizacién en caso de
presentarse modificaciones al SGC.

Enfoque al cliente

Decapack asegura el cumplimiento del enfoque al cliente a través de la revision de los requisitos de los
clientes y la confirmacién de la capacidad para realizar el servicio requerido en los estandares solicitados y
con la calidad que es sello distintivo de Decapack.

Se han identificado riesgos y oportunidades que afectan la entrega del servicio y las acciones para
abordarlas a fin de aumentar la satisfaccion de los clientes.

Para conocer el nivel de la satisfaccion de los clientes, se implementa la encuesta de satisfaccion, cuyos
resultados son analizados periédicamente. Ademas, se consideran otros elementos para evaluar la
satisfaccién de nuestros clientes y otras partes interesadas, como las continuas asignaciones de servicios
gue nos otorgan agentes extranjeros, correos electrénicos con felicitaciones y comentarios, lo que confirma
la alta calidad del servicio entregado.

Politica de Calidad

Establecimiento de la Politica de calidad
Decapack ha establecido la siguiente Politica de Calidad para su Sistema de Gestidn de Calidad:

Politica de Calidad Decapack

Decapack es una empresa dedicada a brindar servicios integrales de movilidad global que garanticen la
satisfaccion y tranquilidad de todos nuestros clientes.

Para lograrlo, tenemos implementado un sistema de Gestién de Calidad basado en ISO 9001, que nos

permite garantizar la mejora continua de todos nuestros procesos, controlando su desempefo e

implementando los cambios y mejoras necesarios para podernos mantener con los mejores estandares de
calidad de la industria a nivel global.
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Nuestro compromiso de calidad:

e Mejora continua de nuestros procesos a través de nuestro sistema de Gestion de Calidad.
e La satisfaccion de nuestros clientes intentando siempre exceder sus expectativas de servicio.
e Uso correctoy racional de los recursos involucrados en nuestra operacion.

e Mantener un ambiente laboral grato para el o6ptimo desarrollo profesional de nuestros
colaboradores.

e Cumplir con todos los requisitos legales aplicables

e Contarcon lainfraestructura, herramientasy personal calificado para la correcta ejecucion de todos
nuestros servicios.

Gerencia General Decapack

Comunicacion de la Politica de calidad
Esta Politica de Calidad es comunicada a toda la Organizacion, asegurando su comprension y aplicacion;
se mantiene como informacién documentada y esta disponible para colaboradores, clientes y proveedores.

Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién

Se han establecido los roles y responsabilidades para la entrega del servicio, dando cumplimiento a todos
los procesos insertos en nuestros SGC.
Esto se grafica en el siguiente Organigrama:

—

[ Gerente Genersl J Administracion y Finanzas
'S ™
V“(;)“” [W“] [Helwdimﬂ)] | Tesoreria (1)
L ) Senncios
I ~ )
Agentes (1) [Comlerm ] [ ik ] S
\ J —
s 3 )
Estimadores Coordinadores Asistente
(3] (4) contsble
Asistente )
coordinacidn Cobranza (1)
(1 -~
Jefe de
operaciones
(1)
Asistente
operaciones (1)
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PLANIFICACION

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Riesgos
. . Accidn para Plazo revisién de Resultado
Riesgo Efectos del riesgo bordarl efectividad de del L
abordarlo a5 acciones e la revision
No cumplir con servicios eAtrasos en entrega del servicio. | ® Entregar todas las e 252021
comprometidos por falta | ¢\ala evaluacidn de clientes. herramientas para (parcial)
de personal, debido a ) ) realizar el trabajo e 152022
restricciones por eNo cumplir con regulaciones. remoto.
contingencia sanitaria . .
COVIDg19 *Multas e Organizar los equipos
de trabajo para cubrir
puestos.
Contagios del personal eAumento de licencias médicas. | e Implementar todas las « 25 202]
con COVID-19 eMenor disposicién del medidas
I recomendadas por la
personal. autoridad.
e Disponer de parte del
equipo de trabajo
remoto.
Bajo nivelde *Multiplicidad de la informacion. | « |mplementar sistema 56 207]
intercomunicacion entre ® S

sistemas internos
existentes

ePérdida de tiempo al
ingresar la misma
informacién en repedidas
veces.

eBajo nivel de
automatizacion de los
procesos documentales.

quevincule e
intercomunique todos
los procesos.

Existencia de
competencia con valores
mas bajos

ePérdida de negocios

e Diferenciarse de la
competencia por un
alto nivel del servicio.

e Realizar estudios del
mercado.

e Constante

Incumplimiento de
requisitos legales o
cumplimiento fuera de

ePago de multas.
ePérdida de tiempo.

eAtraso en la ejecucion del

e Constante

plazo.
servicio.
eMal servicio.
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PLANIFICACION

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Riesgos

Riesgo

Efectos del riesgo

Accién para
abordarlo

Plazo revisién de
efectividad de
las acciones

Resultado
de la revision

Paro en Aduanasy

eAtraso o incumplimiento del

e En lo posible,
anticiparse a estas

y San Antonio

encargados de la gestion
en puertos de Valparaiso

presentacion tardia de
documentos.

e Atraso general del servicio.

encargado de las
gestiones en puertos.

Puertos servicio al servicio. : ; ¢ 2S 2021
instancias adelantando
eEventuales pagos de multas. embarques, cuando
eMala imagen frente al cliente. sea posible.
e Mantener constante
comunicacion con
Aduanasy Puertos
para tener informacién
actualizada.
e Comunicar al agente
externo y/o cliente lo
sucedido y mantenerlo
informado de las
acciones que se tomen
o e Atraso en los embarques. e Informar a clientes y/o
No cumplimiento de ] agentes y
itinerarios por parte de e Problemas con clientes y/o comunicarles de las ¢ 252021
Companias navieras imi .
agentes por no cumplimiento acciones tormadas.
de plazos. e Mantener alternativas
para tomar.
. e Atraso en la recoleccién de la e Procurar trabajar
Debilidad en el siempre con agentes
intercambio de documentaciéon necesaria. p ¢ dg ¢ 2S5 2021
P ) B experimentados.
documentacion con e Retraso en la ejecucion del
agentes externos o e Mantener contacto
servicilo.
constante con los
agentes.
Mal L e Pago de multas. e Contar con personal
ala comunicacion con .
. P xclusivo D k
agentes internos e Pérdida de reservas por exclusivo becapac e 252021

Cambios de naves de
parte de las compafias
navieras

e Atraso en el servicio

e Mala imagen frente al cliente
y/o agente externo por no
cumplimiento o modificacion

de naves.

e Mantener informacioén
fresca relativa a
itinerarios.

e Informar a cliente o
agente cualquier
modificacién en las
reservas.

e Mantener correo de
naviera a modo de
respaldo frente a
cliente o agente.

e Constante

D=ECAPACK
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PLANIFICACION

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Riesgos

Riesgo

Efectos del riesgo

Accién para
abordarlo

Plazo revisién de
efectividad de
las acciones

Resultado
de la revision

Poca disponibilidad de
recursos para la
ejecucion del servicio
(recurso humano,
camiones, materiales,
etc.)

e Recurrir a proveedores con
menos nivel de competencias.

e Mala imagen frente al cliente

e Alianza con Decatrans
para disponer de mas
camiones.

e Realizar inducciéon
operativa a
trabajadores externos.

¢ 252021

operaciones.

Accidentes a personal de

e | esiones de distinta gravedad.
e Perder disponibilidad de

recurso humano.

e Inducciones relativas a
procedimientos de
seguridad en la
operacion.

e Charlas continuas en
temas de seguridad.

e Constante

Conflictos laborales
internos.

e Indisponibilidad de recursos.

Posibilidad de verse
involucrado en

o no intencional).

contrabando (intencional

e Pago de multas o pérdida de

mercancia por parte del cliente.

e Asegurarse de
informar al cliente
acerca de las
disposiciones relativas
a objetos prohibidos.

e Asegurarse de
identificar los paquetes|
embalados por el
cliente como PBO.

¢ 252021

Oportunidades

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Riesgos

Oportunidad

Efectos potenciales

Acciones para
abordarla

Plazo de revisiéon
de efectividad de
las acciones

Resultado
de la revision

Elaborar un plan de
Marketing

e Potenciar la imagen Decapack
en el mercado.

e Aumento de negocios.

e Elaborar un plan adecuado
con una agencia
especializada.

» Generar material publicitario.

e Implementar material
publicitario en los lugares
donde se desarrolla la
mudanza.

e Crear alianzas estratégicas
con organizaciones como
empresas y municipios.
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Oportunidades
Acciones para abordar riesgos y oportunidades
Riesgos

Plazo de revisién
de efectividad de
las acciones

Acciones para
abordarla

Resultado

Oportunidad de la revisién

Efectos potenciales

e Elaborar un plan adecuado
con una agencia
especializada.

e Generar material publicitario.

e Implementar material

e Potenciar la imagen Decapack
Elaborar un plan de 9 P

Marketing en el mercado.

e Aumento de negocios.

publicitario en los lugares
donde se desarrolla la
mudanza.

o Crear alianzas estratégicas
con organizaciones como
empresas y municipios.

Contar con un plan de » Enfocarse en mudanzas
negocios para enfrentar

la temporada baja.

e Mantener un nivel de servicios

locales.
aceptable durante la

temporada baja.

e Elaborar y aplicar un Plan de
induccion al personal nuevo.
« Mantener capacitaciones

Implementar un plan de
induccidn y capacitacion

e Mejorar el nivel de
conocimiento del personal
nuevo y mantener el del internas continuas relativas a

personal experimentado. las distintas areas de

e Mejorar la percepcion del Decapack.
cliente respecto del
conocimiento y atencién
recibida.

e Agilizar los procesos.

Objetivos de calidad y planificaciéon para lograrlos

Concepto Objetivo Accién Medl.o.c'ie Responsable Plazo de Resulta.dc.)'de
medicién medicién la medicion
Cantidad de Incremento de e Aumento del e Estadistica de e Gerente 2S 2021.
servicios un XX % de los Transporte. servicios General.
entregados servicios ) « Capacitaciones. concretados
respecto al ano
2019 e Reforzamiento
area comercial.
Satisfaccion de Alcanzar un e I[ncrementar e Encuesta de e Gerente 2S 2021.
los clientes promedio de cantidad de satisfaccion General.
XX en las encuestas. o Jefe de
encuestas . .
. e Cumplimiento Operaciones
recibidas.
general de los
procesos.
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Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos

Concepto Objetivo Accién Medl.o.c'ie Responsable | Plazode Resultasic?’de
medicién medicién la medicion
Capacitacion Contar con e Implementary e Evaluaciones de 2S5 2021.
N e CGerente
del personal personal concretar el 100% | desempefio. General
altamente un Plan . ’
) L e Evaluaciones
capacitado en capacitacion e oficacia de las e Jefe de
| Il i ion dirigi S Operaciones
el desarrollo de mdu;uon dirigido a capacitaciones p
los diversos puestos
de trabajo.

Planificacion de los cambios

Cuando se presente la necesidad de cambios al SGC, la Organizacién asegura la planeacion de estos,
considerando el propdsito de los cambios y sus eventuales consecuencias, mantener la integridad del SGC,
asegurar la disposiciéon de Recursos, asignar las responsabilidades que apliquen y comunicar estos
cambios a la Organizacion.

Planificacion de los cambios
Recursos

Personas
Los procesos relativos al recurso humano, sea capacitacién, evaluacion de desempeno, competencias,
descriptores de cargo y toma de conciencia, estan descritos en el Procedimiento Gestiéon de RRHH,
POS-S5G-07

Infraestructura

Decapack mantiene una infraestructura adecuada para la produccién y entrega del servicio.

Las condiciones del edificio se encuentran en constante monitoreo y eventuales necesidades de
mantenciones nacen desde cualquier miembro de la organizacion y deben ser canalizadas por los jefes de
area.

Las mantenciones en bodega se basan en el Plan de mantenciones preventivas, REG-SG-13

Los procesos de respaldo y proteccion de datos estan descritos en el Procedimiento gestion de la
informacion y proteccion de datos, POS-SG-02

Ambiente para la operaciéon de los procesos

Decapack asegura la ejecucion de sus operaciones en base a condiciones 6ptimas de trabajo.

A través de la ACHS, Decapack se asegura de disponer de instalaciones en condiciones éptimas de
iluminacion, ventilacion, temperatura, higiene, para la entrega del servicio, ya sea en bodega como en
oficinas administrativas.
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Recursos de seguimiento y medicién

Se cuenta con determinados equipos que estan sujetos a calibracion y/o verificacion. Estos procesos se
registran en el Programa de calibracion y verificacion de equipos, REG-SG-07, donde se indica los
requisitos de calibracién y/o verificacion, segun corresponda, fecha de ejecucién y constancia de la
realizacion de la tarea.

Conocimiento de la Organizacién

Dado el nivel de especificidad de esta industria, es necesario contar con un proceso de induccion para los
nuevos trabajadores. Este proceso se da tanto para area de operaciones como commercial y coordinacion.
Detalles de este proceso se encuentran descritos en el Procedimiento Gestion de RRHH, POS-SG-07.

Competencias

Las necesidades de competencias especificas para cada cargo dentro del SGC estan detalladas en los
descriptores de cargo, en el Procedimiento Gestion de RRHH, POS-SG-07.

Las acciones a tomar al detectarse brechas en las competencias necesarias estan también en este
Procedimiento.

Toma de conciencia

Decapack se asegura de dar a conocer a todos sus miembros la implementacion del SGC, su Politica y
Objetivos de Calidad y la importancia del trabajo de cada uno para el eficaz funcionamiento del SGC.
Esto se desarrolla a través de las inducciones al trabajador nuevo y constantes charlas relativas al SGCy sus
requisitos.

Estas inducciones se evidencian en los registros Induccion al trabajo en bodega, REG-SG-09 e Induccion al
trabajo en coordinacion y comercial, REG-SG-10 y mantienen como informacién documentada del SGC.

Que comunicar Cuando A quien Como Quien
. . ) Correo Gerencia
Cambios al SGC Cuando se presenten A todos los miembros bajo el electrénico. General
alcance. Reuniones

informativas

) ) ) Correo Gerencia
Cambios en la Cuando se presenten A los involucrados y jefaturas. electrénico. General
estructura Partes interesadas que apliquen. Reuniones RRHH

organizacional informativas

) o ) . ) Correo Gerencia
Politica y Objetivos Cuando se actualicen A todos los miembros bajo el electrénico. General
de calidad Al ingreso del trabajador alcance. Reuniones

informativas

- - ) ) Correo Gerencia

Plan_lflc'aaon De Cuando se generen A los involucrados, jefaturas, electrénico. General

auditorias Gestion de
Calidad
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Que comunicar Cuando A quien Como Quien
) ) ) Correo Jefe de
Camblo; enla Cuando se generen Alos |nyolucradOS,Jefatura§- electrénico. Operaciones
produccion del Partes interesadas que apliquen. Reuniones

servicio informativas

o o ) ) Correo Cerencia
Resgl.t,ados de la Al finalizar la revision A todos los miembros bajo el electrénico. General
Revision por la alcance. Reuniones
direcciéon

informativas

D=ECAPACK
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Informaciéon documentada
Los procesos relativos a la Informacién documentada, como la creacidn, distribucién, modificacion,

comunicaciéon, almacenamiento, recuperacion y eliminaciéon se describen en el Procedimiento
Informacion Documentada, POS-SG-01.

OPERACION

Planificacién y control operacional
Todos los procesos relativos a la planificaciéon y control operacional del servicio se detallan en el Proced-
imiento Entrega del Servicio, POS-SG-05

Requisitos para la prestation del servicio
Todos los procesos relativos a los requisitos para la prestacion del servicio se detallan en el Procedimiento
Entrega del Servicio, POS-SG-05

Diseno y Desarrollo
N/A
Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

Los servicios y productos suministrados externamente se controlan a través del Procedimiento de Com-
pras y Proveedores, POS-SG-06.

También la gestidn con los proveedores, incluyendo su selecciéon y evaluaciéon se incorpora en este
Procedimiento.
Produccién y provision del servicio

Todos los procesos relativos a la producciéon y provision del servicio se detallan en el Procedimiento
Entrega del Servicio, POS-SG-05
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Liberaciéon de los productos y servicios

Todos los procesos relativos a la liberacion del servicio se detallan en el Procedimiento Entrega del Servicio,
POS-SG-05

Control de salidas no conformes

Las acciones a tomar para abordar cualquier reclamo recibido de un cliente, una no conformidad genera-
da desde cualquier fuente se describe en el Procedimiento Reclamos, no conformidades y acciones
correctivas, POS-SG-03.

Todas las acciones que se tomen para abordar estas desviaciones seran ingresadas en el Registro de
Reclamos, no conformidades y acciones correctivas, REG-SG-05

EVALUACION DE DESEMPENO
Seguimiento, medicién y analisis

Generalidades
Se ha determinado los elementos que seran objeto de seguimiento y medicion
. Sistema de Gestion de Calidad
Satisfaccién de los clientes
Proveedores
Personal
Acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades
Eficacia de las acciones para lograr los objetivos de calidad
Eficacia de las acciones correctivas
Nivel de reclamos
Aplicabilidad de la Politica de calidad

Todos estos elementos seran evaluados en la revision por la Direccion, durante el primer trimestre de cada
afo, a través de las herramientas de que se dispone: Encuestas de satisfaccion, evaluacion a proveedores,
evaluaciones de desempeno, cumplimiento de objetivos, matriz de riesgos y oportunidades, etc.

Satisfaccion del cliente

Para conocer el nivel de satisfaccion del cliente respecto al servicio que entregamos, hemos implementa-
do la Encuesta de satisfaccion.

Los procesos relativos a la percepcion del cliente se describen en el Procedimiento Gestion del Cliente,
POS-SG-04
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Analisis y evaluacién
Decapack cuenta con una serie de herramientas que le permiten realizar analisis y seguimiento a las
actividades mas sensibles de su SGC
. Conformidad de los productos y servicios
Grado de satisfaccion del cliente
Desempefoy la eficacia del sistema de gestién de la calidad
Eficacia de lo implementado
Eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades
Desempeno de los proveedores externos
Necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad.

Auditoria Interna

Parte de la evaluacion del SGC es la Auditoria Interna. Esta se desarrolla una vez al afo.

El proceso de Auditoria se puede concretar con personal interno o externo, en cualquier caso, este
debe contar con las competencias necesarias para llevar a cabo el proceso, es decir, conocimientos
de técnicas de auditoria y la Norma ISO 9001:2015.

Las auditoria internas deben ser planificadas a través del Registro Plan Anual de Auditorias,
REG-SG-03, el que incluye también las auditorias externas o de certificacion.

Cada proceso de auditoria interna debe contar con un informe donde se detallen los procesos y
personas auditados, las evidencias de conformidad y los hallazgos detectados. Para este efecto, se
debe utilizar el registro Informe de Auditoria Interna, REG-SG-04.

Revision por la Direccion

Generalidades

La instancia de que la organizacion dispone para hacer un analisis general al SGC, en su ejecucion,
Eficacia y adecuacion a la naturaleza de sus objetivos es la Revision por la Direccion.

Esta se lleva a cabo durante el primer trimestre de cada afno con la presencia de la Alta Direccidny en
ella se analizaran todos los procesos relativos al SGC

Entradas de la revisién por la Direccién
Los elementos de entrada, es decir, los aspectos que seran evaluados son los siguientes:
. Estado de las acciones derivadas de revisiones anteriores
Cambios en el contexto de la organizacion
El desempenfo y Eficacia del SGC
Nivel de satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas pertinentes
Grado de cumplimiento de los objetivos de la calidad
Desempefo de los procesos y conformidad de los productos y servicios
Las no conformidades y acciones correctivas y sus resultados
Los resultados de seguimiento y medicion
Los resultados de las auditorias
Desempeno de los proveedores externos
Adecuacion de los Recursos
Eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades
Oportunidades de mejora.
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Salidas de la revisién por la direccién

Como resultado de esta revision, se debe considerar, al menos los siguientes elementos:
Oportunidades de mejora
Necesidades de cambio en el sistema de gestion de la calidad
Necesidades de recursos.

MEJORA

Generalidades

Decapack manifiesta su compromiso con la mejora continua de sus procesos, implementando las
acciones que se determinen para incrementar el cumplimiento de los requerimientos de nuestros
clientes y aumentar su satisfaccion.

No conformidades y acciones correctivas

Las no conformidades detectadas, los reclamos y las acciones correctivas que se deriven de estas se
abordan de acuerdo al Procedimiento de Reclamos, no conformidades y acciones correctivas,
POS-S5G-03.

Mejora continua

La organizacion, a través de todos sus miembros, aplica una constante revision al SGC, considerando los
resultados de las diversas herramientas de analisis y evaluacién con que cuenta y de todos los elemen-
tos tratados en la revision por la direccion para identificar las oportunidades de mejora que pudieran
significar un aporte para la organizacién

Control de cambios:

Modificacion Fecha
1. Creacion del presente Manual 04/2019
2. Se actualiza matriz de Riesgos y Oportunidades, incorporando 04/2021
aspectos de contingencia sanitaria COVID 19

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Fecha: Fecha: Fecha:
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