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RESUMEN

La presente investigacion propone un disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la Norma ISO 9001-2008, cuyo proposito fundamental es responder a la
problematica encontrada en la empresa, en cuanto a niveles medios de satisfaccion se
refiere para la Empresa “IAF INDUSTRIAS” fundada en el afio de 1996.

La investigacion se inici6 con el analisis bibliografico documental para determinar cual
es el modelo adecuado para cumplir con los objetivos de la empresa, que son elevar los
niveles de satisfaccion de sus clientes, llegando a concluir que un Sistema de Gestion de

la Calidad conforme a la Norma ISO es la que mejor se adapta a la empresa.

La informacién obtenida se recopil6 y analizd de todos los trabajadores de la Empresa
“IAF INDUSTRIAS”, llegando a elaborar con esta informacion los documentos, registros

y declaraciones exigidos por la Norma ISO.

Con todo el trabajo realizado méas el compromiso de la direccidn, y las actividades de
socializacion, capacitacion y distribucion de documentos, se entrega toda la estructura
operacional y de trabajo debidamente documentada, para dar cumplimiento a lo exigido

por la Norma de Calidad.

Se concluye que la implementacion del SGC en la Empresa “IAF INDUSTRIAS”, le
permitira elevar de manera continua y sostenida la satisfaccion de sus clientes, para
mayores niveles de productividad, rentabilidad y competitividad recomendando por lo

tanto su inmediata aplicacion.
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ABSTRACT

This research proposes a desing of a System of Quality Management based on 1ISO 9001
— 2008, whose primary purpose is to respond to the problems found in the company, in
terms of average levels of satisfaction refers to the company “IAF INDUSTRIAS”
founded in 1996.

The investigation began with the documentary literature review to determine the
appropriate model to meet business objectives, which are to raise levels of customer
satisfaction, reaching the conclusién that a System of Quality Management according to
the ISO is the best suited to the company.

The information obtained was collected and analyzed for all workers of the company
“IAF INDUSTRIAS”, reaching with this information prepare documents, records and
statements required by 1SO.

With all the work done over the management commitment and socialization activities,
training and distribution of documents, all ships operating structure and working properly
documented, to comply with the requirements of the Quality Standard.

It is concluded that the implementation of the QMS in Business “IAF INDUSTRIAS” 1
will raise continuously and sustained customer satisfaction to higher levels of
productivity, profitability and competitiveness therefore recommending immediate

implementation.

XVi



INTRODUCCION

La gestion de la calidad brinda los medios por los que las organizaciones pueden
suministrar una participacion de sus empleados, satisfaccion a los clientes. Destaca la
comprension de la variacion, la importancia de la medicion y el diagnostico, el rol del
cliente y el compromiso de los empleados a todos los niveles de la organizacion en la

bdsqueda de mejoras continuas.

La nocion de mejora continua se describe al hecho de que nada puede considerarse como
algo terminado o mejorado en forma concluyente. Estamos siempre en un proceso de
cambio, de desarrollo y con contingencias de mejorar. La vida no es algo estatico, sino
mas bien un proceso dinamico en constante evolucion, como parte de la naturaleza del
universo y este razonamiento se aplica tanto a las personas, como a las organizaciones y

sus dinamismos.

El sistema de gestion de calidad en “TAF INDUSTRIAS”, tiene un enfoque sistemético
de la calidad, la empresa consiente y entendiendo que la calidad puede ensefarse,
aprenderse, tal situacion obliga alcanzar mayores niveles de calidad en los procesos y

productos, se ve la necesidad de disefiar un modelo de Gestién de la Calidad

Los diferentes elementos que conforman el sistema de gestion de calidad de “IAF
INDUSTRIAS” se describe en el manual de calidad disefiado, los cuales se encuentran
agrupados en las cuatro actividades basicas relacionadas con el ciclo de

mejoramiento continuo: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA).



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

“IAF INDUSTRIAS”, consiente y entendiendo que la calidad puede ensefiarse,
aprenderse, aplicarse 0 mejorarse a voluntad y lo que es mas importante, se puede
sistematizar su implantacion, de forma que una organizacion llegue a desarrollar mejores

procesos, mejores productos y mejores métodos de gestion.

Apoyado en esta perspectiva que obliga alcanzar mayores niveles de calidad en los
procesos y productos, se ve la necesidad de disefiar un modelo de Gestion de la Calidad
que garantice un proceso de Produccion de Bebidas estandarizado, sistemético y enfocado
en una cultura de Calidad; para el efecto la empresa debe mejorar el control del Sistema
de Produccidn que permitira reducir el nivel de pérdidas y no conformidades, y la mejora
del Sistema de Documentacion que conlleve una informacién actualizada, oportuna y

efectiva.

En toda entidad privada con el perfil de “IAF INDUSTRIAS”, el factor ingresos es el
indice motivacional de sus miembros, posibilitando a sociedades como la nuestra adquirir
bienes y servicios necesarios para su bienestar, la empresa en estudio proyecta obtener
éstos ingresos incrementando las ventas programadas, y para conseguirlas se requiere que

los productos Ilamen la atencién y coincidan con las expectativas del cliente y pais.

La problemética dentro de la Empresa “IAF INDUSTRIAS”, se da por la inexistencia de
un sistema de gestion de la calidad donde permite a la empresa planear, ejecutar y

controlar las actividades necesarias para el desarrollo de los procesos dentro de la misma.

Actualmente la Empresa “IAF INDUSTRIAS”, trabaja de una forma tradicional
controlada Unicamente por el propietario, persona profesional y con amplia experiencia
en el &rea productiva de la cual es parte, de acuerdo a sus necesidades ha ido adaptando
o implantando una cantidad no considerable de documentos de control en las areas de

produccion y ventas.



“IAF INDUSTRIAS” no cuenta con la implantacion de ningln tipo de normativa que
enfoque parametros de calidad normalizados (ISO 9001:2008), en los cuales se determine
una estructura operacional de trabajo, bien documentada e integrada a los procedimientos
técnicos y gerenciales, para guiar las acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria o
equipos, y la informacion de la organizacion de manera practica y coordinada y que
asegure la satisfaccion del cliente y bajos costos para la calidad, esta empresa trabaja
desde sus inicios de forma empirica guiados por ordenes directas del propietario en cada

una de las actividades y procesos a cumplir.

Haciendo un breve énfasis en este relato cabe recalcar que existe poco estudio en nuestro
pais el Ecuador, sobre el desarrollo de la metodologia de un Sistema de Gestion de la
Calidad en el area productiva de este tipo de empresas. En otras palabras, la Empresa
“IAF INDUSTRIAS” no cuenta con un sistema de gestion de la calidad que le permitan
desarrollarse mediante una serie de dinamismos coordinados que se llevan a cabo sobre
un conjunto de elementos (recursos, procedimientos, documentos, estructura
organizacional y estrategias) para lograr la calidad de los productos que se ofrecen al
cliente, esto influye de una forma drastica en la satisfaccion del cliente y en el logro de

los resultados deseados por la empresa.

En consecuencia el problema en las empresas actuales dentro o fuera de los limites de
nuestro pais ya sea 0 no en el area en la cual se desenvuelve la Empresa “IAF
INDUSTRIAS” se avisto disminuida su competitividad por la existencia de procesos
caducos de fabricacion por lo que la empresa esta llegando a un punto de estancamiento,
el mismo que afectaria de manera directa al nivel de competitividad y esto a su vez
impediria la apertura de nuevos puntos de venta y distribucion que respondan a las
exigencias de un mercado que demanda soluciones integrales y que buscan eficiencia y

optimizacion en todos los aspectos inherentes a su funcion.

Por tal razon a prevencion que el desarrollo de la economia global, la creciente expansion
de las comunicaciones y la apertura de los mercados nacionales a horizontes
internacionales aumentan, las empresas de todos los perfiles ya sea produccion o de
servicios se han dispuesto a buscar nuevas metodologias practicas y eficaces para
adaptarse a estos cambios, arriesgando su futuro al personal que tenga habilidades cada
vez mas amplias en el manejo de informacion y un mejor intelecto del entorno donde

operan.



1.1.1 Formulacion del problema

¢ Qué efecto tendra disefiar un Sistema de Gestién de la Calidad basado en la Norma ISO
9001:2008 para la Empresa “IAF INDUSTRIAS” de la ciudad de Riobamba provincia de

Chimborazo?

1.1.2 Delimitacion del Problema

El siguiente trabajo de investigacion tiene su:

> OBJETO DE ESTUDIO: Gestion de Calidad

» CAMPO DE ACCION: Calidad Total

LIMITE ESPACIAL.: La presente investigacion se realizard en la Empresa de
produccion de bebidas ” IAF INDUSTRIAS”, de laciudad
de Riobamba provincia de Chimborazo.

LIMITE TEMPORAL: La presente investigacion se llevara a cabo en el periodo
2014-2015.

1.2  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion es transcendental ya que es para cubrir la necesidad de la
Empresa “IAF INDUSTRIAS” que es satisfacer las necesidades del mercado cada vez
mas exigente y competitivo, la empresa pretende Disefiar de un Sistema de Gestién de la
Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 , siendo la documentacion el soporte del
Sistema de Gestion de Calidad, permitiéndole generar mayor competitividad al

aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

La decision esta tomada por parte de la gerencia de la Empresa “IAF INDUSTRIAS” para
el desarrollo de esta investigacion dando apertura a todo tipo de informacion que conlleve
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al mejor desempeiio de la misma para que cumpla con el objetivo esperado. Para el
desarrollo eficaz de esta investigacion si se dispone de los conocimientos y destrezas en
el manejo de métodos, procedimientos y funciones requeridas para el desarrollo del
mismo, se hara necesaria la revision de libros, revistas, textos, a mas del uso del internet
se dispondra el tiempo necesario y con la disponibilidad de los recursos para llevar a cabo
los objetivos sefialados.

Esta investigacién contribuira de manera eficaz en todos los aspectos que se relacione a
la satisfaccion del cliente, analizando todas las posibles causas de la no satisfaccion. Se
realizara el disefio de un SGC que tenga su soporte en el sistema documental, por lo que
éste tiene una importancia vital en el logro de la calidad, pues en ella se plasman no s6lo
las formas de operar de la organizacion sino toda la informacion que permite el desarrollo
de todos los procesos y la toma de decisiones, que no es méas que la satisfaccion de las
necesidades de los clientes.

De esta investigacion se beneficiara directamente la Empresa “IAF INDUSTRIAS” para
satisfacer las exigencias del mercado llegando a ser competitivo y elevando su utilidad y
rentabilidad, a méas de eso, de ésta investigacion indirectamente se beneficiaran las
entidades y personas que se relacionen con la empresa ya que se generara mayor

produccidn, haciendo uso de materias primas insumos y requiriendo mano de obra.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general

Disefiar un Sistema de Gestién de la Calidad basado en la Norma 1SO 9001:2008 para la
Empresa “IAF INDUSTRIAS” de la ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo.

1.3.2 Objetivos especificos

» Diagnosticar el estado actual de la Empresa “IAF INDUSTRIAS”, analizando los

métodos y procesos existentes.



» Analizar la gestion de la calidad determinando el efecto de disefiar un SGC, a

partir del enfoque basado en procesos, para cumplir con los requisitos de la Norma
ISO 9001:2008.

» Disefiar un Manual de Calidad para la Empresa “IAF INDUSTRIAS”, que permita

ejecutar revisiones periodicas y actualizaciones documentadas.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Luego de realizar la busqueda en fuentes bibliograficas dentro y fuera de los limites de
nuestro pais el Ecuador, referentes al objeto de estudio, presentamos los siguientes

antecedentes investigativos:

VAZQUEZ, D. (2012), “Disefio del laboratorio para la Carrera de Economia Industrial
considerando la norma I1SO 9001:2008”. Facultad de Ingenieria de la Universidad

Nacional Auténoma de México. Manifiesta lo siguiente:

A medida que el desarrollo de la economia global, la expansion de las comunicaciones y
la apertura de los mercados nacionales a panoramas internacionales aumentan, las
empresas se han dispuesto a buscar nuevas formas practicas y eficaces para adaptarse a
estos cambios. En esta cuestion las empresas han apostado su futuro al personal que posea
habilidades cada vez mas amplias en el manejo de informacién; asi como un mejor
entendimiento del entorno donde operan, en consecuencia tener una rapida y oportuna

respuesta a los nuevos retos que se presenten.

UGAZ, A, (2012) “Propuesta de diserio e implementacion de un sistema de gestion de
calidad basado en la norma I1SO 9001:2008 aplicado a una empresa de fabricacion de
Lejias ”. Facultad de Ciencias E Ingeniera de la Pontificia Universidad Catélica del Perd.

Respecto SGC, manifiesta:

La situacion de hoy en dia ha demostrado que las empresas de cualquier rubro deben
contar con un sistema de gestion de calidad, el cual asegure la garantia de cada uno de
sus productos y servicios ofrecidos. Un sistema que le permita a la organizacién
diferenciarse y obtener una ventaja significativa sobre sus competidores, ya que este en

muchas veces es exigido por paises extranjeros que siguen los estandares internacionales.



ROMAN, S. (2005). Disefio de un proceso de Mejora Continua para la agencia Pillaro
de la empresa Eléctrica Ambato S.A (Tesis). Facultada de Ciencias Administrativas de la

Universidad Técnica de Ambato. Manifiesta lo siguiente:

El disefio de un proceso de mejora continua, ayuda a crear un Sistema para relacionar la
medicién del grado de satisfaccion de los clientes; generalmente la recepcion de quejas
se la hace solo en forma verbal, lo cual permite evaluar el desempefio de las diferentes

areas, con el cumplimiento de funciones, procedimientos, politicas etc.

FONSECA, S. (2010), Implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma
ISO 9001:2008 para la empresa Estructuras de Aluminio S.A. ESTRUSA. Facultad de

Ingenieria de La Escuela Politécnica del Ejército. Manifiesta:

La implantacién de un Sistema de Gestion de la Calidad bajo los requisitos de la norma
ISO 9001:2008 parametriza los tiempos de ejecucion, simplifica el proceso y establece

un esquema de trabajo que garantiza el cumplimiento de los plazos marcados.

GUADALUPE, D. (2012), Disefio del Sistema de Gestion de Calidad y procesos de
mejora continua en base a la norma ISO 9001:2008 para la empresa “SACHA” textil
de la cuidad de Riobamba (Tesis). Facultad de Administracion de Empresas de la

Escuela Superior Politécnica de Chimborazo. Comenta respecto al SGC lo siguiente:

La Gestion de la Calidad es una estrategia de gestion orientada a crear conciencia de

calidad en todos los procesos organizacionales.

CHANGO, W. (2013). Desarrollo de los procedimientos de un Sistema de Gestion de
Calidad segun la norma ISO 9001:2008 en la empresa CARPINTEX R&D Cia. Ltda.
(Tesis). Facultad de Mecanica de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo.

Manifiesta lo siguiente:

El éxito de un Sistema de Gestion de Calidad es mantener los procedimientos
documentados mediante un enfoque basado en proceso, de forma de que si se mejoran las

actividades de la organizacién se conseguira como consecuencia la mejora del producto.



MUYULEMA, J. (2013). Disefio de un sistema de Gestion de Calidad bajo la norma
ISO 9001:2008 para la “EMPRESA COMERCIAL MALDONADO”, ubicada en el
canton Riobamba (Tesis). Facultad de Administracion de Empresas de la Escuela

Superior Politécnica de Chimborazo. Respecto a calidad, manifiesta:

El sistema de Gestion de Calidad nos aprueba mejorar el desempefio, la coordinacién y
produccion de la organizacion mediante un enfoque de los objetivos del negocio y las

expectativas del cliente.

Las normas enfocan a la empresa, para satisfacer las necesidades de “sus clientes”,
en consecuencia, los estandares de calidad lo fija la propia empresa, basandose

en los requerimientos de su mercado.

El Sistema permite exaltar la Calidad de los Productos y Servicios, mejorar la
productividad de los recursos y conseguir diferenciarse entre los competidores como el

mejor.

Ante cualquiera propuesta, el Sistema de Gestion de Calidad, busca garantizar en el largo
plazo la supervivencia, el crecimiento, la rentabilidad de una organizacion maximizando
su competitividad mediante el aseguramiento permanente de la satisfaccién de sus

clientes y la eliminacion de todo tipo de malversacion.

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Sistema

Para hablar sobre lo que se conoce como un sistema se hace necesario emprar por el

concepto, siguiendo con las caracteristicas y tipos. (1SO 9000, 2005)

2.2.1.1 Caracteristicas de los sistemas

Segun Bertalanffy, denominada “Teoria General de Sistemas de von Bertalanffy”.
Sistema es un conjunto de unidades reciprocamente relacionadas. De ahi se deducen dos
conceptos: proposito (u objetivo) y globalismo (o totalidad).
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» Propdésito u objetivo: En todo sistema se tiene uno o algunos propoésitos. Los

elementos (u objetos).

» Globalismo o totalidad: Es un cambio en una de las unidades del sistema, con
posibilidad de producir cambios en las otras. El efecto total se muestra como un
ajuste a todo el sistema. Hay una relacion de causa/efecto. De estos cambios y

ajustes, se derivan dos fendmenos: entropia y homeostasia.

» Entropia: Tendencia de los sistemas a desgastarse, a desintegrarse, para el
relajamiento de los estandares y un aumento de la aleatoriedad. La entropia
aumenta con el correr del tiempo. Si aumenta la informacion, disminuye la
entropia, pues la informacién es la base de la configuracion y del orden. De aqui
nace la negentropia, o sea, la informacion como medio o instrumento de

ordenacion del sistema.

» Homeostasia: Equilibrio dinamico entre las partes del sistema. Los sistemas
tienen una tendencia a adaptarse con el fin de alcanzar un equilibrio interno frente

a los cambios externos del entorno.

Una organizacion alcanzara ser entendida como un sistema o subsistema o un
supersistema, dependiendo del enfoque. El sistema total es aquel representado por todos
los componentes y relaciones necesarios para la realizacion de un objetivo, dado un cierto

namero de restricciones. Los sistemas pueden operar, tanto en serio como en paralelo.

2.2.1.2 Tipos de Sistemas

Segun (Montes & Fuentes, 2005) Manifiesta con respecto a los tipos de sistemas lo

siguiente:

a) En cuanto a su constitucién.

v' Sistemas fisicos 0 concretos: Compuestos por equipos, maquinaria, objetos y

cosas reales. El hardware.
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v’ Sistemas abstractos: Compuestos por conceptos, planes, hipotesis e ideas.
Muchas veces solo existen en el pensamiento de las personas. Es el software.

b) En cuanto a su naturaleza

v' Sistemas cerrados: No muestran intercambio con el medio ambiente que los
rodea, son herméticos a cualquier influencia ambiental. No toman ningun recurso

externo y nada producen para que sea enviado hacia fuera.

v’ Sistemas abiertos: Muestran intercambio con el ambiente, a través de entradas y
salidas e intercambian energia y materia con el ambiente y son adaptativos para

sobrevivir.

2.2.2 Sistema de Gestion

(Montes & Fuentes, 2005, pag. 220). Sistema de Gestion es un conjunto de fases unidas
en un proceso continuo, que permite trabajar ordenadamente una idea hasta lograr mejoras
y su continuidad a mas de ser una estructura comprobada para la gestion y mejora

continua de las politicas, procedimientos y procesos de la organizacion.

Se establecen cuatro etapas en este proceso, que hacen de este sistema, un proceso circular
virtuoso, pues en la medida que el ciclo se repita recurrente y recursivamente, se lograra

en cada ciclo, obtener una mejora.

2.2.2.1 Sistemas de Gestion en las Organizaciones

(Montes & Fuentes, 2005, pag. 220). Las mejores organizaciones funcionan como
unidades completas con una vision simultanea. Ello comprende la informacion
compartida, evaluaciones comparativas, trabajo en equipo y un funcionamiento acorde

con los mas implacables principios de calidad y del medioambiente.

Un sistema de gestion refuerza a lograr los objetivos de la organizacién por medio de una
serie de estrategias, que incluyen la optimizacion de procesos y el enfoque centrado en la

gestion.
11



2.2.2.2 Importancia de un Sistema de Gestion

(Isaza, 2012, pég. 23), Para responder a este numeral pondremos a disposicién la siguiente

pregunta:

¢Por que los sistemas de gestion son necesarios?

Respuesta: Las empresas que operan en el siglo XXI se afrontan a muchos retos,

caracteristicos, entre ellos:

v Rentabilidad

v Competitividad

v Globalizacién

v Velocidad de los cambios

v Capacidad de adaptacion

v Crecimiento

v Tecnologia

Contrarrestar estos y otros requisitos empresariales puede constituir un proceso dificil y

deprimente. Es aqui donde entran en esparcimiento los sistemas de gestidn, al permitir

aprovechar y desarrollar el potencial existente en la organizacion.

2.2.3 Sistema de Gestién de la Calidad

Segun Humberto Gutiérrez P, (2005), Es la norma que sefiala como: identificar,
entender y gestionar los procesos interrelacionados como un Sistema, contribuye a la

eficiencia y a la eficacia en la organizacion en el logro de sus objetivos.
12



Tiene que ver con la Organizacion interna que ejercita la determinacion de los procesos
productivos y de las caracteristicas y cualidades de los productos, es decir es la gerencia

0 el manejo de los procesos productivos enfocada al mejoramiento continuo.

2.2.3.1 Gestion de la Calidad

Segn Humberto Gutiérrez P, (2005), La gestion de la calidad es el conjunto de acciones,
planificadas y sistematicas, necesarias para dar la seguridad adecuada de que un producto

0 servicio va a satisfacer las exigencias de calidad.

La gestion de la calidad brinda los medios por los que las organizaciones pueden
suministrar una participacion de sus empleados, satisfaccion a los clientes. Destaca la
comprension de la variacion, la importancia de la medicion y el diagnostico, el rol del
cliente y el compromiso de los empleados a todos los niveles de la organizacion en la

bdsqueda de mejoras continuas.

La alta direccion debe estar comprometida con el principio de la calidad. Hoy en dia,
factores tales como la satisfaccion del cliente, la optimizacion de procesos, la
minimizacién de errores o la imagen que de la organizacion tengan los diferentes agentes

sociales, son determinantes para alcanzar el éxito empresarial.

Esta es la razén por la que la idoneidad y, en definitiva, la supervivencia de cualquier
organizacion en los mercados en los que actla pasa precisamente por la gestion de la

calidad.

2.2.3.2 La gestién de calidad exige:

Segun (Isaza, 2012). La gestion de calidad exige lo siguiente:

v Valores claros de la organizacion, principios y normas que deben ser reconocidas

por todos.

v Una orientacién empresarial con una estrategia clara, mision, politica de calidad

y objetivos, con procedimientos y practicas eficaces.
13



v" Requisitos cliente/proveedor (interno y externo), claramente desarrollados.

v Demostracién de la propiedad de todos los procesos y sus problemas relativos.

En este sentido, la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la
norma ISO 9001-2008, establece una herramienta muy eficaz para la consecucion de los
objetivos de calidad perseguidos por las organizaciones, asi como el paso previo a la
certificacion de dicho Sistema de Gestion de la Calidad, para lograr asi todas las ventajas

que de ello se derivan.

2.3 CONCEPTO DE LA CALIDAD

Calidad es mencionado por autores como, Reeves y Bednar (1994), quienes dicen que la
evolucion que ha sufrido la calidad en el tiempo permite establecer cuatro enfoques

basicos en su definicion?:

v' Calidad es excelencia.
v' Calidad es valor.
v Calidad es conformidad con las especificaciones.

v' Calidad es igualar o exceder las expectativas de los clientes.

24  FAMILIA DE NORMAS ISO 9000

Segln la European Quality Assurance, (2010) La familia de normas ISO 9000 es un
conjunto de normas de calidad establecidas por la Organizacién Internacional para la
Estandarizacion (ISO) que se pueden aplicar en cualquier tipo de organizacion (empresa

de produccion, empresa de servicios, administracion publica, etc.).

! Durante el siglo XI1I empezaron a existir los aprendices y los gremios. conocian a fondo su trabajo, sus
productos y sus clientes, y se empefiaban en que hubiera calidad en lo que hacian. El gobierno fijaba normas
(pesas y medidas) y el individuo podia inspeccionar todo sus productos y establecer un patrén de calidad
anico.
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Su implantacién en estas organizaciones, aungue supone un intenso trabajo, ofrece una

gran cantidad de ventajas para sus empresas. Los principales beneficios son:

v Reduccién de rechazos e incidencias en la produccién o prestacion del servicio.

v Aumento de la productividad.

v" Mayor compromiso con los requisitos del cliente.

v Mejora continua.

La familia de normas aparecio por primera vez en 1987 teniendo como base una norma
estandar britanica (BS), y se extendid principalmente a partir de su version de 1994. Al
renovar el enfoque, mas orientado a la gestion por procesos, se edito la version 2000.
Recientemente, tras incluir en esta Gltima algunas aclaraciones y actualizaciones, se ha

Ilegado a la norma vigente a la actualidad, 1ISO 9001:2008.

v" La principal norma de la familia es: 1ISO 9001:2008 - Sistemas de Gestion de la
Calidad - Requisitos.

v Y otra norma es vinculante a la anterior: 1ISO 9004:2009 - Gestién para el éxito
sostenido de una organizacion. Enfoque de gestién de la calidad.

25 NOMENCLATURA BASICA 1SO 9001

ISO es la organizacion internacional de normalizacion integrada por mas de 150 paises y
uno de ellos es Ecuador, este organismo desarrolla diversas normas de fabricacion,
comercio y comunicacion en todo el mundo y cada una de ellas son optativas, el ente que
representa en el Ecuador es INEN (GALVEZ, 2014).

La norma 1SO 9001, es la que trata, concretamente, la implantacion de un sistema de
gestiobn de calidad y los requisitos del mismo en todas las organizaciones
independientemente de su tamafo y actividad, para alcanzar la tan buscada y necesaria

calidad (Actualia, 2014).
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26 MODELO DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2008

El modelo esta basado en los requisitos del cliente como entrada (Inputs) a los procesos.
Estos requisitos se transforman en productos (Outputs), que esperamos satisfagan las
necesidades del cliente. (Wikipedia, 2014).

En la transformacion de Inputs en Outputs aparecen 4 procesos principales (que

consideran también subprocesos), estos son:

Responsabilidad de la Direccién
Gestion de los recursos

Realizacion del producto

L npoE

Medicidn, analisis y mejora

Estos cuatro (4) procesos del modelo forman las cuatro (4) clausulas claves de la Norma
ISO 9001:2008.

2.6.1 Principios de la Gestion de Calidad

Segun la (Intercom, 2011), Cuando se redactaron las normas 1SO 9001 e ISO 9004, se
elaboraron ocho principios basicos, sobre los que descansa todo el sistema de gestion de

la calidad.

Figura 1. Principios de Gestién de Calidad

‘/1 Enfoque al cliente
2
. K J) Participacion personal
S TR B
mo K. 9 Enfoque en procesos
NS 3

D cvtoaue ge sistema |
9001 3

P Mejora ccriia
WP Enfoque en hechos

vaazcalldad-gestion.com ar K:P Relzcién proveedor
~

FUENTE: Norma ISO 9001:2008 SGC.
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Si una empresa implanta un sistema de gestion de la calidad, que cumpla los

requerimientos de la norma 1SO 9001, pero que no siga estos principios, no obtendra ni

la mitad de los beneficios esperados.

A continuacién se detallan brevemente los ocho principios de gestion de la calidad que

hemos de tener en mente siempre para que un sistema de gestion de calidad funcione

como debe y de manera optima. (Intercom, 2011).

v

Enfoque al cliente: Las organizaciones viven a cuenta de sus clientes por lo
tanto deben comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,

satisfacer las exigencias de los mismos.

Liderazgo: Los lideres constituyen la unidad de propoésito y la orientacion
de la organizacién. Por lo tanto las organizaciones deberian crear y mantener
un ambiente interno, en el cual el personal consiga llegar a involucrarse

totalmente en el logro de los objetivos.

Participaciéon del Personal: El personal, cualquiera que sea su nivel, es la
esencia de una organizacion y su total obligacién posibilita que sus destrezas

sean usadas para el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: Una consecuencia deseada se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

COMO un Proceso.

Enfoque de Sistema para la Gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interconectados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia

de una organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora Continua: La mejora continua del trabajo global de la organizacion
deberia ser un objetivo inquebrantable de ésta.

Enfoque Basado en Hechos para la Toma de Decisiones: Las decisiones

eficaces se establecen en el analisis de los antecedentes y la informacion.
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v Relaciones Mutuamente Beneficiosas con el Proveedor: Una organizacion y
sus  proveedores son interdependientes, y una correspondencia mutua es

beneficiosa y aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

27 LA ORGANIZACION Y LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

Segln (Actualia, 2014). Las organizaciones alrededor del mundo, han construido y
contindan construyendo sus sistemas de la calidad alrededor de esquemas generados por
la familia de las 1ISO 9001- 2008.

Con su aparicidn, se ha causado en el mundo un tremendo auge de la certificacion de los

sistemas de la calidad de las organizaciones basadas en las normas ISO 9001:2008.

Se concluye que las organizaciones examinan implantar un sistema de gestion de la
calidad ya que son actualmente un referente de la excelencia empresarial. Ante las
exigencias que atribuye un entorno competitivo cada vez mas dinamico y globalizado, la
gestion de la calidad empresarial permite ofrecer productos y servicios que satisfacen los
intereses de los clientes, a la vez que logra mejorar de forma continua los procesos de la

organizacion.

Figura 2. Modelo del Sistema de Gestion de Calidad basado en procesos

Mejora Continua
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FUENTE: Norma ISO 9001: 2008 SGC.

Por otra parte, la gestion de calidad es un elemento que beneficia a la motivacion e
integracion de los trabajadores en la organizacion, interviniendo de una manera muy

positiva en el clima laboral.
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2.8  LOSSISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD EN EL ECUADOR

Segln (SGS del Ecuador S.A., 2014). En el mundo actual es imposible persistir ajenos a
la lucha por ofertar productos y servicios que satisfagan las expectativas de los clientes.
Por lo que cada vez, crecidamente las organizaciones ecuatorianas implantan sistemas de

gestion de la calidad.

Organizaciones tales como: Acerias Nacionales del Ecuador, Cables Eléctricos
Ecuatorianos (CABLEC), Compafiia Ecuatoriana del Caucho, Fébrica de Aceites la
Favorita, Industria Licorera Iberoamericana SA. (ILSA), Industria Alex, Jaboneria

Nacional, Pinturas Condor SA.

Entre otras, sin dejar de mencionar grandes multinacionales que infatigablemente son
premiadas por su alto indice de satisfacer al cliente y merito a la calidad, como: General

Motors, Ecarni, Merck y Xerox.

29 MEJORA CONTINUA

Segun (Deming William Edwards , 2014). La nocion de mejora continua se describe al
hecho de que nada puede considerarse como algo terminado o mejorado en forma
concluyente. Estamos siempre en un proceso de cambio, de desarrollo y con
contingencias de mejorar. La vida no es algo estatico, sino mas bien un proceso dinamico
en constante evolucion, como parte de la naturaleza del universo y este razonamiento se

aplica tanto a las personas, como a las organizaciones y sus dinamismaos.

Figura 3. Ciclo PDCA

* Planear: Establecer
los objetivos y
procesos necesarios
para conseguir los
resultados de acuerdo
con los requisitos del
cliente y las politicas
de la empresa

[ * Hacer:
Implementar
los procesos

* Verificar: Realizar
el seguimiento y los
procesos respecto a
politicas , objetivos y
requisitos del
producto e informar
los resultados

® Actuar: Tomar
acciones para
mejorar
continuamente
el desempefio

FUENTE: Norma ISO 9001: 2008 SGC.
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El circulo de Deming se compone como una de las principales herramientas para lograr
la mejora continua en las organizaciones o empresas que anhelan emplear a la excelencia
en sistemas de calidad. El popular ciclo Deming o también se lo menciona el ciclo PHVA

que quiere exponer; planear, hacer, verificar y actuar.

210 GESTION POR PROCESOS

La gestion por procesos es la representacion de ordenar toda la organizacion basandose
en los procesos, distingue la organizacion como un sistema interrelacionado de procesos
que contribuye conjuntamente a aumentar la satisfaccion del cliente. (ISO 9001, 2008)
(1SO 9000, 2005).

Para deducir la gestion por proceso se consigue considerar como un sistema a los

siguientes elementos teniendo en cuenta su orden de menor a mayor.

v Actividades: Acciones que representan el subproceso y que genera un resultado

determinado.

v" Subprocesos o areas: Porciones del proceso.

v Proceso: Porciones vitales del negocio u organizacion.

2.11 OBJETIVOS DE LA GESTION POR PROCESOS

Segun (Rojas Moya Jaime Luis , 2014). Un sistema de gestion de calidad tiene como
principal objetivo de la Gestion por Procesos aumentar los resultados de la Organizacion
a través de conseguir niveles superiores de satisfaccion de sus usuarios. Ademas de

incrementar la productividad a través de:

v" Reducir los costos internos innecesarios (actividades sin valor agregado).

v" Acortar los plazos de entrega (reducir tiempos de ciclo).
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v Mejorar la calidad y el valor percibido por los usuarios de forma que a éste le

resulte agradable trabajar con el suministrador.

v" Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor sea

facil de percibir por el usuario (ej.: Informacion).

Para entender la Gestion por Procesos podemos considerarla como un sistema cuyos

elementos principales son:

v Los procesos claves.

v La coordinacién y el control de su funcionamiento.

v' La gestion de su mejora.

2.12 PARTES PRINCIPALES DE UN PROCESO

Segun (GALVEZ, 2014). Con respecto a las partes principales de un proceso exterioriza:

v' Entradas: Las entradas de un proceso son por lo general salidas de otros

procesos.

v Cliente: La Organizacion o individuo que realiza un requerimiento y recibe

un producto.

v' Recursos: Son las materias primas, los materiales, la informacion, las
personas, los insumos, el dinero, entre otros, son ejemplos de recursos

utilizados para crear un producto.
v" Producto: Es lasalida de un proceso. Que puede ser un bien tangible como

el caso de un vehiculo o un informe escrito o intangible como la entrega de

conocimiento en una universidad.
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2.13

v’ Sistema de Control: Son los requerimientos del cliente, cuando estos sean
satisfechos es necesario siempre que exista un sistema de control del

producto previo a su despacho final.

ELEMENTOS DE UN PROCESO

Segun la (1SO 9001, 2008). Cualquiera que sea el proceso debe tener los elementos que

se detallan a continuacion.

v" Nombre: En este apartado se identifica el proceso.

v

Objetivo: Manifiesta un valor, meta o proposito al cual se desea llegar.

Responsable: Individuo responsable de gestionar el proceso.

Actividades: Sucesion de actividades para convertir las entradas en resultados

(salidas).

Entradas: Lo que ingresa al proceso.

Resultados o salidas: Lo que sale del proceso una vez que se han cumplido los

dinamismos.

Criterios y métodos: Identificar la manera de ejecutar las actividades del proceso.

Recursos: Son los recursos necesarios para ejecutar las actividades del proceso,
relacionado con el Departamento de Talento Humano que es por ejemplo: las
personas que realizan las actividades y los de Recursos fisicos que son por
ejemplo: vehiculos, equipos,  suministros de oficina, computadoras, infocus,

software.

Indicadores: Es para medir la eficacia del proceso, el cual debe estar ligado

directamente al objetivo planteado para el proceso.
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2.14 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

Segin (FERNANDEZ, 2011) La Documentacion contribuye a:

a) Conseguir la conformidad con los requisitos del cliente y la Mejora de la Calidad;

b) Suministrar la formacion apropiada;

c) Larepetibilidad y la trazabilidad;

d) Suministrar evidencias objetivas, y

e) Evaluar la eficacia y la adecuacion continua del Sistema de Gestion de la Calidad.

La elaboracion de la documentacion no corresponderia ser un fin en si mismo, sino que

deberia ser una actividad que aporte valor.

2.15 TIPOS DE DOCUMENTOS

(URIEL, 2013) En su articulo “Generalidades de la Documentacion para un SGC”

indica lo siguiente:

v Documentos que suministran informacién sobre el SGC de la organizacion

(manuales de calidad).

v" Documentos que describen como se aplica el SGC a proyectos 0 contratos

especificos (planes de calidad).

v Documentos que suministran informacion relacionada con actividades especificas

(procedimientos).

v Documentos que suministran evidencia objetiva de las actividades llevadas a cabo

0 de los resultados obtenidos (registros).
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http://www.monografias.com/trabajos11/ladocont/ladocont.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/ladocont/ladocont.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/maca/maca.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/maca/maca.shtml

Qué incluir en la Documentacion del Sistema de Calidad
a) Declaraciones documentadas de Politica y Objetivos de Calidad.
b) Un manual de Calidad.
Los 6 procedimientos documentados requeridos por la norma
1. Control de la Documentacion.
2. Control de los Registros.
3. Auditorias Internas.
4. Control de Productos no conformes.
5. Acciones correctivas.
6. Acciones preventivas.

Documentos ineludibles para asegurar la planificacion, operacion y control de los
procesos. Registros para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi

como de la operacion eficaz del SGC.

2.16 MANUAL DE CALIDAD

Segun la (ISO 9000, 2005) EI Manual de Calidad de una organizacion, es un instrumento
donde se especifican la mision y vision de una empresa con respecto a la calidad asi
como la politica de la calidad y los objetivos que respaldan al cumplimiento de dicha

politica.

El Manual de Calidad muestra ademas la estructura del Sistema de Gestion de la
Calidad y es un documento publico, si la empresa lo desea, objeto que no ocurre con los

manuales de procedimientos o de instrucciones.

El Manual de Calidad es un documento "Maestro™ en cual la Organizacion (empresa)
implanta a dar cumplimiento a los puntos que marca la Norma ISO 9001:2008 y de él

se derivan Instructivos de uso de equipos, Procedimientos, Formatos. etc.
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2.16.1 Estructura de un Manual de Calidad

El Manual de la calidad ha de suministrar informacién acerca del SGC de la organizacion
y ha de especificar: (ISO 9000, 2005).

v El alcance del SGC (conteniendo los detalles y la justificacion de cualquier

exclusion).

v" Los procedimientos documentados establecidos para el SGC (o referencia a

los mismos).

v' Una representacion de la interaccion entre los procesos del SGC de la

organizacion.

2.17 LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Segln la Norma I1SO 9000:2005 “Sistemas de Gestion de Calidad — Fundamentos y
Vocabulario”, el término “Satisfaccion del cliente” se define como “Percepcion del
cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos”. Por otro lado, la misma
norma define por “Requisito”, una “Necesidad o expectativa establecida, generalmente
implicita u obligatoria”. Para simplificar, lo anterior se puede resumir como: Satisfaccion
del cliente es la percepcion que éste tiene sobre el grado en que se han cumplido sus

necesidades y expectativas.

En la anterior definicidn se utiliza el término percepcion, “aprehension de la realidad por
medio de los datos recibidos por los sentidos”, es decir, se trata de un reflejo subjetivo de

la realidad.

La diferencia de concepto es substancial. La organizacion no decide, deciden los clientes.
Esta “democratizacion” del modelo se produjo con la transiciéon de la Norma en el afio
2000, cuando pasamos de un modelo de aseguramiento de la calidad, a otro de gestién de

la calidad.

Segun (KOTLERo & ARMSTRONG, 2013, pags. 10,11), define la satisfaccion del
cliente como "el nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el

rendimiento percibido de un producto o Servicio con sus expectativas”.
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2.17.1 Beneficios de Lograr la Satisfaccion del Cliente

Segin (KOTLERo & ARMSTRONG, 2013, pags. 40,41), indica que si bien, existen
diversos beneficios que toda empresa u organizacion puede obtener al lograr la
satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres grandes beneficios que

brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la satisfaccion del cliente:

Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de

venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias
positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio
una difusién gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y

conocidos.

Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto,
la empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion) en el

mercado.

En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccion del cliente obtendra como beneficios:

1. Lalealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas).
2. Difusién gratuita (que se traduce en nuevos clientes).

3. Una determinada participacion en el mercado.

2.17.2 Elementos que Conforman la Satisfaccion del Cliente

Segun (KOTLERo & ARMSTRONG, 2013, pags. 43,44) indica que la satisfaccion del
cliente esta conformada por tres elementos:
1. El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de

valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o
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servicio. Dicho de otro modo, es el "resultado™ que el cliente "percibe” que obtuvo

en el producto o servicio que adquirio.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

v

v

Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.

Esté basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.

Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el

cliente.

Depende del estado de &nimo del cliente y de sus razonamientos. Dada su
complejidad, el "rendimiento percibido” puede ser determinado luego de una

exhaustiva investigacion que comienza y termina en el "cliente™.

2. Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas™ que los clientes tienen

por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de

una 0 mas de estas cuatro situaciones:

Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el

producto o servicio.

Experiencias de compras anteriores.

Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion (p.ej.:

artistas).

Promesas que ofrecen los competidores.

3. Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de un

producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de

satisfaccion:
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Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no

alcanza las expectativas del cliente.

Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto

coincide con las expectativas del cliente.

Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de lealtad
hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho cambiard de marca o
proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma empresa). Por su
parte, el cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo hasta que encuentre otro
proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente
complacido sera leal a una marca o proveedor porque siente una afinidad emocional que
supera ampliamente a una simple preferencia racional (lealtad incondicional).
(KOTLER0 & ARMSTRONG, 2013).

2.17.3 Importancia de la medicidn de la satisfaccion del cliente

(URIEL, 2013) En su articulo “Generalidades de la Documentacion para un SGC”

indica con respecto a la medicion de la satisfaccion del cliente es importante porque:

v' Larazén de ser de una empresa es servir al cliente.

v Conocer las no conformidades detectadas por el cliente es una via importante para
conocer lo bien o lo mal que esta funcionando la empresa y para determinar donde

hay que introducir cambios para producir mejoras.

v" Para determinar si los cambios introducidos han conllevado mejoras o la situacion

se mantiene o ha empeorado.

v Porque una alta satisfaccién del cliente conlleva retener y aumentar la cantidad de

clientes y por lo tanto, incrementar los ingresos de la empresa.
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Porque el 96% de los clientes insatisfechos nunca protestan, por tanto no podemos

saber su insatisfaccion.

Por cada uno que protesta puede haber 26 con problemas, y probablemente 6 de

ellos graves.

El 90% de los clientes insatisfechos no volvera a confiar en el proveedor.

Solo el 80% de los satisfechos vuelve a comprar.

Los clientes insatisfechos lo comentan con gran cantidad de personas, algunos de

ellos posibles clientes.

Sin embargo el cliente satisfecho raramente lo comenta.

De lo anterior se desprende que la medicién de la satisfaccion del cliente no es una tarea

que se realice una sola vez, sino que ha de ser permanente, de modo que por un lado se

cuente con informacién actualizada que permita reaccionar a tiempo y, por otro lado,

permita a la organizacion hacerse una idea de su progreso, de la eficacia de las acciones

de mejora tomadas, etc.

2.17.4 Vias de informacion del grado de satisfaccion de los clientes

Seguln (ISO 9001, 2008). Para tener un cuadro competo del grado de satisfaccion de los

clientes, es recomendable tener en cuenta informacion obtenida por las siguientes vias:

v

Entrevistas habituales o expresamente preparadas con los clientes.

Reclamaciones y quejas presentadas.

Fidelidad de clientes que solicitan repetidamente el servicio.

Felicitaciones expresadas por los clientes por los resultados del servicio o la

atencion recibida.
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v Relacién entre el nimero de ofertas presentadas y las aceptadas por los clientes.

v" Encuestas de medida de satisfaccion, etc.

2.17.5 Satisfaccién del Cliente VVersus Rentabilidad:

Segin (KOTLERo & ARMSTRONG, 2013, pags. 41,42) indica con respecto a la

satisfaccion del cliente versus rentabilidad surge una pregunta muy légica:

¢Hasta qué punto una empresa debe invertir para lograr la satisfaccion de sus clientes?

Esta pregunta es muy usual, porque en muchas ocasiones los responsables de
mercadotecnia sugieren incrementar los niveles de satisfaccion de los clientes
disminuyendo precios o incrementando servicios. Ambas situaciones pueden mejorar los

indices de satisfaccion, pero a costa de disminuir las utilidades de la empresa.

(KOTLERo0 & ARMSTRONG, 2013, pag. 42) Indican que en todo caso, no se debe
olvidar que el reto de todo mercado6logo es el de generar satisfaccion en sus clientes pero
de manera rentable. Esto exige el encontrar un equilibrio muy delicado entre seguir
generando mas valor para lograr la satisfaccion del cliente, pero sin que ello signifique

"echar la casa por la ventana”.
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CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

3.1 HIPOTESIS A DEFENDER

3.1.1 Hipotesis General

El disefio de un sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2008 mejora la
satisfaccion de los clientes de la Empresa “IAF INDUSTRIAS”.

3.2 VARIABLES

3.2.1 Variable Independiente

Sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2008.

3.2.2 Variable Dependiente

Satisfaccion del cliente.

3.3  TIPO DE INVESTIGACION

3.3.1 Tipos de estudio de investigacion

La investigacion sera de los siguientes tipos:

e Bibliografica-Documental.- Pues sera necesaria la recoleccion de informacion de
diferentes libros, especificamente de Proyectos y de las diferentes leyes que se

aplican para la constitucion de una empresa.

e Descriptiva.- Porque esta dirigida a determinar como es y coOmo esté la situacion

de las variables de la investigacion.

31



3.3.2 Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion es la estrategia que adopta el investigador para responder al

problema planteado, la presente investigacion sera cualitativa — cuantitativa.

Cualitativa porque generard la comprension del fendmeno y sus caracteristicas y

cuantitativa pues se consideraran términos financieros e indicadores.

34 POBLACIONY MUESTRA

a) Poblacion

La poblacion de estudio asciende a 9 unidades de observacion las mismas que son:
propietario (1). Secretaria (1), los demas integrantes (3) se dedican a la produccion pulpa
de fruta y jugos (un ingeniero en alimentos y 2 obreros) y los 4 restantes se dedican al

sistema de tratamiento de agua. (Un ingeniero industrial y 3 obreros).

Tabla 1. Poblacion de la Empresa “IAF INDUSTRIAS”

Estratos Frecuencia %
Propietario 1 12
Secretaria 1 12
Técnicos de produccion (Ing.) 2 24
Obreros 5 52
TOTAL 9 100

Fuente: Gerente Empresa “IAF INDUSTRIAS”
Elaborado por: Byron Homero Pazmifio Bafio

b) Muestra

Por ser nuestro universo muy pequefio se procedera a trabajar con el total del mismo, por

lo tanto no se necesita muestra estadistica.
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3.5

METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

Para obtener un criterio general para la elaboracion del presente trabajo se utilizaron

métodos y técnicas cientificas para de este modo alcanzar los objetivos propuestos, asi se

tienen los siguientes métodos.

351

Métodos cientificos

La sistematizacion de los métodos cientificos es una materia compleja y dificil. No existe

una unica clasificacion, ni siquiera a la hora de considerar cuantos métodos distintos

existen. A pesar de ello aqui se presenta una clasificacion que cuenta con cierto consenso

dentro de la comunidad cientifica. Ademas es importante saber que ningin método es un

camino infalible para el conocimiento, todos constituyen una propuesta racional para

[legar a su obtencién.

Meétodo Inductivo
Como medio para obtener conocimientos, el razonamiento inductivo inicia
observando casos particulares y partiendo del examen de estos hechos llega a una

conclusion general.

Método deductivo

La deduccion se caracteriza porque va de lo universal a lo particular.

Meétodo hipotético-deductivo

A través de observaciones realizadas de un caso particular se plantea un problema.
Este lleva a un proceso de induccion que remite el problema a una teoria para
formular una hipotesis, que a través de un razonamiento deductivo intenta validar

la hipétesis empiricamente.

Método sintético
Es un proceso mediante el cual se relacionan hechos aparentemente aislados y se
formula una teoria que unifica los diversos elementos. Consiste en la reunion
racional de varios elementos dispersos en una nueva totalidad, este se presenta
mas en el planteamiento de la hipotesis.
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e Meétodo analitico
Se distinguen los elementos de un fendbmeno y se procede a revisar ordenadamente

cada uno de ellos por separado.

3.5.2 Teécnicas de investigacion.

Segiin (MUNOZ RAZO, 2011, pag. 222), menciona que: “las técnicas son procedimiento
0 conjunto de procedimientos, reglas, normas o protocolos, que tienen como objetivo
obtener un resultado determinado, ya sea en el campo de la ciencia, de la tecnologia, del
arte, de la educacion o en cualquier otra actividad”.

Las técnicas que se utilizaron para la recopilacion de la informacion son;

e Observacion Directa
Es directa cuando el investigador se pone en contacto personalmente con el hecho
o fendbmeno que trata de investigar, por lo tanto se realizara un monitoreo de las
principales actividades en la empresa para lograr detectar el estado actual de la
misma (ANEXO A).

e Encuesta

Se realizara una encuesta al personal de la empresa, con la finalidad de obtener
informacién detallada sobre las variables en cuestion como son: el sistema de

gestion de calidad y la satisfaccion del cliente (ANEXO E).

3.5.3 Instrumento de la investigacion.

El autor (MUNOZ RAZO, 2011, pag. 223), explica que el instrumento de investigacion,
“es el conjunto de instrumentos de caracter manual, técnico y/o material que sirve como
apoyo para la realizacion de una investigacion”.

La observacion se llevo a cabo durante tres meses en la Planta de Produccion, tiempo en

la que pude experimentar la forma de trabajo bajo un Sistema de Gestion de Calidad
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exigente, la misma que se refleja en el Diagnostico de la Empresa “IAF
INDUSTRIAS”.(ANEXO A).

Con respecto a la encuesta a los clientes, se elaboré acorde a los requisitos de la Norma
ISO 9001:2008. (ANEXO B).

La encuesta fue estructurada acorde al interés (jefes y colaboradores de planta involucrada
en el proceso), del investigador y las variables a estudiar (SGC y SC) y este apartado nos

determinara la situacion actual que acontece la empresa.
Para llegar a la interpretacion de datos se apoyo en el Paquete de Microsoft Office, donde

se utilizara los programas Word, Excel y Power Point, para la elaboracion del informe y

el procesamiento de los datos, con exposiciones graficas y de tablas
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3.6 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA.
Tabla 2. Encuesta para diagndstico de la situacion actual de la empresa.
] DESARROLLO | PLANIFICAR Y COMPROMISO ] VOCACION
. CAPACITACION E DESARROLLAR | TRABAJO EN Y APOYO MANEJO DE CONCIENCIA ACTITUD COMUNICACION DE
N° | Nomina INNOVACION ACCIONES EQUIPO TOTAL INSTRUCTIVOS | DE CALIDAD POSITIVA SERVICIO
CORRECTIVAS
NC CP C NC | CP | C NC CP C NC | CP NC CP C NC CP CINC|CP|CJINC|CP|C]NC CP C NC | CP | C
1 Juan Diego X X X X X X X| X X X
Falconi
2 Ana Marcela X X X X X X X X X
Arteaga
3 José Antonio X X X X X X X X X
Pérez
4 Luis X X X X X X X X X
Alfonzo
Méndez
5 Pedro X X X X X X X X X X
Manuel Cuvi
6 Fernando X X X X X X X X X X
Isidoro
Macas
7 José Carlos X X X X X X X X X X
Ponce
8 Freddy X X X X X X X X X X
Vladimir
Alcocer
9 Edgar X X X X X X X X X X
Vicente Apo
NC: No cumple CP: Cumple Parcialmente (definido) C:Cumple (definido y documentado)
(O o 1] V= Tol o] o - T T TP P PP PPN
Horai.......cooovviiiiinie Fecha:..........cooeveinni.

ReSPONSADIE: ...t

Firma del responsable

Fuente: Empresa “IAF INDUSTRIAS”

Elaborado por: Byron Homero Pazmifio Bafio.
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3.6.1 Tabulacion con respecto a capacitacion.

Tabla 3. Capacitacion.

Manifestacion F %
No Cumple 2 22%
Cumple Parcialmente 4 45%
Cumple 3 33%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta de diagnostico Empresa “IAF INDUSTRIAS”
Elaborado por: Byron Homero Pazmifio Bafio.

Figura 4. Capacitacion.

Capacitacion

ENC
u CP

Fuente: Tabla 3. Capacitacion.

Elaborado por: Byron Homero Pazmifio Bafio.

Analisis

De los 9 investigados 4 que equivale al 45% manifiestan que se cumple parcialmente con
capacitacién, 3 que corresponde al 33% dice que cumple con capacitacion, 2 que
representa el 22% indican que no cumple con capacitacion.

Interpretacion

La gran opinion de investigacion realizada dentro de la Empresa “IAF INDUSTRIAS”,
el 45% manifiestan que se cumple parcialmente con la capacitacion, lo cual para efectos
del disefio del SGC sera tomado muy en cuenta para alcanzar lo minimo de cumplimiento
exigido por la norma ISO 9001:2008.
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3.6.2 Tabulacion con respecto a desarrollo e innovacion

Tabla 4. Desarrollo e innovacion

Manifestacion F %
No Cumple 2 22%
Cumple Parcialmente 7 78%
Cumple 0 0%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta de diagnostico Empresa “IAF INDUSTRIAS”
Elaborado por: Byron Homero Pazmifio Bafio.

Figura 5. Desarrollo e innovacion

Desarrollo e innovacién

mNC
mCP
uC

Fuente: Tabla 4. Desarrollo e innovacion

Elaborado por: Byron Homero Pazmifio Bafio.

Analisis

De los 9 investigados 7 que equivale al 78% manifiestan que se cumple parcialmente con
el desarrollo e innovacidn, 2 que corresponde al 22% dice que no cumple con desarrollo
e innovacion, no se registra cumplimiento en el punto indicado.

Interpretacion

El gran veredicto de la investigacion realizada, el 78% manifiestan que se cumple
parcialmente con el desarrollo e innovacidn, lo cual para efectos del disefio del SGC sera
tomado muy en cuenta para alcanzar lo minimo de cumplimiento exigido por la norma

ISO 9001:2008.
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3.6.3 Tabulacion con respecto a planificar y desarrollar acciones correctivas

Tabla 5. Planificar y desarrollar acciones correctivas

Manifestacion F %
No Cumple 5 56%
Cumple Parcialmente 0 0%
Cumple 4 44%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta de diagnostico Empresa “IAF INDUSTRIAS”

Elaborado por: Byron Homero Pazmifio Bafio.

Figura 6. Planificar y desarrollar acciones correctivas

Planificar y desarrollar acciones
correctivas

mNC
mCP

Fuente: Tabla 5. Planificar y desarrollar acciones correctivas

Elaborado por: Byron Homero Pazmifio Bafio.
Anélisis

De los 9 investigados 5 que equivale al 56% manifiestan que no cumple con planificar y
desarrollar acciones correctivas, 4 que corresponde al 44% dice que cumple con planificar

y desarrollar acciones correctivas, no se registra datos en cumplimiento parcial.

Interpretacion

El gran sentir de la investigacion realizada, el 56% manifiestan que no se cumple con
planificar y desarrollar acciones correctivas, lo cual para efectos del disefio del SGC sera
considerado para alcanzar lo minimo de cumplimiento exigido por la norma ISO

9001:2008.
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3.6.4 Tabulacion con respecto a trabajo en equipo

Tabla 6. Trabajo en equipo

Manifestacion F %
No Cumple 1 11%
Cumple Parcialmente 5 56%
Cumple 3 33%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta de diagnostico Empresa “IAF INDUSTRIAS”

Elaborado por: Byron Homero Pazmifio Bafio.

Figura 7. Trabajo en equipo

Trabajo en equipo

Fuente: Tabla 6. Trabajo en equipo

Elaborado por: Byron Homero Pazmifio Bafio.

Andlisis

mNC

mCP

De los 9 investigados 4 que equivale al 50% manifiestan que se cumple parcialmente con

el trabajo en equipo, 3 que corresponde al 38% dice que cumple con el trabajo en equipo,

1 que pertenece al 12% indica que no se cumple con el trabajo en equipo.

Interpretacion

La gran sentencia de la investigacién realizada dentro de la

Empresa “IAF

INDUSTRIAS”, el 45% manifiestan que se cumple parcialmente con el trabajo en equipo,

lo cual para efectos del disefio del SGC serd tomado muy en cuenta para alcanzar lo

minimo de cumplimiento exigido por la norma 1ISO 9001:2008.
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3.6.5 Tabulacion con respecto al compromiso y apoyo total

Tabla 7. Compromiso y apoyo total

Manifestacion F %
No Cumple 2 22%
Cumple Parcialmente 4 45%
Cumple 3 33%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta de diagnostico Empresa “IAF INDUSTRIAS”

Elaborado por: Byron Homero Pazmifio Bafio.

Figura 8. Compromiso y apoyo total

Compromiso y apoyo total

mNC
HCP
mC

Fuente: Tabla 7. Compromiso y apoyo total
Elaborado por: Byron Homero Pazmifio Bafio.

Analisis

De los 9 investigados 4 que corresponde al 45% dice que cumple parcialmente con el
compromiso y apoyo total, 3 que equivale al 33% manifiestan que se cumple con el
compromiso y apoyo total, 2 que pertenece al 22% indica que no se cumple con el
compromiso y apoyo total.

Interpretacion
El gran veredicto de la investigacion realizada, el 45% dice que cumple parcialmente con
el compromiso y apoyo total, lo cual para efectos del disefio del SGC sera considerado
para alcanzar lo minimo de cumplimiento exigido por la norma ISO 9001:2008.
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3.6.6 Tabulacion con respecto a manejo de instructivos

Tabla 8. Manejo de instructivos

Manifestacion F %
No Cumple 0 0%
Cumple Parcialmente 4 44%
Cumple 5 56%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta de diagnostico Empresa “IAF INDUSTRIAS”

Elaborado por: Byron Homero Pazmifio Bafio.

Figura 9. Manejo de instructivos

Manejo de instructivos

¢

CP

Fuente: Tabla 8. Manejo de instructivos

Elaborado por: Byron Homero Pazmifio Bafio.

Anélisis

De los 9 investigados 5 que equivale al 56% manifiestan que se cumple con el manejo de

instructivos, 4 que corresponde al 44% dice que cumple parcialmente con el manejo de

instructivos, no se registra datos en punto de no cumplimiento.

Interpretacion

La gran opinion de investigacion realizada dentro de la Empresa “IAF INDUSTRIAS”,

el 56% manifiestan que se cumple con el manejo de instructivos, lo cual para efectos del

disefio del SGC sera tomado muy en cuenta para alcanzar lo minimo de cumplimiento

exigido por la norma ISO 9001:2008.
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3.6.7 Tabulacion con respecto conciencia de calidad

Tabla 9. Conciencia de calidad

Manifestacion F %
No Cumple 4 45%
Cumple Parcialmente 2 22%
Cumple 3 33%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta de diagnostico Empresa “IAF INDUSTRIAS”

Elaborado por: Byron Homero Pazmifio Bafio.

Figura 10. Conciencia de calidad

Conciencia de calidad

mNC
mCP
uC

Fuente: Tabla 9. Conciencia de calidad

Elaborado por: Byron Homero Pazmifio Bafio.

Analisis

De los 9 investigados 4 que equivale al 45% manifiestan que no cumple con conciencia

de calidad, 3 que corresponde al 33% dice cumple con conciencia de calidad, 2 que

pertenece al 22% indica que se cumple parcialmente con conciencia de calidad.

Interpretacion

La gran sentencia de la investigacion realizada, el 45% manifiestan que no cumple con

conciencia de calidad, lo cual para efectos del disefio del SGC sera tomado muy en cuenta

para alcanzar lo minimo de cumplimiento exigido por la norma ISO 9001:2008.
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3.6.8 Tabulacion con respecto actitud positiva

Tabla 10. Actitud positiva

Manifestacion F %
No Cumple 2 22%
Cumple Parcialmente 6 67%
Cumple 1 11%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta de diagnostico Empresa “IAF INDUSTRIAS”
Elaborado por: Byron Homero Pazmifio Bafio.

Figura 11. Actitud positiva

Actitud positiva

uNC
mCP
uC

Fuente: Tabla 10. Actitud positiva

Elaborado por: Byron Homero Pazmifio Bafio.

Anélisis

De los 9 investigados 6 que equivale al 67% manifiestan que cumple parcialmente con la
actitud positiva, 2 que corresponde al 22% dice que no cumple con la actitud positiva, 1
que pertenece al 11% indica que se cumple con el punto indicado.

Interpretacion

El gran veredicto de la investigacion realizada, el 67% dice que cumple parcialmente con
la actitud positiva, lo cual para efectos del disefio del SGC sera considerado para alcanzar
lo minimo de cumplimiento exigido por la norma 1ISO 9001:2008.
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3.6.9 Tabulacion con respecto a comunicacion

Tabla 11. Comunicacion

Manifestacion F %
No Cumple 0 0%
Cumple Parcialmente 7 78%
Cumple 2 22%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta de diagnostico Empresa “IAF INDUSTRIAS”
Elaborado por: Byron Homero Pazmifio Bafio.

Figura 12. Comunicacién

Comunicacion

uENC
mCP
uC

Fuente: Tabla 11. Comunicacion
Elaborado por: Byron Homero Pazmifio Bafio.

Analisis
De los 9 investigados 7 que equivale al 78% manifiestan que cumple parcialmente con la
comunicacion, 2 que corresponde al 22% dice que cumple la comunicacién, no se registra

datos en cumplimiento parcial con respecto al punto indicado.

Interpretacion

La gran opinion de investigacion realizada dentro de la Empresa “IAF INDUSTRIAS”,
el 78% manifiestan que cumple parcialmente con la comunicacion, lo cual para efectos
del disefio del SGC sera tomado muy en cuenta para alcanzar lo minimo de cumplimiento
exigido por la norma ISO 9001:2008.
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3.6.10 Tabulacion con respecto a vocacion de servicio

Tabla 12. VVocacion de servicio

Manifestacion F %
No Cumple 2 22%
Cumple Parcialmente 2 22%
Cumple 5 56%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta de diagnostico Empresa “IAF INDUSTRIAS”
Elaborado por: Byron Homero Pazmifio Bafio.

Figura 13. Vocacion de servicio

\Vocacion de servicio

mNC
mCP
uC

Fuente: Tabla 12. Vocacién de servicio
Elaborado por: Byron Homero Pazmifio Bafio.

Anélisis
De los 9 investigados 5 que equivale al 56% manifiestan que cumple con una vocacion
de servicio, 2 que corresponde al 22% dice que no cumple con vocacién de servicio, 2

gue pertenece al 22% indica que se cumple parcialmente con el punto indicado.

Interpretacion
El gran veredicto de la investigacion realizada, el 56% manifiestan que cumple con una
vocacion de servicio, lo cual para efectos del disefio del SGC serd considerado para

alcanzar lo minimo de cumplimiento exigido por la norma 1ISO 9001:2008.
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3.6.6 Analisis general de situacion actual de la empresa “IAF INDUSTRIAS”

Analizando y desglosando los resultados obtenidos de la encuesta de diagndstico en la
empresa “IAF INDUSTRIAS”, se ejecuta una tabulacion global, la cual se encuentra

expuesta en la (Figura 14).

Tabla 13. Situacion actual de la empresa “IAF INDUSTRIAS”

Manifestacion F %
No Cumple 2 22%
Cumple Parcialmente 4 45%
Cumple 3 33%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta de diagnostico Empresa “IAF INDUSTRIAS”
Elaborado por: Byron Homero Pazmifio Bafio.

Figura 14. Situacion actual de la empresa “IAF INDUSTRIAS”

Situacion actual de la empresa “IAF
INDUSTRIAS”

mNC
mCP
uC

Fuente: Tabla 13. Situacion actual de la Empresa “IAF INDUSTRIAS”
Elaborado por: Byron Homero Pazmifio Bafio.

Analisis

De los 9 investigados 4 que equivale al 45% manifiestan que cumple parcialmente con
los items indicados en la encuesta de interés para la empresa “IAF INDUSTRIAS” :
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CAPACITACION, DESARROLLO E INNOVACION, PLANIFICAR Y
DESARROLLAR ACCIONES CORRECTIVAS, TRABAJO EN EQUIPO,
COMPROMISO Y APOYO TOTAL, MANEJO DE INSTRUCTIVOS, CONCIENCIA
DE CALIDAD, ACTITUD POSITIVA, COMUNICACION, VOCACION DE
SERVICIO, 3 que corresponde al 33% indica que se cumple con lo indicado en la en la
encuesta, 2 que pertenece al 22% dice que no cumple con los items indicados.

Interpretacion

La gran opinion de investigacion realizada dentro de la Empresa “IAF INDUSTRIAS”,
desglosando los items, el 78% manifiestan que se cumple parcialmente con el desarrollo e
innovacion, semejantemente el 78% manifiestan que cumple parcialmente con la
comunicacion, el 67% dice que cumple parcialmente con la actitud positiva, el 56%
manifiestan que no cumple con planificar y desarrollar acciones correctivas, en igual
forma el 56% manifiestan que se cumple con el manejo de instructivos, en
simultaneamente el 56% manifiestan que cumple con una vocacion de servicio, el 50%
manifiestan que se cumple parcialmente con el trabajo en equipo, el 45% manifiestan que
se cumple parcialmente con capacitacion, el 45% dice que cumple parcialmente con el

compromiso y apoyo total, el 45% manifiestan que no cumple con conciencia de calidad,

Para cubrir la necesidad de la Empresa “IAF INDUSTRIAS” y satisfacer las exigencias,
ésta pretende desarrollar un modelo de gestion de la calidad, como un elemento

estratégico para mejorar la eficiencia y calidad en todas sus areas.

Esta investigacion nos da un punto de partida para empezar a determinar el estado de la
documentacion actual de la Empresa “IAF INDUSTRIAS”, desarrollando los requisitos
dentro del Sistema de Gestion de Calidad para asegurar la eficaz planificacion, operacion
y control de sus procesos, Elaborando los registros de la documentacion para el
aseguramiento de la Norma 1SO 9001-2008, a mas de eso proyectar la implementacién

y mantenimiento de la documentacion para el seguimiento y mejora continua.

Elaborar el Manual con base en norma 1SO 9001-2008 recomienda para conducir y
operar una organizacion en forma exitosa aplicando ademas los 8 principios de la gestion

de la calidad para facilitar la consecucion de los objetivos de la calidad.
48



CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS

4.1 PROPUESTA DE UN DISENO DE UN SGC BASADO EN LA NORMA 1ISO
9001:2008

4.1.1 Elaboracion del manual de calidad

El manual de calidad es un documento que gestiona o administra el sistema de Calidad
de la empresa, el cual es general y sirve para indicar la estructura de calidad de la

organizacion.

En la préctica, el Manual de Calidad es el documento que describe como una organizacion
se adapta a los requisitos de la norma ISO 9001:2008, es el mapa o la referencia a emplear
para encontrar de forma rapida los procedimientos que son de aplicacién para cada

epigrafe de la norma.

El manual de calidad entendido como tal, Unicamente es de obligada realizacion en la
implantacion de la norma ISO 9001-2008, en el cual se recoge la gestion de la empresa,
el compromiso de éste hacia la calidad, la gestion de recursos humanos y materiales. Ha
de ser un documento publico frente a clientes y proveedores y se suele redactar al final

de la implantacion una vez documentados los procedimientos que la norma exige.

El manual de calidad sirve para los siguientes propositos:

» Comunicar la politica de la calidad de la organizacion.

» Describir e implementar un sistema gestion de calidad eficaz.

» Definir las responsabilidades y autoridades del personal.

» Documentar o hacer referencia a los procedimientos documentados

» Demostrar el compromiso gerencial.

» Entrenar personal en los requisitos del SGC y métodos de cumplimiento.
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CODIGO: MC
IAF MANUAL DE CALIDAD Version: 01

Fecha: 24-12-2014

l. Introduccién

El sistema de gestion de calidad en “IAF INDUSTRIAS”, tiene un enfoque

sistematico de la calidad.

El manual describe las disposiciones adoptadas por “IAF INDUSTRIAS” para
cumplir politicas, objetivos, requisitos legales y normativos relacionados con la

calidad.

Este manual describe los diferentes elementos que conforman el sistema de gestién
de calidad de “IAF INDUSTRIAS” agrupados en las cuatro actividades
bésicas relacionadas con el ciclo de mejoramiento continuo: Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar (PHVA).

> Planificar. Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion.

» Hacer. Implementar los procesos.

> Verificar. Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el
producto, e informar sobre los resultados.

» Actuar. Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

Procesos.

Figura 15. Base de la implementacion de un sistema de gestion de calidad

7 PLANIFICAR
-
CiRCULO
DE DEMING

FUENTE: Sistema de calidad
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CODIGO: MC
IAF MANUAL DE CALIDAD Version: 01

— Fecha: 24-12-2014

4.2 PRESENTACION DE LA ORGANIZACION

4.2.1 Resefa historica.

“IAF INDUSTRIAS”, es una empresa privada que inici6 sus actividades en el mes de
Julio en el afio de 1996, teniendo como Unico duefio hasta la actualidad el Ingeniero Juan
Diego Falconi, sus actividades empezaron produciendo yogurt el cual se lo vendia a un
local en Guayaquil llamado Multidelicias ubicado en la ciudadela Nueva Kennedy
vendiendo unos 160 litros por semana, con el pasar de los tiempos el crecimiento de la
demanda y en consecuencia, el mejoramiento de su infraestructura y de su competente
talento humano, decidieron elevar su produccién en un espacio mas amplio y comodo,
aqui también optaron por implementar el manjar de leche, luego debido a la habilidad de
hacer negocios por parte del sefior propietario conllevo a ofertar nuevos productos a la
Escuela de Formacion de Soldados del Ejército, implementando la produccion de pulpa
de fruta, optando por darle mas importancia a la produccién de la pulpa que al yogurt y

el manjar de leche debido a su gran demanda.

En el afio 2002 debido a la produccion de la pulpa de fruta se le abrieron nuevos mercados,
por lo cual opto por alquilar un local mas amplio ubicado en las calles Simén Bolivar y
Bolivar Bonilla, aqui empez6 alquilando un galpén que se componia por tres naves,
alquilando solo la primera nave, con el pasar del tiempo alquilo las dos naves restantes

en la actualidad es el propietario de dicho lugar.

Luego de realizar varios estudios en el mercado en el afio 2010 opto por dedicarse al
tratamiento de aguas siendo en la actualidad el producto estrella, al momento la empresa

se dedica a producir agua, jugos y pulpa de fruta.
Las presentaciones de agua son de 500 cm3, un litro y botellén de 20 litros.
Las presentaciones del jugo son de 500 cm3 y las presentaciones de la pulpa de fruta es

por kilos.
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En la actualidad el lugar donde se realiza la produccion es propiedad del duefio debido a
la buena situacién econdémica tuvo la posibilidad de adquirir el bien antes arrendado,
ocupando la produccion de agua el 50% de espacio y el otro 50% esta dedicada al sistema
de tratamiento de agua que es otra fuente fuerte de ingreso que se tiene al momento, este
sistema consta de siete pasos para la realizacion del mismo detallados a continuacion:
filtracion, carbon activado, ablandamiento, osmosis inversa, ozono, ultrafiltracion y

ultravioleta.

El ingeniero Juan Diego Falconi (propietario) es el primero que instalo un sistema
ensamblado en el pais sobre tratamiento de aguas y esto fue en la Provincia de Manabi
(Pedernales), optando desde entonces por la creacion de los sistemas de tratamiento de

aguas.

La empresa en la actualidad cuenta con 9 integrantes: propietario (1). Secretaria (1), los
demas integrantes (3) se dedican a la produccién pulpa de fruta y jugos (un ingeniero en
alimentos y 2 obreros) y los 4 restantes se dedican al sistema de tratamiento de agua. (Un

ingeniero industrial y 3 obreros).

4.2.2 Datos generales

Razon Social: IAF INDUSTRIAS
Numero RUC: 0602749558001
Direccion: Barrio parque industrial AV. Bolivar Bonilla

Tipo de empresa:  Privada

E-mail: juandifalconi@yahoo.com

Teléfono: 32951000 — 32945049

53



CODIGO: MC
IAF MANUAL DE CALIDAD Version: 01

— Fecha: 24-12-2014

4.2.3 Mision

Producir alimentos nutritivos con garantia de calidad, los cuales permitan asegurar una
buena calidad de vida de nuestros clientes, pensando siempre en la proteccion al medio
ambiente gracias a una permanente innovacion tecnoldgica para cada uno de nuestros

procesos.

4.2.4 Vision

Ser una empresa lider en productos alimenticios, manteniendo siempre un alto nivel de
innovacion tecnoldgica, asegurando asi la calidad en cada uno de los productos
fabricados en la empresa.

4.2.5 Valores corporativos

Responsabilidad
Honestidad
Respeto
Liderazgo
Puntualidad.

YV V. V V V V

Trabajo en equipo

4.2.6 Politica empresarial

» Atencidn eficiente a cada uno de nuestros clientes, llegando a cumplir todas
sus expectativas.

» Cada una de las actividades de la empresa serdn permanentemente
supervisadas y evaluadas a fin de actualizar el cumplimiento de objetivos.

» Todo el personal sera parte fundamental en el aporte hacia el cumplimiento de

los objetivos establecidos.
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4.2.6 Tipos de producto “IAF INDUSTRIAS”, esta consolidada actualmente

como una empresa dedicada a:

» Embotelladora de aguas purificadas (tratamiento de agua).

» Actividades de elaboracion de jugos.

> Actividades de pasteurizacion, homogenizacion, pectonizacion o
materrnizacion de la leche.

> Elaboracion y conservacion de compotas, mermeladas, jaleas y puré de frutas.

43 OBJETOY ALCANCE

4.3.1 Objeto

El presente manual de calidad tiene por objeto definir los requisitos que debe cumplir el
sistema de gestion de la calidad, la politica y los procedimientos de “IAF INDUSTRIAS
“cumpliendo con las condiciones establecidas en la norma ISO 9001-2008 para prevenir
la aparicion de no conformidades alcanzando la mejora continua del sistema, asi como

la satisfaccion de sus clientes.

4.3.2 Alcance

El alcance de nuestra actividad empresarial en el que se engloban los procesos de nuestros

servicios, enfocados a la satisfaccion del cliente y la mejora continua del sistema es:

Asesoria técnica.
Embotelladora de aguas purificadas.

Actividades de elaboracion de jugos.

YV V V V

Actividades de pasteurizacion, homogenizacidén, pectonizacion o
materrnizacion de la leche.

> Elaboracion y conservacion de compotas, mermeladas, jaleas y puré de frutas.
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4.3.3 Exclusiones

Se excluye el apartado 7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion requisito
de la Norma I1SO 9001-2008 en el sistema de gestion de calidad ya que nuestra actividad

no requiere porque todas las actividades se realizan en envases estandar.

4.4  SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.4.1 Requisitos generales

De acuerdo con la politica de calidad expresada e impulsada por la direccion de la
Empresa “IAF INDUSTRIAS “establece y aplica un sistema de calidad de acuerdo

con los principios de la norma internacional 1SO 9001:2008.

El sistema de calidad adoptado asegura la calidad de los servicios y la eficiencia de los

procesos, los cuales han de ser sometidos a acciones de mejora continua.

El sistema de calidad establecido comprende los procedimientos e instrucciones
necesarias para la adecuada gestion competitiva de la empresa, los cuales estan
recogidos documentalmente y agrupadas en un manual de calidad que se distribuye
entre los responsables principales del proceso y se envia a todos los clientes para su

aprobacion y conocimiento.

4.4.2 Mapa de procesos.

“IAF INDUSTRIAS”, ha identificado en su mapa de procesos los procesos necesarios
y su secuencia. EI mapa de procesos presenta una vision general del sistema
organizacional de la empresa, que permite considerar la forma en que cada proceso
individual se vincula vertical y horizontalmente, sus relaciones y las interacciones dentro
de la organizacion, pero sobre todo también con las partes interesadas fuera de la

organizacion, formando asi el proceso general de la empresa.
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Figura 16. Mapa de procesos
I |

GESTION GERENCIAL GESTION DE CALIDAD
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FUENTE: El autor

El mapa de procesos es el mismo que contiene la diagramacién de los procesos y permite
a la organizacién ofrecer un servicio que cumple con los requisitos explicitos e implicitos

de sus clientes y clasificarlos en tres grupos:

Procesos Estratégicos. Son aquellos que estan relacionados con la definicion y el
control de los objetivos de la organizacion, su planificacion y estrategia, definicion de la

mision, vision y valores. En su gestién interviene directamente el equipo directivo.

Procesos Operativos. Son aquellos que permiten el desarrollo de la planificacion y
estrategia de la organizacién, y que afiaden valor para el cliente o inciden directamente

en su satisfaccion.

Procesos de Soporte o Apoyo. Son procesos que no estan ligados directamente a la
mision de la organizacion, pero resultan necesarios para que los procesos operativos
Ileguen a buen fin. Facilitan el desarrollo de las actividades que integran los procesos

clave y generan valor afiadido al cliente interno.
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4.4.3 Requisitos de la documentacion

4.4.3.1 Generalidades.

La estructura de la documentacion definida por “IAF INDUSTRIAS” tiene como

finalidad soportar el Sistema de Calidad y consta de 4 niveles de documentacion:

Manual de calidad. Establece la politica y objetivos de calidad, y describe el

Sistema de Gestion de Calidad.

Procedimientos. Definen las actividades o tareas que deben ejecutarse y quiénes

son los responsables de los mismos.
Instrucciones de trabajo. Definen la forma de ejecutar tareas especificas.

Registros de calidad. Presentan los resultados obtenidos o proporcionan

evidencia de las actividades realizadas.
El SGC se ha desarrollado y documentado de acuerdo a un esquema piramidal:

Figura 17. Estructura de la documentacion del sistema de gestion

R dela Calidad

Manual en los que se da respuesta a
las  preguntas:  zque?,  Zquien?,
ccomw?, seuande 7, zdonde?

Documentos que evidencian =l
desarrollo de 1as activdades

FUENTE: EI Autor
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4.4.3.2 Manual de calidad

El manual de calidad sirve de guia para entender el sistema de gestion de calidad de
“IAF INDUSTRIAS”, describiendo ademas, las politicas de la empresa frente a la Norma
ISO 9001:2008.

“IAF INDUSTRIAS” ha desarrollado un manual del SGC que incluye:

> El alcance del SGC.

Exclusiones.

A\

» Procedimientos establecidos y documentados que cumplen con los
requerimientos de la norma ISO 9001 —2008.
» Una descripcion de la interaccion entre sus procesos.

Este documento constituye la primera edicién del manual de la calidad de los procesos
“IAF INDUSTRIAS” y debera ser revisado, modificado y actualizado cuando la empresa

lo requiera.

Redaccion y revision. EI manual es redactado por el responsable de calidad de manera
clara y concisa para permitir una interpretacion exenta de ambiguedades, cuidando la

coherencia de las diferentes partes del manual y evitando redundancias.

Aprobacion. El gerente es responsable de la aprobacion y de la declaracion de caracter

obligatorio del manual para todo el personal de la empresa.
Identificacion. Cada copia del manual de calidad se identifica con el nombre de

“MANUAL DE CALIDAD”, el numero de revision y el niimero de copia cuando la

distribucién sea controlada.
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Revisiones. EIl Responsable de calidad actualiza el manual siempre que alguna de las
siguientes situaciones lo requiera: cambios en la organizacion, cambios en cualquier

proceso, leyes en vigor, normativas que afecten a este manual y auditorias.

Cada vez que se lleva a cabo una revision del manual, se cambia el nimero de revision y
se registra en la hoja modificaciones del manual que obra en poder del responsable de

calidad.

Distribucion. EIl responsable de calidad se encarga de la distribucion de copias del

manual de gestion de la calidad. Existen dos tipos de copias, controladas y no controladas.

1) Copias controladas. El responsable de calidad distribuye copias controladas a los
departamentos de la empresa, a aquellos representantes y clientes preferentes que
la direccidn considere que deben disponer de la informacidn actualizada sobre la

politica de calidad de la empresa y a la entidad de certificacion.

Estas copias son mantenidas al dia por el responsable de calidad, de forma que cuando se
realiza una modificacion del manual, se les entrega nuevas copias controladas con el

reporte de recibo a cada uno de los destinatarios.

El responsable de calidad se encarga de destruir las copias obsoletas y Unicamente se

guarda el original obsoleto identificandolo como tal.

2) Copias no controladas. El responsable de calidad distribuye copias no
controladas a clientes, proveedores y colaboradores que lo requieran,

acompanadas del reporte del recibo.

El responsable de calidad mantiene un registro de la distribucion del manual, que permite

conocer en cada momento: el destinatario de la copia, si ésta es controlada o no, el nimero

de copia cuando se trate de copias controladas, el nimero de revision y la fecha de entrega.
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4.4.3.3 Control de los documentos

“IAF INDUSTRIAS” establece mediante el procedimiento control de documentos PR02-
CD la forma de controlar todos los documentos y datos generados por el sistema de la
calidad. Este procedimiento indica que los documentos deben emitirse, revisarse y

aprobarse por personal autorizado antes de su distribucion.

Mediante este procedimiento “IAF INDUSTRIAS” establece una lista de control de la
documentacién, en la que se indica la edicién en la que se encuentra cada documento, con

el objeto de evitar el uso de documentos no validos u obsoletos.

4.4.3.4 Control de los registros de la calidad

“IAF INDUSTRIAS “define en el procedimiento control de registros PR03-CRG, un
sistema para controlar los registro requeridos por el sistema de gestion de la calidad,
incluidos aquellos especificados por el cliente. Estos registros se mantienen para
proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos y del funcionamiento

efectivo del sistema de gestion de la calidad.

En el procedimiento control de los registros de calidad PR03-CRG, se detalla la
identificacion, almacenamiento, recuperacion, proteccién, conservacion temporal y

destino final de los registros de la calidad.

45  RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

45.1 Compromiso de la direccidn.

La gerencia general de “IAF INDUSTRIAS” estda comprometida con el desarrollo y
cumplimiento del sistema de gestion de la calidad asi como con la mejora continua de su
eficacia, ya que:
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452

Ha establecido una politica de calidad adecuada a las caracteristicas y aspiraciones
de “IAF INDUSTRIAS”.

Se establecen objetivos de calidad medibles que son aprobados por la propia
direccion en reuniones de calidad o revisiones del sistema, y que se establecen en
las funciones y niveles pertinentes de la organizacion.

Lleva a cabo revisiones sistematicas y planificadas del sistema de gestion de la
calidad.

Asegura la disponibilidad de recursos, determinando en primera instancia y
después proporcionando los recursos que sean necesarios para cumplir la
planificacion y llevar a cabo las acciones que se hallan determinado tomar.
Ademas, para asegurar esta disponibilidad se han documentado la metodologia a

seguir para llevar a cabo un mantenimiento adecuado de los recursos existentes.

Enfoque al cliente.

El gerente general realiza un seguimiento al cumplimiento de los requisitos y asegura que

las expectativas y los requisitos de sus clientes son identificados, analizados y atendidos,

mediante los resultados de las encuestas realizadas. Con base en los resultados obtenidos

se establecen acciones para mejorar aquellos aspectos que los clientes los evalien como

bajos.

Ademas realiza el seguimiento al cumplimiento de los objetivos que se relacionan con el

cumplimiento al cliente.

45.3

Politica de calidad.

El gerente general de “IAF INDUSTRIAS” establece una politica de calidad

comprometida y considerando la mejora continua como la mejor garantia de los procesos

realizados como se detalla a continuacion.
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POLITICA DE CALIDAD

“IAF INDUSTRIAS” es una empresa dedicada a la
produccion comercializacion de bebidas no alcohdlicas
y alimentos nutritivos, de la més alta calidad bajo los
requisitos del sistema de gestion de calidad 1SO
9001:2008 satisfaciendo plenamente los requerimientos
y expectativas de nuestros clientes como resultado de la
labor de un personal competente y la mejora
continua como un principio fundamental aplicable a

todos los procesos de la organizacion.

La politica seré publicada y difundida entre todo el personal de la organizacion y partes
interesadas, que se estime oportuno deba conocerla mediante publicacién en las carteleras

0 en ciertos documentos de la empresa, y colocandola enmarcada en sitios seleccionados.

45.4 Planificacion

4.5.4.1 Objetivos de calidad.

Para materializar su politica la gerencia de “IAF INDUSTRIAS” ha establecido objetivos
de calidad a niveles relevantes dentro de la organizacion, los cuales fueron difundidos y

publicados, estos permiten desarrollar nuestros servicios de acuerdo a nuestra politica.

Para el cumplimiento de esto en nuestro sistema de gestion de la calidad contamos con la

definicion de objetivos de la calidad con sus respectivas metas a alcanzar.
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IAF

Tabla 14. Objetivos de la calidad
OBJETIVOS DE CALIDAD
OBJETIVO

META

Incremento de ventas en un 25%.

Aumentar el grado de satisfaccion de

Conseguir  resultados 100% efectivos

i 0, .
los clientes en un 90% de negocio aceptables para la empresa
consiguiendo el liderazgo frente al

sector.

Disminuir 90% el nimero de quejas.

Cumplir 100% con los parametros

Reduccion 100% de reclamos de

de calidad establecido por los clientes.

nuestros clientes.

Mantener 100% capacitado al personal

con una excelente actitud de servicio y

Aumentar en un 95% la competencia del

personal de la organizacion.

produccién.

Estandarizar 50% de los tiempos de

Disminuir el 50% de retraso existente | procesos de ventas.

en la entrega del producto terminado al | Disminuir el 95% los despilfarros de

cliente.

tiempos involucrados en la

realizacion del producto.

Fuente: El autor

4.5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de calidad.

Los modernos sistemas de calidad estan basados en la mejora de gestion proporcionada
por una rigurosa planificacion de las actividades, a fin de darse incertidumbres e
improvisaciones la direccion de “IAF INDUSTRIAS” tiene planificado su sistema de
gestién de calidad para asegurar el alcance de los objetivos propuestos y cumplir con los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008 y los del cliente considerando el cumplimiento de

las auditorias internas, revisiones por la direccion.
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455 Responsabilidad autoridad y comunicacion

4.5.5.1 Responsabilidad y autoridad

A fin de asegurar la eficacia de la organizacion la gerencia ha definido un organigrama
estructural y funcional de la empresa cuyo objetivo es dar a conocer la responsabilidad y
la autoridad de cada uno de sus miembros, en lo que se refiere a la realizacion de
actividades. En los procedimientos y organigrama funcional de “IAF INDUSTRIAS”
quedan definidas y documentadas las responsabilidades, las competencias y las relaciones
entre todo el personal que dirige, realiza y verifica cualquier trabajo que incide en la
calidad, en particular para el personal que necesita de la libertad y autoridad organizativa

para:

> Iniciar acciones para prevenir la aparicion de no conformidades relativas a los
productos, los servicios, los procesos y al sistema de la calidad.

> ldentificar y registrar cualquier problema relacionado con el producto o
servicios, los procesos y el sistema de la calidad.

» Verificar la implantacion de las soluciones y;

» Controlar el posterior tratamiento o la realizacion de un producto o servicio
no conforme hasta que se haya corregido la deficiencia o la situacion

insatisfactoria.
El organigrama estructural y funcional de la empresa es el siguiente:

Figura 18.0Organigrama Estructural

- 1
s 0s Je

) . € ASeguramie
omercializacion de la Calidad
Ventas
Mantenimiento

FUENTE: EI Autor
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Figura 19.0rganigrama Funcional

Gerente General
Ejercer la representacion legal
Revisar y mejorar constantemente los procesos involucrando a todo el personal
Realizar evaluaciones periddicas acerca del cumplimiento de las funciones de
los diferentes departamentos.

Secretaria Contadora

Llevar control y registro de la
correspondencia de la empresa.
Llevar la contabilidad de la empresa
Redactar actas y/o memorias que
ordenes el gerente.

Participar en las reuniones

Rendir informes contables
periddicamente al gerente

Jefe de Jefe de Jefe de

Jefe de Bodega y

Produccion . ializacio [
Mantenimiento ﬁQomermahzacmn Aseguramiento

’P?‘o“»,"raTnar :a > Ubicar en la Bodega, » Administrar la de la Calidad
- B insumos  y  la cartera de clientes

trabajo .
Teml;)orizar la mercaderi‘? WPE NS > Supervisar las ) Responsable de
fecha de inicio y reparte de inmediato zonasy la cumplir SGC.
oTmEEem | Gk > Digitar las estructura de rutas > Realizar los
cada orden de solicitudes de > Revision de los Registros de
produccion manten!r,niento y pedidos antes de la Calidad (Controles
Analizar y evaluar reparacion de facturacion y Protocolos).
los cambios del CUHIDOSES y > Coordinacién con ) Real_izar [0}
producto maquinaria el area de Reglstrog de No
: Conformidad
marketing diariamente

Operadores ABC
P Ayudantes de

s parétros apertvs y [ | Tecnicos e Laboratorio
' ] Mantenimiento > Registra y lleva el
procesos de las areas de trabajo. | ool e os

Inspecciones periddicas de los > Llevaracabo las materiales i
equipos _ . tareas de laboratorio
Emision de permisos de trabajo. mantenimiento Prepara soluciones
Cumplir con las normas 'y preventivo y y colorantes  de
procedimientos de operacion, correctivo. acuerdo a las
seguridad, salud 'y medio especificaciones
amhiente. del  profesional
especializado.

FUENTE: El Autor
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4.5.5.2 Representante de la direccion

El gerente general de “IAF INDUSTRIAS” tiene la responsabilidad y autoridad para:

» Supervisar la implantacion del sistema de la calidad y de todos los procesos
que lo componen.

» Dar cuenta a la direccidn del desarrollo del sistema y de los inconvenientes que
se presenten para que el sistema pueda ser mejorado, y

» Promover la mentalidad de todos los miembros de la organizacion en

orden a conseguir que se complementen las expectativas del cliente.

4.5.5.3 Comunicacion interna.

Se establece un sistema informatico accesible a todo el personal, en el que se han
introducido todos los procedimientos, especificaciones, manuales de operacion y
registros, dado que la organizacién no considera que ninguna de estas materias deba ser

objeto de reserva alguna.

Ademas entre otros elementos que permiten evidenciar los procesos de comunicacion
interna son: las reuniones de revision de la direccion, reuniones, cliente interno

proveedor interno, informacion en memorandos y carteleras.

4.5.6 Revision por la direccién

4.5.6.1 Generalidades

La direccidn establecera la obligacion de revisar el sistema en intervalos que hayan sido
definidos de antemano las revisiones incluiran, no solamente de los procedimientos
documentados, sino tambien la politica de calidad y los objetivos y se estableceran
registros que acrediten que se han llevado a cabo segun lo establecido.

67



IAF

MANUAL DE CALIDAD

CODIGO: MC

Version: 01

Fecha: 24-12-2014

4.5.6.2 Informacidn para la revision.

Las herramientas utilizadas para llevar a cabo la revision del sistema de calidad y de los

procedimientos podran ser las siguientes:

vV Vv V¥V V VY V V¥V

Informes de las auditorias internas realizadas.

Recomendaciones para la mejora.

4.5.6.3 Resultados de la revision.

La revisidn del sistema debe dar como resultado la modificacion del mismo en lo que se

refiere a:

» La mejora de los productos a fin de satisfacer las expectativas de los clientes.
» Laeficacia de los procesos en lo que se refiere a la disminucion de sus costes.
» Laeficacia de los procesos en lo que se refiere al menor esfuerzo o incomodidad

del personal.

La metodologia a seguir se describe en el procedimiento revision por la direccion

PRO1-RPD.
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Reclamaciones, sugerencia e informaciones de los clientes.
Resultados de la ejecucion de los procesos y de la evaluacién de los productos.
Informes sobre las acciones correctivas y preventivas realizadas.
Estudios realizados por la direccion en relacién con el desarrollo del sistema.

Modificaciones internas o externas con influencia sobre el sistema de calidad.
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46  GESTION DE LOS RECURSOS

4.6.1 Provision de recursos

La gerencia general de “IAF INDUSTRIAS” determina dentro de las revisiones
gerenciales la asignacion de recursos necesarios para implantar y mantener el SGC,
mejorar continuamente su eficacia y aumentar la satisfaccion del cliente en el

cumplimiento de sus requisitos.

4.6.2 Recursos humanos

4.6.2.1 Generalidades

La influencia de los recursos humanos en el desarrollo del sistema de gestion es superior
a la de cualquier otro recurso utilizado, por lo que se cuidara de mejorar la seleccion,
formacidn y adaptacion a las tareas de las personas que forman parte de la organizacion.
El personal de “IAF INDUSTRIAS” tiene responsabilidades definidas en el sistema
de gestion de la calidad, es competente en base a la educacion aplicable, formacion,

habilidades préacticas y experiencia.

4.6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion

La empresa tiene definido en el procedimiento seleccion y formacién del personal asi
como la metodologia a seguir para la deteccion de necesidades de formacion y
evaluacion del mismo para todos aquellos trabajadores que realicen algun trabajo que

tenga incidencia sobre el servicio. Para ello la direccion:

» Determina las necesidades de competencia para el personal que realiza actividades
que afectan a la calidad.
» Proporciona la formacion para satisfacer dichas necesidades.
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» Evalla la eficacia de la formacion proporcionada.
» Asegura que sus empleados son conscientes de la relevancia e importancia de sus
actividades y que contribuyen a la consecucion de los objetivos de la calidad.

4.6.3 Infraestructura

La direccion de “IAF INDUSTRIAS” proporciona las instalaciones, el espacio de
trabajo, los equipos y los servicios de apoyo necesarios para lograr la conformidad del

producto.

4.6.4 Ambiente de trabajo

“IAF INDUSTRIAS” posee un adecuado ambiente de trabajo para lograr la conformidad

con los requisitos del servicio a prestar a nuestros clientes.

4.7 REALIZACION DE PRODUCTO

4.7.1 Planificacién de la realizacién del producto

La calidad final de los productos proporcionados al cliente es el resultado de acciones
planificadas y sistematicas. Para prevenir defectos y minimizar la variacién en las
actividades requeridas para la produccion, el gerente general y el responsable de calidad
segun corresponda, desarrollardn una planificacion para el resto de sus procesos y

servicios en donde debera determinar:

» Los objetivos de calidad para el producto.

» La necesidad de establecer procesos y documentacion, y proporcionar recursos
para el producto o servicio.

» Actividades de verificacion y validacidn, y los criterios para la aceptacion;

» Los registros que sean necesarios para proporcionar confianza con la

conformidad de los procesos y de los productos resultantes.
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4.7.2 Procesos relacionados con el cliente

4.7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto.

“IAF INDUSTRIAS” mediante el procedimiento revision del contrato, asegura que
todos los requisitos del producto son entendidos, a fin de que puedan satisfacer
las expectativas del cliente, con ello se garantiza la correcta interpretacion de los
requisitos de los productos solicitados por los clientes y se evitan incidencias o

reclamaciones de facil prevencion.

4.7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

Previo a comprometerse a suministrar un producto, “IAF INDUSTRIAS” se asegura
que se han revisado los requerimientos del cliente. Esta revision se lleva a cabo por

personal cualificado, jefe de comercializacion y gerente general.

4.7.2.3 Comunicacion con el cliente.

La empresa tiene determinados unos canales de comunicacién eficaces con los clientes

para:

» Obtener informacién sobre el producto.
» Consultas, contratos, incluyendo las reclamaciones.

» Laretroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

Los medios de comunicacion utilizados son aquellos que nos permiten tener una

comunicacion oportuna y pueden ser: teléfono, fax, e-mail, correo u otros.
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4.7.3 Disefioy desarrollo.

El campo de aplicacion del sistema de gestion de la calidad de “IAF INDUSTRIAS”

se destina nuevos productos tamafios, contenidos de acuerdo a las exigencias del mercado

4,74 Compras

4.7.4.1 Proceso de compras

La calidad del proceso y del producto final no se puede obtener si no se parte de los

materiales adecuados.

IAF INDUSTRIAS, ha definido los productos y servicios que pueden influir en la
calidad final del servicio ofrecido a los clientes.

En base a este criterio, los suministradores de estos productos son evaluados de acuerdo
a tal procedimiento, donde se establecen las acciones necesarias para asegurarse de que
los controles del sistema de calidad de su suministrador son efectivos.

4.7.4.2 Informacién de compras

En todos los pedidos se especifican con claridad la denominacion, tipo, tamafio, espesor,

color y caracteristicas de los elementos que se pretende adquirir.

Una vez preparados los pedidos, se envian a los responsables de los departamentos
usuarios, a fin de que comprueben que los elementos que se solicitan coinciden con sus

necesidades y requisitos.
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4.7.4.3 Verificacion de productos comprados

Todos los materiales adquiridos son inspeccionados a su llegada a la empresa segun el

control de recepcion.

4.7.5 Producciény prestacion de servicio

4.7.5.1 Control de la produccion y prestacion de servicios

La produccién y laprestacion del servicio se realizaran de acuerdo con las condiciones

de control planificadas de antemano, que incluiran lo siguiente:

Las especificaciones que definan de forma completa el producto final.
Los procedimientos que definan los procesos, cuando sea necesario.
La utilizacion de los equipos e infraestructura adecuados.

La ejecucion de las acciones de control planificadas.

YV V V VYV V

La ejecucion de acciones de expedicion, entrega y posteriores a la entrega.

4.7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y la prestacién de servicios

“IAF INDUSTRIAS?”, realiza la verificacion del cumplimiento con las especificaciones
establecidas, para todos sus productos, por lo que no requiere validar los procesos de

produccion.

4.7.5.3 Identificacion y trazabilidad

“IAF INDUSTRIAS”, mantiene identificados los productos, procesos y productos
terminados, con el propdsito de establecer su estado con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion establecidos. La trazabilidad es un elemento que “IAF
INDUSTRIAS” contempla a partir del codigo de proveedor de materia prima.
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4.7.5.4 Propiedad del cliente

Los bienes que los clientes de “IAF INDUSTRIAS” nos confian seran identificados,
verificados, protegidos y salvaguardados bajo los mismos estandares como si de un
suministro ajeno se tratara y en caso de no conformidad, debera comunicarse por escrito
al cliente dicha anomalia. En caso de pérdida, dafio o inutilizacion de algin producto
aportado por el cliente, se le comunicara por escrito, a fin de que tome las medidas

correspondientes.

4.7.5.5 Preservacion del producto

Las actividades de identificacion, manipulacion, embalaje, almacenamiento y proteccion
del producto que se presenten durante el proceso de su realizacion son ejecutadas por

la organizacion de forma que no se alteren las condiciones de conformidad.

4.7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicién

“IAF INDUSTRIAS” no dispone Control de los dispositivos de seguimiento y de
medicidn este apartado se excluye del sistema de gestion de calidad.

48 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

4.8.1 Generalidades

“IAF INDUSTRIAS”, mediante procesos de medicion, analisis y mejora, la organizacion

establecera sistemas para garantizar:

» La conformidad del producto con los requisitos planificados.
» El cumplimiento del sistema de gestion de la calidad y de sus procedimientos.

» La mejora continua del sistema y de sus procesos.
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Los conceptos estadisticos basicos y herramientas estadisticas tales como variacion,
control de capacidad del proceso son comprendidos y utilizados en toda la organizacién
de IAF INDUSTRIAS como soporte para el analisis y solucion de problemas de

calidad.

4.8.2 Seguimiento y medicion

4.8.2.1 Satisfaccion del cliente

La organizacion establecera sistemas para determinar el grado de satisfaccion del cliente
en lo que se refiere al consumo o disfrute de nuestros productos y servicios. La Unica
forma de conocer la satisfaccion del cliente en lo que se refiere a la calidad de nuestros
productos o servicios es la consulta permanente y amigable de sus sentimientos respecto

al suministro recibido.

“IAF INDUSTRIAS” mantienen con la totalidad de los clientes una relacion intensa y
continuada a fin de conocer sus impresiones sobre los productos y/o servicios
suministrados, atendiendo sus reclamaciones y proponiéndoles realizar sugerencias

sobre la forma de aumentar su satisfaccion.

4.8.2.2 Auditoria interna

Como uno de los métodos mas eficaces para la revision del sistema de calidad y mejora
continua de los procesos, se desarrollaran auditorias internas de acuerdo con un

programa establecido.
Los objetivos de las auditorias internas son:

» Determinar el grado de cumplimiento del sistema de calidad establecido por
la organizacion y de los procedimientos documentados y si es conforme con

los requisitos de esta norma internacional.
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» Determinar el grado de implantacion del sistema de gestion de calidad.

4.8.2.3 Seguimiento y medicidn de procesos

“IAF INDUSTRIAS” se asegura que los procesos son capaces para alcanzar los
objetivos planificados mediante las correspondientes actividades de seguimiento,
medicion o estimacion y en el caso de que no se alcancen tomard las acciones
correctivas necesarias para garantizar la conformidad de los productos con sus
especificaciones. La representacion del ciclo de la mejora continua enunciado por

Deming, es perfectamente aplicable ala mejora de procesos.
Todos los empleados son responsables de que sus actividades se desarrollan de acuerdo
con el procedimiento vigente, para lo cual realizaran comprobaciones periddicas, tanto

de la metodologia de trabajo, como de los recursos, materiales, cumplimiento de

parametros y tiempos de trabajo.

4.8.2.4 Diagramas del proceso vigente en la produccion

» Embotelladora de aguas purificadas.

» Actividades de elaboracion de jugos.

» Actividades de pasteurizacion de leche.

» Elaboracion de compotas, mermeladas y puré de frutas.
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Tabla 15. Diagrama del proceso para el embotellado de aguas purificada

Diagrama del Proceso

=]
—

Método actual
Método propuesto

SUJETO DEL DIAGRAMA: EMBOTELLADO DE AGUAS PURIFICADA

DEPARTAMENTO: Produccion IAF Industrias

El diagrama empieza en el almacenaje de la materia prima y termina en la bodega de almacenaje de productos

FECHA: 02-02-2015

HECHO POR: Byron Pazmifio
Diagrama N. 1 de 1

terminados

Simbolos N° Distancia Tiempo (min Unidades

(m) Operacién| Transporte | Inspeccion | Demora | Almacenaje | Consideradas Descripcion del Proceso

O=>0DV 1 Almacen de materia prima
O=0DY 1 0,75 1,34 Transportar agua a los filtros
@=>[1DVY 1 05 Filtrar agua en el filtro de arena
@DV 2 05 Filtrar agua en el filtro de carbon
= [1DY 3 05 Ablandar agua en el en el filtro de ablandadores
O=0ODYY 2 2 10 Transportar agua al tanque
@=>0DY 4 1 Aplicacion de ozono
O=DV 3 2 1 Transportar al proceso de envase
Oo>mby 1 05 Inspeccion de botellones
O=0ODY 4 15 1 Llevar al area de lavado
@=>[1DY 5 1 Lavado externo
@=>CDV 6 05 Lavado interno
O=0ODV 5 15 04 Llevar al area de llenado
@DV 7 03 Llenar botellones
O=>[1DY 8 02 Colocar sello de seguridad
O= 0DV 6 13 1 Llevar a los anaqueles de almacenamiento
O=0ODW 2 Almacenar el producto
TOTAL 17 9,05 4,5 14,74 0,5

FUENTE: El Autor

Tabla 16. Resumen del proceso para el embotellado de aguas purificada

Simbolos | Cantidad | Tempo Distancia
(min) (m)
@ 8 45
= 6 14,74 9,05
[ 1 0,5
D 0 0
\4 2
TOTAL 17 19,74 9,05

FUENTE: EI Autor
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Tabla 17. Diagrama del proceso para la elaboracion de jugos

Diagrama del Proceso

M¢étodo actual =] FECHA: 02-02-2015
Método propuesto = HECHO POR: Byron Pazmifio
SUJETO DEL DIAGRAMA: ELABORACION DE JUGOS
DEPARTAMENTO: Produccion IAF Industrias Diagrama N. 1 de 1
El diagrama empieza en el almacenaje de la materia prima y termina en la bodega de almacenaje de
productos terminados

Simbolos N° Distancia Tiempo (min Unidades

(m) Operacion | Transporte | Inspeccién| Demora |Almacenajefonsideradal Descripcion del Proceso

O DY 1 Almacen de materia prima
O=0DY 1 0,75 1,34 Transportar agua a los filtros
O=>[1DY 1 05 Filtrar agua en el filtro de arena
@ =0 DY 2 05 Filtrar agua en el filtro de carbon
=DV 3 0,5 Ablandar agua en el en el filtro de ablandadores
O=0ODY 2 2 10 Transportar agua al tanque
@=0DY 4 1 Aplicacion de ozono
@=0DY 5 1 Aplicar colorante
@DV 6 1 Aplicar sabor artificial
O=0ODY 3 2 1 Transportar al proceso de envase
Ooom DY 1 05 Inspeccion de las botellas
O=0ODY 4 15 1 Llevar al area de lavado
=Dy 7 1 Lavado externo
@=[C1DV 8 05 Lavado interno
O=0D Y 5 15 04 Llevar al area de llenado
[ I=>mIB)v 9 04 Llenar botellas
@ =DV 10 03 Colocar etiquetas
@=>[1DY 11 02 Colocar sello de seguridad
O=0D YV
@=>[1DV 12 02 Enbalar
O=pODV| 6 1,3 1 Llevar a los anaqueles de almacenamiento
O=>0ODW 2 Almacenar el producto
TOTAL 22 9,05 7,1 14,74 0,5 1,3

FUENTE: EI Autor

Tabla 18. Resumen del proceso para la elaboracion de jugos

Simbolos | Cantidad | Tempo | Distancia

(min) (m)
L) 12 7.1
= 6 14,74 9,05

[ 1 0,5
D 1 1,3
\ 2
TOTAL 22 23,64 9,05

FUENTE: EI Autor
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Tabla 19. Diagrama del proceso para pasteurizacion de leche

Diagrama del Proceso

Método actual
Método propuesto

SUJETO DEL DIAGRAMA: PASTEURIZACION DE LECHE

=]

—

DEPARTAMENTO: Produccion IAF Industrias

El diagrama empieza en el almacenaje de la materia prima y termina en la bodega de almacenaje de productos,

FECHA: 02-02-2015
HECHO POR: Byron Pazmifio

DiagramaN. 1de 1

terminados

Simbolos N° Distancia Tiempo (min) Unidades

(m) Operacion | Transporte | Inspeccién] Demora | Almacenaje [Consideradag Descripcion del Proceso

O50DY 1 Almacen de leche fresca
O=0DY 1 0,75 134 Transportar leche a los filtros
@=>[1DVY 1 2 Atomizacion
@=>IDY 2 2 Homogenzacién
O=0DVY 2 2 10 Transportar agua al tanque de almacenamiento en frio
@DV 3 1 Enfriamiento de (3°C-4°C)
O=s0DV 3 2 1 Transportar al proceso de envase en bolsas hermaticas
@DV 4 1 Enbolsado
OoEDY 1 05 Inspeccion de las bolsas
O=0ODY 4 15 1 Llevar ala camara de refrigeracion
O=0DV 2 Almacenar en frio (2°C-4°C)
TOTAL 11 6,25 6 13,34 0,5

FUENTE: EI Autor

Tabla 20. Resumen del proceso para la pasteurizacion de leche

Simbolos | Cantidad | Tempo | Distancia
(min) (m)
@ 4 6
= 4 13,34 6,25
[ 1 0,5
D 0 0
v 2
TOTAL 11 19,84 6,25

FUENTE: EI Autor
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Tabla 21. Diagrama del proceso para la elaboracion de compotas, mermeladas y puré de

frutas

Diagrama del Proceso

Método actual
Método propuesto

SUJETO DEL DIAGRAMA: ELABORACION DE COMPOTAS, MERMELADAS Y PURE DE FRUTAS

=]
—

DEPARTAMENTO: Produccion IAF Industrias

El diagrama empieza en el almacenaje de la materia prima y termina en la bodega de almacenaje de

productos terminados

FECHA: 02-02-2015
HECHO POR: Byron Pazmifio

Diagrama N. 1 de 1

Simbolos N° Distancia Tiempo (min Unidades
(m) Operacion |Transporte | Inspeccién| Demora |Almacenajefonsideradal Descripcion del Proceso

O=0DY 1 Almacen de fruta
O=0DV 1 0,75 1,34 Transportar la fruta seleccionada
@=[1DV 1 05 Lavar la fruta
@=DY 2 05 Escalcado
@=[1DY 3 0,5 Despulpado
O=0DV 2 2 10 Transportar agua al tanque de almacenamiento en frio
e=0DY 4 1 Enfriamiento de (3°C-4°C)
O=DV 3 2 1 Transportar al proceso de empacado
OmbY 1 05 Inspeccién del producto
@ =DV 5 04 Empagquetar
@ =DV 6 03 Colocar etiquetas
@=1DY 7 0,2 Colocar sello de seguridad
O=0D Y
@ [1DY 8 0,2 Enbalar
O= DV 4 13 1 Llevar ala camara de refrigeracion
O=0DW 2 Almacenar en frio (3°C-5°C)
TOTAL 22 6,05 3,6 13,34 0,5 0,58

FUENTE: EI Autor

Tabla 22. Resumen del proceso para la elaboracion de compotas, mermeladas y puré de

frutas
Simbolos | Cantidad | Tempo | Distancia

(min) (m)

() 8 3,6
=) 4 13,34 6,05

| 1 0,5

D 1 0,58

v 2

TOTAL 16 18,02 6,05

FUENTE: EI Autor
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4.8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

Durante los sucesivos procesos de realizacion del producto, IAF INDUSTRIAS
establece un sistema de seguimiento y medicidn, a fin de comprobar que éste cumple las

especificaciones determinadas.

4.8.3 Control del producto no conforme

Los productos no conformes son corregidos en caso que sea posible y sometido a una
nueva verificacion después de su correccion para demostrar su conformidad. En este
caso. “IAF INDUSTRIAS” adopta las acciones apropiadas respecto a las consecuencias

de la no conformidad.

4.8.4 Analisis de datos

“IAF INDUSTRIAS” debe recopilar y analizar los datos apropiados para determinar la
adecuacion y la eficiencia del sistema de gestion de la calidad y para identificar donde
pueden realizarse mejoras. Estos datos son utilizados para proporcionar informacion

sobre:

La satisfaccion y/o insatisfaccion de los clientes.
La conformidad con los requisitos del cliente.

Las caracteristicas de los procesos, producto y sus tendencias.

YV V V V

Los proveedores.

4.8.5 Mejora

4.8.5.1 Mejora continua

“IAF INDUSTRIAS” desarrolla de manera continua mejoras en los procesos que forman

parte del sistema de gestion de calidad. Estas mejoras estan basadas en la aplicacién de
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la politica de calidad, la consecucion de los objetivos de calidad, los resultados de las
revisiones de la direccion, la solucion a las no conformidades establecidas en las

auditorias internas, el analisis estadistico del proceso productivo.

En el procedimiento acciones correctivas, preventivas y mejoras PR05-ACPM la
organizacion planifica y gestiona los procesos necesarios para la mejora continua del

sistema de gestion de la calidad.

4.8.5.2 Accion correctiva

“IAF INDUSTRIAS”., tiene definido en el procedimiento acciones correctivas,
preventivas y mejoras PR05-ACPM la forma de llevar a cabo acciones para corregir o

eliminar las no conformidades con el objetivo de que no vuelvan a ocurrir.

4.8.5.3 Accidn preventiva

En el procedimiento acciones correctivas, preventivas y mejoras PR0O5-ACPM  se
describe el método para identificar acciones preventivas con la finalidad de eliminar las
causas potenciales de no conformidad al objeto de prevenir su aparicién. Las acciones

preventivas deben ser apropiadas al impacto de los problemas encontrados.

Redactado por : Revisado por : Aprobado por:
Responsable de Representante de la Gerente general
calidad direccion
Fecha: Fecha: Fecha:
Paginas:
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4.9 Manual de Procedimientos

“IAF INDUSTRIAS” o cualquier empresa, que quiera aplicar un Sistema de Gestién de
Calidad es recomendable crear Procedimientos que describan las actividades que se

realicen en la empresa.

4.9.1 Procedimiento de la gestidn gerencial

CODIGO: PR01-GG
IAF PROCEDIMIENTO DE LA Version: 01

. GESTION GERENCIAL

Fecha: 12-11-2014

1. OBJETO

El objeto de este procedimiento es realizar la planeacion estratégica del SGC, establecer
el plan operativo que permita lograr los objetivos y metas, asegurando el funcionamiento
eficiente y eficaz del Sistema de Calidad.

2. ALCANCE

Se extiende y aplica a todo el sistema de calidad de la Empresa “IAF INDUSTRIAS”.

3. REFERENCIAS

v Manual de calidad.
v" Registro acta de revision por la direccion RG 01-ARPD.

4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.
GG: Gerente General.

RD: Representante de la Direccion.
RC: Responsable de Calidad.
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JP: Jefe de Produccion.

5. RESPONSABILIDAD

Es compromiso del GG implantar, mantener y asegurar el cumplimiento de este
procedimiento asi como de la aprobacion del mismo, el RD es responsable de la
revision del procedimiento y coordinar las actividades relacionadas con el sistema de
gestion de la calidad de Empresa IAF INDUSTRIAS vy recopilar la informacion

requerida para la revision por la direccion y el RC es quien redacta el procedimiento.

6. PROCEDIMIENTO

Actividad Descripcion Responsable
_ 1.-Designa quienes forman el grupo de | Gerente
Hiﬁ- ‘ trabajo para la aplicacion eficiente y | General.
- DESIGNAR EQUIFG eficaz del SGC.
O TReA 2.- Este proceso, actividad o tarea que se | Jefe de
i/ dan en la elaboracion de productos. Produccion.

2. EVALUAR

>

\

3.-REVISAR Y
REDACTAR

o )

L 4. APROBAR

SI

\

5.- DESCRIBIR LAS
ACCIONES A REALIZAR

NO

6. APROBAR

R

FIN

3.-Este proceso, actividad o tarea es para
quien redacta el procedimiento.

Responsable de
calidad.

4.-Aprobar si el proceso, actividad o
tarea estan acordes a los requisitos que
solicita el SGC, si no se los aprueba se

vuelve a enlistar y evaluar.

Representante
de la

Direccion.

5.-Una vez aprobado se describe las

acciones a realizar para mitigar el riesgo.

Representante
de la

Direccion.

6.- Aprobar si el proceso, actividad o
tarea estan acordes a los requisitos que
solicita el SGC.

Representante
de la

Direccion.

84




4.9.2 Procedimiento de gestion de calidad

CODIGO: PR02-GC
IAF PROCEDIMIENTO DE GESTION [Version: 01

DE CALIDAD

Fecha: 12-11-2014

1. OBJETO

El objeto de este procedimiento es hacer cumplir la planeacion estratégica del SGC, que

permita lograr los objetivos y metas del Sistema de Calidad.

2. ALCANCE

Se extiende y aplica a todo el sistema de calidad de la Empresa “IAF INDUSTRIAS”.

3. REFERENCIAS

v" Manual de calidad.

v Registro acta de revision por la direccion RG 01-ARPD.

4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.
GG: Gerente General.

RD: Representante de la Direccidn.
RC: Responsable de Calidad.

JP: Jefe de Produccion.

S. RESPONSABILIDAD

Es responsabilidad del GG implantar, mantener y asegurar el cumplimiento de este
procedimiento asi como de la aprobacion del mismo, el RD es responsable de la

revision del procedimiento y coordinar las actividades relacionadas con el sistema de
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gestion de la calidad de Empresa IAF INDUSTRIAS y recopilar la informacién

requerida para la revision por la direccion y el RC es quien redacta el procedimiento y

revisa el cumplimiento del mismo conjuntamente con el JP.

6. PROCEDIMIENTO

Actividad

Descripcion

Responsable

6 INICIO ‘

1.-IDENTIFICACION
DE LA NECESDIAD

2.-ELABORACION

3.-REVISION Y
APROBACION

4.- DIFUNDIR

5.- CONTROLAR Y
DAR
SEGUIMIENTO

FIN

1.-Cuando sea requerido crear un nuevo
plan de calidad de los productos que
especifique los procesos del Sistema de
Gestion de Calidad y los recursos que se

utilizan.

Jefe de

Produccion.

2.-Para elaborar el Plan de Calidad es
necesario conocer el objetivo, alcance,
basarse en el diagrama de flujo de los

procesos Y los procedimientos pertinentes.

Jefe de

Produccion.

3.-Una vez revisado de los requisitos
definidos para el SGC, incluyendo los
procesos para la fabricacion del producto,
se aprueba y listo para la inclusion en la

Lista maestra de Documentos.

Representante
de la

Direccion.

4.-Paso siguiente se procede mediante
Acta de Reunion de colaboradores
involucrados, para la difundir la

informacion.

Representante
de la

Direccion.

5.-Finalmente controlar y dar seguimiento

mientras se cumpla el objetivo.

Responsable
de Calidad.
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4.9.3 Procedimiento para la gestién de compras

CODIGO: PR03-GCO

IAF PROCEDIMIENTO PARA LA Version: 01
' . GESTION DE COMPRAS

Fecha: 12-11-2014

1. OBJETO

El objeto de este procedimiento es Proporcionar los estandares para la correcta

transaccion de productos entre la Empresa “IAF INDUSTRIAS” y el proveedor.

2. ALCANCE

Se extiende y aplica a todo el sistema de calidad de la Empresa “IAF INDUSTRIAS”.

3. REFERENCIAS

v Manual de calidad.
v" Registro incidencia de proveedor RG05-IP.
v Registro control de recepcion RG10-CR.

4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.
GG: Gerente General.

RD: Representante de la Direccion.

RC: Responsable de Calidad.

JP: Jefe de Produccion.

JCV: Jefe de Comercializacion y Ventas.

JBM: Jefe de Bodega y Mantenimiento.
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S. RESPONSABILIDAD

Es responsabilidad del GG implantar, mantener y asegurar el cumplimiento de este
procedimiento asi como de la aprobacion del mismo, el RD es responsable de
aprobacion de la adquisicion de la Empresa “IAF INDUSTRIAS” vy recopilar la
informacion requerida para la revision por la direccion y el RC es quien redacta el
procedimiento para la adquisicion y revisa el cumplimiento técnico del mismo
conjuntamente con el JP, EL JCV es quien realiza la compra o venta de lo requerido,

el JBM quien realiza la recepcion de los productos en bodega ya sea de entrada o salida.

6. PROCEDIMIENTO

Actividad

-
v

E 1.-IDENTIFICAR
NECESIDAD

v

2.-REGISTRO DE
DATOS

\

3.-SOLICITAR
COTIZACION

NO \l/

4.-ACEPTAR

!

5.- RECEPCION
DE PRODUCTO

NO v

6.-
VERIFICAR

Sl \l/

1

Descripcion Responsable
1.-La area tiene la necesidad, por lo que | Jefe de
al identificar la insuficiencia. Produccion.
2.-Registrar los datos del proveedor el | Jefe de

formato de Registro incidencia de | Comercializacion
proveedor RG05-IP. y Ventas.
3.- Se solicita la cotizacion | Jefe de
correspondiente para observar la | Comercializacion
propuesta. y Ventas.
4.-Si el Jefe de Comercializacion vy | Jefe de

Ventas acepta la propuesta e
inmediatamente continua con el proceso
de compra, si no acepta se considera la

misma necesidad.

Comercializacion

y Ventas.

5.-Recepcion de los productos, en la

fecha y hora acordada.

Jefe de Bodega y

Mantenimiento.

6.- Durante el despacho o transporte se
verificar por Ultima vez mediante, si se

encuentra alguna sefial bajo el Registro

Jefe de Bodega y

Mantenimiento.

88




1!

V

7.- ACEPTAR

v

8.- EVALUAR

v

FIN

control de recepcion RG10-CR, el
producto sera devuelto a Bodega.

7.-Una vez realizado el Gltimo proceso
de verificacion, inmediatamente sera

receptado o entregado el producto.

Jefe de Bodega y

Mantenimiento.

8.-Trascurido 30 dias después de su

entrega recepcion junto con el
responsable de &rea que adquirid el
producto se encargan de evaluar la

incidencia.

Jefe de
Comercializacion

y Ventas.
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4.9.4 Procedimiento a la gestion de produccion

CODIGO: PR04-GP
w PROCEDIMIENTO A LA Version: 01

. GESTION DE PRODUCCION

Fecha: 12-11-2014

1. OBJETO

El objeto de este procedimiento es generar ventaja competitiva mediante: reduccion del
coste cumplimiento en las entregas, calidad y flexibilidad de productos de la Empresa
“|AF INDUSTRIAS”.

2. ALCANCE

Se extiende y aplica a todo el sistema de calidad de la Empresa “IAF INDUSTRIAS”.

3. REFERENCIAS

v Manual de calidad.
v" Registro orden de trabajo RG14-OT.

4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.
GG: Gerente General.

RD: Representante de la Direccion.

RC: Responsable de Calidad.

JP: Jefe de Produccion.

JCV: Jefe de Comercializacion y Ventas.

JBM: Jefe de Bodega y Mantenimiento.

5. RESPONSABILIDAD

Es responsabilidad del GG implantar, mantener y asegurar el cumplimiento de este

procedimiento asi como de la aprobacion del mismo, el RD es responsable de
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aprobacion del proceso dentro de la Empresa IAF INDUSTRIAS vy recopilar la

informacion requerida para la revision por la direccion y el RC es quien redacta el

procedimiento y revisa el cumplimiento del mismo conjuntamente con el JP, el JCV

es quien realiza la compra o venta de lo requerido, el JBM es quien realiza la recepcion

de los productos en bodega ya sea de entrada o salida

6. PROCEDIMIENTO

Actividad

| oo
v

1.-PLAN DE
PRODUCCION

v

2.-REGISTRO DE
DATOS

\

NO - 3.-ACEPTAR
sy
— 4.-
PRODUCCION
NC
5.-

VERIFICAR

Sl \l/

6.- ACEPTAR

v

7.- REGISTRAR

v

FIN

Descripcion Responsable
1.-plan de produccion para lo requerido en | Jefe de
base a los pedidos. Produccion.
2.-Registrar los datos del producto que se | Jefe de

va a elaborar.

Comercializacion

y Ventas.

3.- Aceptar e informar del plan de

Jefe de

produccién. Comercializacién
y Ventas.

4.-Si el Jefe de Comercializacion y Ventas | Jefe de

acepta la propuesta e inmediatamente | Produccion.

continua con el proceso de produccion, si

no acepta se considera la misma necesidad.

5.- Durante la produccion verificar por si
se encuentra alguna anomalia en el
producto se procede bajo el Registro
RG10-CR, el

producto sera devuelto a Bodega.

control de recepcion

Jefe de Bodega y

Mantenimiento.

6.-Una vez realizado el Gltimo proceso de
verificacion, inmediatamente sera

receptado o entregado el producto.

Jefe de Bodega y

Mantenimiento.

7.-Registrar su entrega recepcion junto con

el responsable de area RG10-CR.

Jefe de
Comercializacion

y Ventas.
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4.9.5 Procedimiento para la gestion de mantenimiento

CODIGO: PR05-GM

IAF PROCEDIMIENTO PARA LA Version: O1
n— GESTION DE MANTENIMIENTO

Fecha: 12-11-2014

1. OBJETIVOS

Establecer un procedimiento para realizar el mantenimiento preventivo de maquinas y

equipos en que intervienen en la produccion de la Empresa “IAF INDUSTRIAS”.

2. ALCANCE

Este procedimiento vincula el mantenimiento de Maquinas y equipos a la produccién

que se realiza en los diferentes procesos de la Empresa “IAF INDUSTRIAS”.

3. REFERENCIAS

v" Manual de calidad.
v" Registro orden de trabajo para mantenimiento RG18-OTM.
v’ Registro de mantenimiento RG19-M.

4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

GG: Gerente General.

RD: Representante de la Direccion.

RC: Responsable de Calidad.

JP: Jefe de Produccion.

JCV: Jefe de Comercializacion y Ventas.

JBM: Jefe de Bodega y Mantenimiento.

TM: Técnico de Mantenimiento.

Mantenimiento preventivo: Accion planificada para minimizar la probabilidad de falla

del equipo e interrupciones no programadas.
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S. RESPONSABILIDAD

Es responsabilidad del GG implantar, mantener y asegurar el cumplimiento de este
procedimiento asi como de la aprobacion del mismo, el RD es responsable de
aprobacion del proceso y recopilar la informacion y el RC es quien redacta el
procedimiento y revisa el cumplimiento del mismo conjuntamente con el JP, el JCV
es quien realiza la compra o venta de lo requerido, el JBM es quien realiza la recepcion
de los productos en bodega, se encarga programar el mantenimiento preventivo de las

maquinas y equipos, el TM es quien realiza el mantenimiento no significativo caso

contrario informa para el mantenimiento externo.

6. PROCEDIMIENTO

Actividad

Descripcion

Responsable

1.- REPORARTAR EL DARO

v

2.- REVISAR Y DAR SOLUCION
AL EQUIPO REPORTADO

\

3.-VERIFICAR EL
DANO DEL EQUIPO

\

4.-ENCOTRAR EL DANO O LA
ANOMALIA

v

— 5.-DANO

NO Sl \L

6.-SOLICITAR SERVICIO
EXTERNO

!

9 7.-REVISAR EL EQUPO

v

FIN

1.- El Jefe de Bodega y Mantenimiento cuenta
con un Registro orden de trabajo para
mantenimiento RG18-OTM, también cuenta
con un Registro de Registro de mantenimiento
RG19-M, para el reporte del dafio.

Jefe de Bodega

y
Mantenimiento.

2.-Revisar el Equipo, si no se puede dar alguna
solucidn en ese momento, apagar o dejarlo sin

uso y reportarlo al Técnico.

Jefe de Bodega

y
Mantenimiento.

3.-El técnico de Mantenimiento verifica cual

es el dafio del Equipo, Automotriz o

infraestructura.

Técnico de

Mantenimiento.

4.- Encontrar el Dafo.

Técnico de

Mantenimiento.

5.-Si el dafio es considerable reportar el dafio

al jefe de inmediato.

Técnico de

Mantenimiento

6.-Solicitar servicio externo. Jefe de
Produccién.
7.-El equipo, es reparado es revisado y puesto | Técnico de

en funcionamiento.

Mantenimiento.
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4.9.6 Procedimiento para la Gestidn de recursos

CODIGO: PR06-GR

IAF PROCEDIMIENTO PARA LA Version: O1
' . GESTION DE RECURSOS

Fecha: 12-11-2014

1. OBJETIVOS

Establecer un procedimiento para definir las actividades realizadas a través de las

comisiones y “personas ara la gestion eficiente del SGC.

2. ALCANCE

Se extiende y aplica a todo el sistema de calidad de la Empresa “IAF INDUSTRIAS”.

3. REFERENCIAS
v" Manual de calidad.
v" Los registros del SGC.

4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

GG: Gerente General.

RD: Representante de la Direccidn.

RC: Responsable de Calidad.

JP: Jefe de Produccion.

JCV: Jefe de Comercializacion y Ventas.

JBM: Jefe de Bodega y Mantenimiento.

TM: Técnico de Mantenimiento.

Mantenimiento preventivo: Accion planificada para minimizar la probabilidad de falla

del equipo e interrupciones no programadas.
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5. RESPONSABILIDAD
Es responsabilidad del GG implantar, mantener y asegurar el cumplimiento de este
procedimiento y de su aprobacion, el RD es el responsable de su revision y el RC es quien
redacta el procedimiento, los demas en base a los apoyos gestiona eficiente mente cada
una de sus actividades.

6.

PROCEDIMIENTO

Actividad

Descripcion

Responsable

| oo |
v

\’

2.- REVISAR

1.- Los Jefes inmediatos forman grupos de
apoyo para la gestion eficiente de todos
los recursos.

Representante de

la Direccion.

2.-Revisar el Equipo de apoyo, si no se

Representante de

puede dar alguna solucion a alguna | |a Direccion.
\1/ complicacion en ese momento.
3 VERIFICAR 3.-El técnico de Mantenimiento verifica cual | Técnico de

¥

4.-DESARROLLO DE
CAPACITACION

\

5.-
RECURSO

NO Sl l/

6.-SOLICITAR

es el dafio del Equipo, Automotriz o

infraestructura.

Mantenimiento.

4.- Gestionar recursos para la basqueda del
desarrollo de capacitacion.

Responsable de
Calidad.

5.-Si el resultado de la capacitacion dan
resultados considerables reportar los avances
al jefe de inmediato. RG17-SFP Registros de

seleccion y formacion del personal.

Responsable de
Calidad.

CAPACITACION 6.-Solicitar servicio de capacitadores en las | Jefe de
\L areas de interés. Produccion.
% 7.-REVISAR EL - -
EQUIPO 7.-Trabajo en equipo para el desarrollo de los | Jefe de
objetivos empresariales. Comercializacion
\l/ y Ventas.

FIN
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4.9.7 Procedimientos para la gestion financiera

CODIGO: PR0O7-GF

_ . GESTION FINANCIERA

Fecha: 12-11-2014

1. OBJETO

El objeto de este procedimiento es administrar los recursos de la Empresa “IAF
INDUSTRIAS” para asegurar que seran suficientes para cubrir los gastos para que
esta pueda funcionar. De esta manera podré llevar un control adecuado y ordenado de los

ingresos y gastos de la empresa.

2. ALCANCE

Se extiende y aplica a todo el sistema de calidad de la Empresa “IAF INDUSTRIAS”.

3. REFERENCIAS

v" Manual de calidad.

v Registro acta de revision por la direccion RG 01-ARPD.

4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.
GG: Gerente General.

RD: Representante de la Direccion.
RC: Responsable de Calidad.

JP: Jefe de Produccion.

JCV: Jefe de Comercializacion y Ventas.
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S. RESPONSABILIDAD

Es responsabilidad del GG implantar, mantener y asegurar el cumplimiento de este
procedimiento asi como de la aprobacion del mismo, el RD es responsable de la
revision del procedimiento y coordinar las actividades relacionadas con el sistema de
gestion de la calidad de Empresa “IAF INDUSTRIAS” 'y recopilar la informacién
requerida para la revision por la direccion y el RC es quien redacta el procedimiento y
revisa el cumplimiento del mismo conjuntamente con el JP, EL JCV es quien realiza

la compra o venta de lo requerido gestionando la liquides de la empresa.

6. PROCEDIMIENTO

Actividad Descripcion Responsable

1.-Determinacion de las necesidades de | Representante
‘ INICIO ‘ . .
recursos financiero. de la
Direccion.
1.- DETERMINACION
NECESIDAD
2.- Planteamiento de las necesidades. Jefe de
= Produccion.

PLANTEAMIENTO

3.- Prevision de los recursos liberados y | Representante

3.- PREVISION Y
APROBACION

calculo de las necesidades de la| de la

financiacién externa. Direccion.

4.- ESTUDIAR

4.- Estudio de informacion de manera a | Representante

obtener respuestas seguras sobre la | de la

5.- CONTROLAR Y

DAR situacion financiera de la empresa. Direccion.

SEGUIMIENTO

5.-Finalmente  controlar y  dar | Representante

FIN

seguimiento mientras se cumpla el | de la

objetivo. Direccion.
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4.9.8 Procedimiento revision por la direccion

CODIGO: PR08-RPD

w PROCEDIMIENTO Version: 01

REVISION POR LA DIRECCION

Fecha: 12-11-2014

1. OBJETO

El objeto de este procedimiento es definir una metodologia para la revision del sistema

de calidad por la direccion para asegurar y valorar la eficacia del sistema de calidad.

2. ALCANCE

Se extiende y aplica a todo el sistema de calidad de la Empresa “IAF INDUSTRIAS”.

3. REFERENCIAS

v Manual de calidad.
v" Registro acta de revision por la direccion RG 01-ARPD.

4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

GG: Gerente General.

RD: Representante de la Direccion.

RC: Responsable de Calidad.

JP: Jefe de Produccion.

Registro de calidad. Documento que presenta resultados obtenidos o suministra

evidencia de las actividades desempefiadas.
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S. RESPONSABILIDAD

Es compromiso del GG implantar, mantener y asegurar el cumplimiento de este
procedimiento asi como de la aprobacion del mismo, el RD es responsable de la
revision del procedimiento y coordinar las actividades relacionadas con el sistema de
gestion de la calidad de Empresa “IAF INDUSTRIAS” 'y recopilar la informacién

requerida para la revision por la direccion y el RC es quien redacta el procedimiento.
6. EJECUCION

6.1 Bases de la revision

La revision del sistema se basara en los siguientes temas:

Politica de Calidad (difusién y cambios).

Obijetivos de la Calidad (grado de cumplimiento de objetivos).

Resultados de auditorias.

Satisfaccion del cliente respecto al servicio prestado.

Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas.

NN N N N SR

Todos los elementos del sistema de gestiébn de la calidad y sus patrones

de desempefio.

6.2 Periodicidad

La revision global del sistema de calidad se realizara como minimo una vez al afio.

6.3 Metodologia de la revision

v Realizar y enviar al GG y JP convocatoria a reunion para la revisién del SGC.

v Recopilar toda la informacién necesaria para la revision del SGC.
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1. PROCEDIMIENTO
Actividad Descripcion Responsable
, _ 1.- Convocar a reunion para la revision | Responsable
h‘i‘“ ) del SGC. de Calidad.
1-CONVOCAR 2.- Recopilar toda la informacion | Responsable
\l/ necesaria para la revision del SGC. de Calidad.
2.- RECOPILAR INFORMACION 3.-Tomar decisiones relacionadas con: | Responsable
¢ Mejora de la eficacia del sistema de | de Calidad.
gestion de la calidad, mejora de la
" s eficacia de los procesos de la | Jefe de
organizacion, mejora del servicio en | Produccion.

]

4.- REALIZAR ACTA DE
REUNION

!

5.- DISTRIBUIR ACTA
DE REUNION

v

FIN

relacion con los requisitos del cliente.

4.- Realizar acta de reunién para dejar
del del

proceso de revision por la direccion en

constancia cumplimiento

el registro acta de revision por la
direccion (RG 01- ARPD).

Responsable
de Calidad.

5.- Distribuir acta de reunion.

Responsable
de Calidad.
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4.9.9 Procedimiento control de documentos

CODIGO: PR09-CD

IAF PROCEDIMIENTO CONTROL DE [Version: o1
i DOCUMENTOS Fecha: 12-11-2014

1. OBJETO

Indicar la metodologia que utiliza la Empresa “IAF INDUSTRIAS” elabora, inspecciona,

aprueba y distribuye dentro del Sistema de Gestion de Calidad.

2. ALCANCE

Para los documentos que forman parte del Sistema de Gestién de Calidad de la Empresa
“IAF INDUSTRIAS” (manual de calidad, procedimientos, instrucciones de trabajo).

3. REFERENCIAS

v" Manual de calidad.
v Registro acta de distribucion RG 02-AD.

4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

LMD: Lista Maestra de Documentos que indica la lista de documentos internos y
externos, el numero de copias controladas y quiénes son sus responsables.

RD: Representante de la Direccidn.

RC: Responsable de Calidad.

GG: Gerente General.

JP: Jefe de Produccion.

Documento controlado. Su elaboracion, revision, aprobacion, distribucion y uso se
realiza de la forma prevista en este procedimiento.

Copia controlada. Aquella que requiere ser actualizada el momento que se realizan

cambios en el documento original.
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Documento obsoleto. Son documentos que fueron controlados y han sido sustituidos o
eliminados.

Procedimiento. Definen las actividades a ejecutarse y los responsables de las mismas.
5. RESPONSABILIDAD

Es responsabilidad del GG implantar, mantener y asegurar el cumplimiento de este
procedimiento y de su aprobacion, el RD es el responsable de su revision y el RC es quien
redacta el procedimiento.

6. EJECUCION

6.1 Control de la documentacion interna

El responsable de su revision y el responsable de calidad RC elabora el documento

segun los lineamientos para elaboracion de documentos.

El representante de la direccion RD verifica la aplicabilidad del documento y el
cumplimiento con el procedimiento de control de documentos y con el control de
registros y firma en el campo de Revisado por. El gerente general GG aprueba el
documento para darle el caracter de cumplimiento obligatorio, firmando en el campo
Aprobado por. El representante de la direccién RD incluye el documento en la LMD.

v" El RC coordina que se reproduzcan el nimero correspondiente de fotocopias del

documento.

v El RC entrega copias controladas de los documentos a los funcionarios y recibe
el registro acta de distribucion RG 02-AD.

v" El RC archiva el documento original.
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6.2 Procedimiento
Actividad Descripcion Responsable
) ) 1.-ldentificacion de la necesidad de | Jefe de
mi; establecer un documento para dar | Produccion.
cumplimiento a requisitos para mejorar el
1.-IDENTIFICAR
NECESIDAD SGC.
\l/ 2.-Notificar en el area estudio el documento | Jefe de
2.-NOTIFICAR .,
Yy e— 0 responsable de generarlo. Produccion.
i/ 3.-Asignar el responsable con conocimiento | Jefe de
3.-ASIGNAR
RESPONSABLE sobre el proceso o tema a elaborar o revisar | Produccion.
\l/ 0 actualizar el documento.
4.-ELABORAR " -
DOCUMENTO 4.-Elaborar o revisar o actualizar el | Responsable
¢ documento, determinar el alcance, la | de Calidad.
5.-REVISAR EL - - ., - .
S secuencia e interaccion de las actividades.
NO \l/ 5.- El representante de la elaboracion del

6.-
APROBAR

Sl\l/

7.- PUBLICAR
DOCUMENTOS

v

8.-DIFUNDIR
DOCUMENTOS

v

FIN

documento lo somete a aprobacién para

revisar el contenido.

Responsable
de Calidad.

6.- Si

solicitante imprimir el documento original

es aprobado el documento, el

y lo legalizard& con las firmas
correspondientes, si no, se devuelve a

revision.

Representante
de la

Direccion.

7.-Se publica, distribuye y actualiza los

documentos del éarea correspondiente,

registrandolo en la lista maestra de

documentos codigo, RG 02-AD.

Responsable
de Calidad.

8.- Se difunde al personal involucrado a
través de reuniones, notificaciones, coordina
ndmero

que se  reproduzcan el

correspondiente  de  fotocopias  del

documento.

Jefe de

Produccién.
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6.3 Control de la documentacion externa

6.3.1

Especificaciones del cliente

El jefe de produccion JP a la llegada de una especificacion nueva o modificacion de uno

existente, lo sella y le pone la fecha de entrada y procede a anular con el sello “nulo” sus

copias asi como las especificaciones de cliente obsoletas.

6.3.2 Procedimiento

Actividad

Descripcion

Responsable

N
!

1.-IDENTIFICACION
DEL DOCUMENTO

¥

2.- INFORMACION DEL
DOCUMENTO

4

3.-AFECTA

"

4.-DIFUNDIR

\

5.-IMPLEMENTACION

\

FIN

1.-ldentificaciéon de la necesidad de
tener un documento externo para dar
cumplimiento a requisitos para mejorar

el SGC.

Jefe de

Produccién.

2.-Informacion del documento externo,

para saber si este afecta al SGC.

Responsable de
Calidad.

3.-Si afecta solicitar incluir RG 02-AD.

Jefe de

Produccién.

4.-Difundir a los colaboradores

involucrados, coordinando que se
reproduzcan el nimero correspondiente

de fotocopias del documento.

Responsable de
Calidad.

5.- Después de la implementacion se
actualiza los documentos externos en la

Lista Maestra de Documentos LMD.

Responsable de
Calidad.
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Codificacion para el control de documentos

Tabla 23. Codificacion para el control de documentos

COoD PROCEDIMIENTO

MC Manual de Calidad

PR01-GG Procedimiento de gestion gerencial

PR02-GC Procedimiento de gestion de calidad

PR03-GCO Procedimiento para la gestion de compras
PR04-GP Procedimiento para la gestion de la produccion
PR05-GM Procedimiento para la gestion de mantenimiento
PR06-GR Procedimiento para la gestion de recursos
PRO7-GF Procedimiento para la gestion financiera
PR08-RPD Procedimiento revision por la direccion
PR09-CD Procedimiento control de documentos
PR010-CRG Procedimiento control de registros
PR11-ACPM Procedimiento acciones correctivas, preventivas y mejoras
PRO12-Al Procedimiento auditoria internas

Fuente: El Autor
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4.9.10 Procedimiento control de registros

CODIGO: PR10-CRG
IAF PROCEDIMIENTO CONTROL [Version: 01

_— DE REGISTROS Fecha: 12-11-2014

1. OBJETO

Establecer las actividades para controlar los registros del Sistema de Gestion de Calidad
formulados para la Empresa “IAF INDUSTRIAS”.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todos los registros del sistema de gestion de la calidad de
la Empresa “IAF INDUSTRIAS”.

3. REFERENCIAS

> Manual de Calidad.
4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

LMR: Lista Maestra de Registros.

ACPM: Accidn Correctiva Preventiva y de Mejora.

RD: Representante de la Direccidn.

RC: Responsable de Calidad.

Almacenamiento. Lugar, dispositivo y/o equipo donde se encuentra fisicamente el
registro.

Identificacién. Nombre y/o codigo con el que se reconoce a cada registro.

Vigente. Tiempo de retencion de un registro que se requiere archivar en forma

permanente.

5. RESPONSABILIDADES

La responsabilidad recae al GG implantar, mantener y asegurar el cumplimiento de este
procedimiento y de su aprobacion, el RD es el responsable de su revision y el RC es quien
redacta el procedimiento.
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6. EJECUCION

6.1 Elaboracién

El responsable de calidad RC solicita crear un registro al representante de la direccion

RD, para su elaboracion. Los formatos de los registros tienen un esquema libre de

elaboracion.

6.2 Identificacion de los registros

Los registros del SGC son codificados como:

Tabla 24. Codificacion de registros de calidad

COD REGISTROS
RGO01-ARPD Registro acta de revision por la direccién
RG02-AD Registro acta de distribucién
RG03-ACPM Registro de acciones correctivas, preventiva y de mejora
RG04-QR Registro de quejas y reclamaciones
RGO5-1P Registro incidencia de proveedor
RGO06-INC Registro informe de no conformidades
RGO07-Al Registro de auditoria interna
RGO08-1Al Registro de informe de auditoria interna
RGO09-1YT Registro de identificacion y trazabilidad
RG10-CR Registro control de recepcion
RG11-ESC Registro de encuesta de satisfaccion del cliente
RG12-EP Registro de evaluacion de proveedores
RG13 -EE Registro de elementos de entrada
RG14 -OT Registro orden de trabajo
RG15-CP Registro control de proceso
RG16-D Registro de defectos
RG17-SFP Registros de seleccion y formacion del personal
RG18-OTM Registro orden de trabajo para mantenimiento
RG19-M Registro de mantenimiento

FUENTE: El autor
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6.3

Recibir, analizar y verificar

El representante de la direccion RD se le encomienda recibir, analizar y verificar que los

documentos cumplan con las normas, documentos de referencia y/o procesos aplicables.

6.4

Rechazar o aceptar el documento

El gerente general GG rechaza o acepta el documento, en este caso retroalimentar al

elaborador el formato por el motivo por el cual no se acepta.

6.5

6.6

Registrar en la Lista Maestra de Registros

Los responsables de procesos actualizan y mantienen la Lista Maestra de
Registros (LMR).

En esta lista se incluye todos aquellos registros originales o copias que se archivan
en el proceso.

Los responsables de procesos al momento de firmar una nueva revision de un
procedimiento, verificard que las LMR sean actualizadas considerando la

inclusion o eliminacion de registros en la nueva revision del procedimiento.

En caso de eliminarse un registro de la (LMR), el responsable de proceso

evidenciara este caso llenando un reporte de ACPM para las debidas soluciones.

Almacenamiento y proteccion de los registros

Los registros del sistema de gestion de la calidad deben ser legibles y

almacenados de forma que se conserven y se consulten con facilidad.

Para la proteccion, los registros que estén en papel se mantendran bajo
condiciones apropiadas que no permitan el deterioro del documento esto implica
mantenerlos en lugares limpios, libres de polvo, humedad o cualquier elemento

que afecte su legibilidad y conservacién.
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» Paraasegurar la permanente legibilidad de los registros, no realizar cualquier tipo
de enmendaduras, tachaduras, anotaciones, realces, dobleces, maltratos, etc., a los

registros que pudieran dificultar su lectura.

PROCEDIMIENTO

Actividad

Descripcion

Responsable

—
\

NO i/

De
APROBAR

Sl\l/

3.-ACTUALIZAR

v

4.-DIFUNDIR E
IPLEMENTAR

N %

—

5.-
T MODIFICAR

]

6.-ALMACENAR

\

FIN

1.- El responsable de calidad RC solicita
crear un registro al representante de la
direccion RD, para su elaboracion. Los
formatos de los registros tienen un

esquema libre de elaboracion.

Representante
de la Direccion.

2.- Se envia para su respectiva

aprobacion.

Representante

de la Direccion.

3.-Una vez aprobado el registro, se
autoriza su uso actualizando la Lista

maestra de Documentos codigo LMD.

Responsable de
Calidad.

4.- Se difunde, se capacita antes de hacer

uso del registro en el area involucrada.

Responsable de
Calidad.

5.-Si después de su implementacién, hay
la necesidad de modificar, se dirige al
responsable de llevar la Lista Maestra de

Documentos cédigo LMD.

Responsable de
Calidad.

6.- Los registros del sistema de gestion
de la calidad deben ser legibles y
almacenados de forma que se conserven

y se consulten con facilidad.

Responsable de
Calidad.
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4.9.11 Procedimiento acciones correctivas, preventivas y mejoras

CORRECTIVAS, Version: 01

w PROCEDIMIENTO ACCIONES | CODIGO: PR11-CRG
m— PREVENTIVAS Y MEJORAS

Fecha: 12-11-2014

1. OBJETO

Establecer un sistema para identificar  las causas de las no conformidades y la
determinacion de acciones correctivas y preventivas para el mejoramiento continuo del

sistema de gestion de la calidad previniendo su aparicion y evitando que se repitan.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todos los aspectos relacionados con la calidad donde se

generen o puedan generarse no conformidades.

3. REFERENCIAS

Manual de calidad.
Registro de acciones correctivas preventivas y de mejora RG03-ACPM.
Registro de queja y reclamaciones RG04-QR.

vV V VYV V

Registro de informe de no conformidad RGO06-INC.

4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

GG: Gerente General.

RD: Representante de la direccion.

ACPM: Accidn Correctiva, Preventiva o de Mejora.

Accidn correctiva. Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad.
Accion preventiva. Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial.

No conformidad. Incumplimiento de un requisito establecido.
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5.

RESPONSABILIDADES

Es compromiso del GG implantar, mantener y asegurar el cumplimiento de este

procedimiento y de su aprobacion, el RD es el responsable de su revision y redaccion del

procedimiento.

6.

6.1

6.1.1

EJECUCION

Cualquier personal de la empresa puede solicitar la apertura de una accion

correctiva, accion preventiva o de mejora al RD.

Si la solicitud es aprobada por el GG, se determina la conveniencia de
implementar alguna accion correctiva o preventiva para eliminarla. Caso contrario

establece una correccion (accion inmediata) y se cierra la solicitud.

Cuando se abre una accién correctiva, preventiva o de mejora, se asigna el
responsable de la ACPM.

Los responsables de proceso estudian las causas del problema y se las evalta en
funcién de su importancia, adjuntando en el registro de acciones correctivas

preventivas y de mejora RG03-ACPM.

El RD o el auditor, también evalGan los resultados de la accion tomada. Cuando
los efectos no deseados contindan ocurriendo en el mismo nivel adn después de
ejecutada la accidn correctiva, significa que hubo falla en la solucién planteada y
se debe analizar nuevamente el problema e identificar las causas para tomar una

nueva accion correctiva.

Acciones correctivas

Origen. Se establecen acciones correctivas a partir de:

> No conformidades internas detectadas en verificaciones internas,

reclamaciones de cliente o incidencias con un proveedor.
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» No conformidades detectadas en el propio Sistema de calidad a través de

auditorias internas (producto, proceso y sistema).

> No conformidades detectadas en auditorias externas de cliente.+

6.2 Acciones preventivas

6.2.1 Origen

Pueden establecerse acciones preventivas a partir de las siguientes fuentes de

informacion:

» No conformidades internas.
» Recomendaciones de clientes.
» Desviaciones en los procesos que aun no afecten a la conformidad de

los productos.

6.3 Procedimiento

Actividad Descripcion Responsable

_ 1.-Cuando sea  requerido identificar  No | Gerente
F“- \ conformidades internas detectadas en verificaciones | General.

internas, reclamaciones de cliente o incidencias con

1.-IDENTIFICAR LA

un proveedor.
NECESDIAD

2.-Para elaborar el registro necesario conocer el | Representante

objetivo, alcance, basarse en el diagrama de flujo de | de la direccion.
2.-ELABORAR

los procesos y los procedimientos pertinentes.

3.- Revisar con pertinencia y cumplimiento de los | Representante
3.- REVISAR Y o L. A A .,
e ——— requisitos definidos para el SGC, incluyendo los | de la direccién.
procesos para la fabricacion del producto, se aprueba

5.- CONTROL Y SEGUIMIENTO RGO03-ACPM.

4.-Finalmente controlar y dar seguimiento mientras | Representante

o se cumpla el objetivo. RG04-QR. de la direccion.
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4.9.12 Procedimiento auditorias internas

CODIGO: PR012-Al

w PROCEDIMIENTO Version: 01

- AUDITORIAS INTERNAS [

1. OBJETO

Establecer las acciones para la planificacion y ejecucion de las auditorias internas de la
calidad como mecanismo de evaluacion de la eficacia del sistema de gestion de calidad y

la conformidad con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

2. ALCANCE

Aplicable a todas las areas y actividades del SGC de la Empresa “IAF INDUSTRIAS”,

3. REFERENCIAS

v" Manual de Calidad.
v Registros de auditorias internas RG07-Al.
v" Registro informe de auditoria interna RG08-1Al.

4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

GG: Gerente General.

RC: Responsable de Calidad.

Auditoria del sistema calidad. Examen sistematico e independiente que se realiza para
determinar si las actividades y los resultados relativos a la calidad.

Auditor. Persona cualificada para efectuar auditorias del sistema de calidad.

No conformidad. Evidencia objetiva de incumplimiento de la norma de referencia ISO
9001:2008.
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S. RESPONSABILIDAD

Es compromiso del GG de la aprobacion del procedimiento y el plan anual de auditorias
de sistema de calidad, el RC es responsable de la redaccion y revision del procedimiento

y proponer e implantar acciones correctivas para corregir las no conformidades.

6. EJECUCION

6.1 Programacion de auditorias internas

Anualmente se establece el plan de auditorias internas de sistema de calidad tomando en

consideracién el estado e importancia de los procesos.

6.2 Seleccidn y calificacion de auditores

Las auditorias internas son llevadas a cabo por personal que dé cumplimiento a los

siguientes requisitos.

v Ser independientes de aquellos que tengan responsabilidad directa sobre la

actividad que se esta auditando.

v" Formacion académica minimo bachiller.

v' Experiencia minima de 6 meses en cualquier area de la organizacion.

v Aprobar el curso de formacion de auditores dictado por organismos externos o

internamente por la empresa.

6.3 Realizacion de las auditorias

Las auditorias se realizan de acuerdo con las siguientes fases:

v Realizacion de las auditorias cumplimentando el formato o cuestionario de
auditoria de sistema correspondiente a la actividad a auditar.

v Revision y analisis de la documentacion aplicable al departamento auditado.

114



6.4 Registro de los resultados de las auditorias

En todas las auditorias internas, el auditor emite el resultado final de la auditoria a través
del registro informe de auditoria interna RGO08-1AIl para el andlisis de las no
conformidades encontradas basados en los registros de auditorias internas RG0O7-Al.

6.5 Seguimiento de los resultados de la auditoria

El auditor comprueba la debida implantacion de las acciones correctivas propuestas por
el departamento auditado y el responsable de calidad, ya sea dentro del plazo previsto de
resolucion o en proxima auditoria.

6.7 Identificacion y archivo

Los registros de auditorias de sistema de calidad junto con los informes de las mismas y
todos los planes de accidon generados respectivamente son archivados en el

departamento de calidad.

7. PROCEDIMIENTO

Actividad Descripcion Responsable

1.- Anualmente se establece el plan de | Gerente
6 J/ ) auditorias internas de sistema de calidad | General.
tomando en consideraciéon el estado e

1.-PLAN DE

AUDITORIA importancia de los procesos.

\

2.- CUMPLIR CIERTOS
REQUISITOS

2.- Las auditorias internas son llevadas a cabo | Responsable de

¢ por personal que dé cumplimiento a ciertos | Calidad.
requisitos.

1

; 3.- Realizacion de las  auditorias | Responsable de

¢ cumplimentando el formato o cuestionario de | Calidad.
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NO

-

3.-REALIZAR

auditoria de sistema correspondiente a la
actividad a auditar RGO7-Al.

\

4.- EMITIREL
RESULTADO FINAL

\

5.-
COMPROBAR

4.- Emite el resultado final de la auditoria a
través del registro informe de auditoria interna
RGO08-1AI

conformidades encontradas basados en los

para el analisis de las no

registros de auditorias internas RG07-Al.

Responsable de
Calidad.

"

6.-ARCHIVAR

5- El

implantacion de

debida

las acciones correctivas

auditor comprueba la

propuestas por el departamento auditado.

Responsable de
Calidad.

!

FIN

6.- Los registros de auditorias de sistema de
calidad junto con los informes de las mismas y

todos los planes de accion generados

respectivamente son archivados en el

departamento de calidad.

Responsable de
Calidad.

Redactado por :
Responsable de
calidad

Revisado por :
Representante de la
direccion

Aprobado por:
Gerente general

Fecha:

Paginas:

4.10 DISENO DE REGISTROS DE CALIDAD
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4.10.1 Registro acta de revision por la direccién

Tabla 25. Registro acta de revision por la direccion

REGISTRO CODIGO: RG01-ARPD
IAF ACTA DE REVISION POR LA |Version: 01
R — DIRECCION Fecha:
Lugar de la Reunion:.......c.ccoeveineienionnnes Tipo de Reunion:.......ccocevviniennrninrennnnns
Participantes: Horai..coeeeeeniininennnnnee
) N
L0 Tt
(1
(1 )
Revision Resultados(decisiones/Acciones Observaciones
_ Propuestas)

Tema Si No

Fuente: Empresa “IAF INDUSTRIAS”.
Elaborado por: EI Autor
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4.10.2 Registro acta de distribucion

Tabla 26. Registro acta de distribucion

REGISTRO CODIGO: RG02-AD
IAF ACTADE DISTRIBUCION _[ersion: 01

——— Fecha:

DISTRIBUCION DEL MANUAL DE CALIDAD
COMPROMISOS:

Ejemplar NOo1

Copia numerada y controlada

Y 0 conCl:i...........o con cargo dentro
de la empresa de:........ooooiiiiiiiiiiiii Expreso haber recibido un
ejemplar del Manual de Calidad de la Empresa “IAF INDUSTRIAS” en su revision

NO 01 y mi compromiso es revisar y posterior devolucion tres (3) dias.

PENDIENTES:

MODIFICACIONES:

ANEexXos: N NO:oooiii

Fuente: Empresa “IAF INDUSTRIAS”.
Elaborado por: El Autor
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4.10.3 Registro de acciones correctivas, preventiva y de mejora

Tabla 27. Registro de acciones correctivas, preventiva y de mejora

CODIGO: RG03-ACPM
w REGISTRO Version:01
S—— ACCIONES CORRECTIVAS, Fecha:
PREVENTIVAY DE MEJORA.
Convenciones:
N.C: No Conformidad.
A.C: Accion Correctiva.
A.P: Accion Preventiva.
A.M: Accion de Mejora.
Fecha Proceso impactado Tipo de accidon

AC_AP_  |JAM_NC

Descripcion de

la no conformidad o propuesta de mejora

Tratamiento o correccién

Posibles Causas

Personas

Equipos

Métodos

Materiales

Observaciones:

Fuente: Empresa “IAF INDUSTRIAS”.

Elaborado por: EI Autor
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4.10.4 Registro de quejas y reclamaciones

Tabla 28. Registro de quejas y reclamaciones

REGISTRO CODIGO: RG04-QR
IAF QUEJAS Y RECLAMACIONES _ |Version:01
—— Fecha:
DESCRIPCION |RESPONSABLE |ACCION RESPONSABLE DE LA
CLIENTE[FECHA |DEL RECEPCION TOMADA IACCION TOMADA
RECLAMO

Fuente: Empresa “IAF INDUSTRIAS”.
Elaborado por: EI Autor
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4.10.5 Registro incidencia de proveedor

Tabla 29. Registro incidencia de proveedor

1AF

REGISTRO

CODIGO: RGO05-IP

Version:01

INCIDENCIA DE PROVEEDOR

Fecha:

RECLAMACIONES PROVEEDOR

FECHA |[PROVEEDOR

PROD

CANTIDAD
IAFECTADA

NO
PEDIDO

DESCRIPCION
DEL PROBLEMA

IAC/
IAF INDUSTRIAS

IAC/
PROVEEDOR

RECL.
IABIERTA

RECL.CERRADA
CON EFICACIA.

Observaciones:

Fuente: Empresa “IAF INDUSTRIAS”.
Elaborado por: EI Autor
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4.10.6 Registro informe de no conformidades

Tabla 30. Registro informe de no conformidades

CODIGO: RG06-INC

IAF REGISTRO \Version:01

e— INFORME DE NO CONFORMIDADES |Fecha:

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

CAUSAS (Analisis de las causas que han provocado la no conformidad)

Plazo de realizacion.

ACCION CORRECTIVA (Accion para eliminar las causas)

ACCION PREVENTIVA (Accion para eliminar las causas potenciales)

OBSERVACIONES:

PLAZO DE IMPLANTACION:

CIERRE DEL INFORME :

Responsable: Firma

Fuente: Empresa “IAF INDUSTRIAS”.
Elaborado por: El Autor
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4.10.7 Registro de auditoria interna

Tabla 31. Registro de auditoria interna

IAF

REGISTRO

CODIGO: RG07-1Al

Version:01

AUDITORIA INTERNA

Fecha:

PROGRAMA DE AUDITORIA

FECHA HORA

PROCESO

ELEMENTO A AUDITAR

AUDITADO |AUDITOR

REQUISITO
1SO 9001

PROCEDIMIENTO

Fuente: Empresa “IAF INDUSTRIAS”.
Elaborado por: EI Autor
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4.10.8 Registro de informe de auditoria interna

Tabla 32. Registro de informe de auditoria interna

Cddigo: RG08-1AI
w REGISTRO Version:01
I — INFORME DE AUDITORIA INTERNA [Fecha:
Nombres Firma

Auditoria nimero: Auditor: | e
Tipo de auditoria: Lider: oo e
Dpto. Auditado:

Proceso audltado AUdItOFES ..................................
Objetivo:
Alcance:

Personal Contactado Nombres Firma
8). e
D) e
10 T L
Q). e
1<) A POt
). e |

Resumen de no conformidades mayores

No conformidades Acciones correctivas planteadas

Resumen de no conformidades menores

Observaciones:

Comunicado a: Coordinador de

(o= | [T F=To 1 A AP
FIRMA FECHA

Gerente:
FIRMA FECHA

Fuente: Empresa “IAF INDUSTRIAS”.
Elaborado por: EI Autor
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4.10.9 Registro de identificacion y trazabilidad

Tabla 33. Registro de identificacion y trazabilidad

del producto

CODIGO: RG09-1YT
w REGISTRO Version:01
| - IDENTIFICACION Y Fecha:
TRAZABILIDAD

Cliente:......oooii
Tipo de Servicio:.............coooviiiininnn,
Lote de materiaprima:.....................
Fecha de realizacion:......................

Material |Controles de] Resp. | Doc. de pre Doc. de Cantidad Cantidad | OP

calidad Proceso | liberacion | verificacion producida | despachada

Fuente: Empresa “IAF INDUSTRIAS”.
Elaborado por: El Autor
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4.10.10 Registro control de recepcion

Tabla 34. Registro control de recepcion

1AF

CODIGO: RG10-CR

REGISTRO ] \Version:01
————— CONTROL DE RECEPCION Fecha:
Nombre material: Proyecto: Operacion: Recepcion.
Referencias: Seccion:
Caracteristicas Frecuencias [Medio deNorma o método Ob.
de control [control
1. Verificar N° lote y [Cada envio  Visual N° lote y referencia material en
referencia material embalaje, certificado proveedor.
2. Resultados Cada envio  |Visual Segun especificaciones.
certificado proveedor
3. Verificar embalaje Cada envio  |Visual Embalaje completo, identificado.
ESPECIFICACIONES DEL MATERIAL RECEPCIONADO
Caracteristica |[Especif. |Caracteristica |Especif [Caracteristica  |Especif.

Fuente: Empresa “IAF INDUSTRIAS”.
Elaborado por: El Autor
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4.10.11 Registro de encuesta de satisfaccion del cliente

Tabla 35. Registro de encuesta de satisfaccion del cliente

CODIGO: RG11-ESC

w REGISTRO Version:01

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL |Fecha:
CLIENTE

Cliente Sr. (@) ..o
Orden de produccion N°: ..................

Le agradecemos, dedique unos minutos a completar esta encuesta. Sus respuestas seran
utilizadas Unicamente para mejorar el servicio que le proporcionamos:

(E.- Excelente, MB.- Muy Bueno, B.- Bueno, E MB R D
R.- Regular, D.- Deficiente)

SATISFACCION GENERAL
(¢ Cuédl es su apreciacion de la Empresa IAF INDUSTRIAS?)

Imagen

Seguridad y Confiabilidad

Servicio, antes, durante y después de la venta

Calidad

Precio

SATISFACCION CON LA ATENCION DEL PERSONAL

¢ Cudl es su opinion con respecto a nuestros representantes que
atendieron sus solicitudes?

¢Comprenden y responden rapidamente a sus necesidades?

¢Dan cumplimiento a los compromisos que asumen?

Cordialidad en la atencion

SATISFACCION CON EL PRODUCTO
¢, Cudl es su opinidn con respecto al producto que le ofrecemos?

Satisfaccion del producto

Calidad de los productos.

Cumplimiento de especificaciones ofrecidas

SATISFACCION CON LA ENTREGA DEL PRODUCTO
¢ Cudl es su opinion con respecto a la entrega del producto en
términos de:

Cumplimiento fechas indicadas L]

Comentarios

Sugerencias:

Firma del encuestado:

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Fuente: Empresa “IAF INDUSTRIAS”.
Elaborado por: El Autor
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4.10.12

Registro de evaluacion de proveedores

Tabla 36. Registro de evaluacién de proveedores

CODIGO: RG12-EP

IAF REGISTRO Version:01
_—— = EVALUACION DE PROVEEDORES [Fecha:
PROVEEDOR ... e,

EVALUADO POR:. ..o
PRODUCTOS SUMINISTRADOS: ...,
CUMPLE SI___NO
Certificado ISO 9001-2008
SISTEMA DEDispone de un sistema de calidad
CALIDAD Tienen un sistema de calidad
Se hallan empefiados en consequirlos
Reconocido internacionalmente
MARCA DELReconocido a nivel Nacional
PRODUCTO Reconocido a nivel local.
Inmediato
TIEMPO DETres dias semanal
ENTREGA Quincenal
Anual
Semestral
GARANTIA Trimestral
Mensual
Aceptable
TECNOLOGIA Buena
Regular
El mas barato del mercado
PRECIOS Precio similar a la competencia
Precio mas caro hasta en un 3%
Precio mas caro hasta en un 5%
Cumplen satisfactoriamente lo esperado
MUESTRAS Sirven para nuestro proposito

Eventualmente pueden servir

PLAZO DE PAGO

Se adapta a nuestras condiciones de pago

Exigen pagos en 30 dias

Exigen pagos en 15 dias

Calificado

PERSONAL Apto para el trabajo

Poco calificado

No hay problema con la cantidad
CAPACIDAD DEEntregas parciales

CUMPLIMIENTO

Compras limitadas

Fuente: Empresa “IAF INDUSTRIAS”.
Elaborado por: El Autor
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4.10.12 Registro de elementos de entrada

Tabla 37. Registro de elementos de entrada

CODIGO: RG13-EE

REGISTRO Version:01

ELEMENTOS DE ENTRADA Fecha:

REVISION

Se desempefid con lo solicitado:

Fuente: Empresa “IAF INDUSTRIAS”.
Elaborado por: El Autor
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4.10.14

Registro orden de trabajo

Tabla 38. Registro orden de trabajo

CODIGO: RG14 -OT
W REGISTRO Version:01
——— ORDEN DE TRABAJO Fecha:
ORDEN DE TRABAJO N% ..vvvieeeeeeeneennnn L0 2 N
No.OPR:................
OPERARIO: oo T PRODUCTO:...................
TRABAJO A REALIZAR
o ________________________________________________________________
O e e
o ________________________________________________________________
DESCRIPCION DEL TRABAJO A REALIZAR
FECHA |OP. DED'CAC'ON UN'DADES OBSERVACION
COMPLETA |[PARCIAL |BUENAS MALAS
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Elaborado por: El Autor




4.10.15 Registro control de proceso

Tabla 39. Registro control de

proceso

LAF

REGISTRO

CODIGO: RG15-CP
Version:01

CONTROL DE PROCESO Fecha:

OBSERVACIONES

N° DE UNIDADES
TERMINADAS

EMPIEZ TERMIN

BUENAS | MALAS

TOTAL DE PIEZAS NO CONFORMES

Detalle Causas:

Fuente: Empresa “IAF INDUSTRIAS”.
Elaborado por: El Autor
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4.10.16 Registro de defectos

Tabla 40. Registro de defectos

CODIGO: RG16-D

IAF REGISTRO VERSION:01
— DEFECTOS FECHA:
OPERARIO:....cuuuuereeeeeeaaaannnne

DESCRIPCION DEL DEFECTO

N° [Caracteristica |[Especif. |Medio de
Control

Cantidad
verificada

Piezas Piezas no  |Obs.
conformes |conformes

DECISION:

Control OK....ceevvvnnnnnnne.
Control no OK..............

Si No

Rechazo de producto

Cantidad rechazada

Abrir orden de trabajo

Abrir no conformidad

CRITERIO DE ACEPTACION DE CONTROL

Fuente: Empresa “IAF INDUSTRIAS”.

Elaborado por: El Autor
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4.10.17 Registros de seleccion y formacién personal

CODIGO: RG17-SFP

IAF REGISTRO VERSION:01
- WETEE T SELECCION Y FORMACION | FECHA:20-03-2013
PERSONAL

Tabla 41. Ficha descripcién puesto de trabajo

FICHA DESCRIPCION PUESTO DE TRABAJO

Puesto de Trabajo
Nombre del puesto.

Departamento.
Depende de.

FUNCIONES

REQUISITOS
Titulacién. Si No

Conocimientos. Si No
EXPERIENCIA.

O ____________________________________________________________________________________
O ------------------------------------------------------------------------------------
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha:............ [Fechar............. FOCNa:. .. oooooooeon

Fuente: Empresa “IAF INDUSTRIAS”.
Elaborado por: EI Autor
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Tabla 42. Ficha de datos personales

FICHA DE DATOS PERSONALES

DATOS
PERSONALES
Nombre completo:
Direccion domicilio: Cl:
Fechay lugar nacimiento: Tel: Movil:
PERSONAS DE CONTACTO:
NOMBRES DIRECCIONES TELEFONOS

CONOCIMIENTOS Y EXPERIENCIA PREVIAS AL INGRESO

Estudios realizados:

previa:

Experiencia profesional

Cursos de

formacion previos:

IDIOMAS

Inglés

Aleman Otros

Hablado

Leido

Escrito

VITAE:

APORTA CURRICULUM

Licencia de conducir:

Fuente: Empresa “IAF INDUSTRIAS”.

Elaborado por: EI Autor
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Tabla 43. Plan de formacion

PLAN DE FORMACION

N° | OPERACION | OBJETIVOS CANTIDAD RESPONSABLE | FECHA | TOTAL
PERSONAS A | FORMACION
FORMAR

Observaciones:

Fuente: Empresa “IAF INDUSTRIAS”.
Elaborado por: EI Autor
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Tabla 44. Registro de formacion

REGISTRO DE FORMACION

ACCION FORMATIVA:
DEPARTAMENTO:

FECHA REALIZACION: N° HORAS:
RESPONSABLE DE LA ACCION FORMATIVA:

OBJETIVO DE LA ACCION FORMATIVA

O e e e e e e e e e e
O S e o o e e e e e e e e
O S e o o e e e e e e e e
ASISTENTE
NOMBRE PUESTO | FIRMA [RESULTADO ACCION
FORMATIVA
COMENTARIOS
O ------------------------------------------------------------------------------
O ______________________________________________________________________________
O ------------------------------------------------------------------------------
FIRMA: FIRMA
FECHA: . ..., FECHA:.....................
RESPONSABLE DE DPTO: RESPONSABLE DE LA
.............................................. ACCION:

Fuente: Empresa “IAF INDUSTRIAS”.
Elaborado por: EI Autor
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Tabla 45. Encuesta de satisfaccion del personal

ENCUESTA DE SATISFACCION DELPERSONAL

Por favor, puntte del 1 al 5.
e 1=muy deficiente,
e 5=excelente

Los siguientes aspectos:

ASPECTOS 1 (2 (3415

Puntué el ambiente de trabajo

¢Se le explican con detalle las tareas a realizar?

Valore la formacidn diaria que recibe

¢El sueldo es adecuado al trabajo que realiza?

¢ Es adecuado el equipo de trabajo que se le proporciona?

¢Son adecuadas las protecciones de las maquinas?

~N| O O B W N -

Las herramientas que dispone para su trabajo, ¢son suficientes |
adecuadas?

8 | ¢Se siente motivado por la actividad industrial de Empresa IAF
INDUSTRIAS?

PROPUESTAS PARA MEJORAR

Fuente: Empresa “IAF INDUSTRIAS”.
Elaborado por: EI Autor
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4.10.18 Registro orden de trabajo para mantenimiento

Tabla 46. Registro orden de trabajo para mantenimiento

CODIGO: RG18-OTM

REGISTRO Version:01

IAF

ORDEN DE TRABAJO PARA Fecha:
MANTENIMIENTO

ORDEN DE TRABAJO

Departamento de mantenimiento

Maquina: Cddig
Ubicacion: Costo:
Solicitado por Fecha:

Comentarios adicionales:

O o e e e e
O e e e
O o e e e e
O e e e
CAUSA DE LA ORDEN
Inspeccidn Sistematico Emergencia Otro

Tiempo estimado:

Costo estimado:

El trabajo efectuado fue: (descripcidn)

Fuente: Empresa “IAF INDUSTRIAS”.
Elaborado por: EI Autor
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4.10.19 Registro de mantenimiento

Tabla 47. Registro de mantenimiento

CODIGO: RG19-M

REGISTRO Version:01
T— MANTENIMIENTO Fecha:
MAQUINA . ...uttueernernernereererneerernerneenns OPERACION:......ccevvvuneene.
DESCRIPCION DEL
FECHA| N° S RABAIO REPUESTO
DESCRIPC. CANTIDAD| COSTO
O D S T A C OIS e e veeeeeeneneeeeeeeessessssesessssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssasasssns

Fuente: Empresa “IAF INDUSTRIAS”.
Elaborado por: EI Autor
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4.11 VERIFICACION DE HIPOTESIS O IDEA A DEFENDER

Con el desarrollo del presente trabajo de investigacion se demuestra la factibilidad para

realizar un Sistema de Gestion de Calidad para los procesos de embotellado de aguas

purificadas, actividades de elaboracion de jugos y pasteurizacion, homogenizacion de la

leche a més de la elaboracidn y conservacion de compotas, mermeladas, jaleas y puré de
frutas de la Empresa “IAF INDUSTRIAS”, bajo los estandares de la norma ISO 9001:
2008. El sistema de gestion de calidad ayuda significativamente a la eliminacion de las

causas que originan los problemas.

Producto del disefio del sistema de gestion de calidad, se ha logrado determinar el

cumplimiento sobre las expectativas de la presente investigacion, principalmente los

resultados han sido beneficiosos en cuanto a:

>

Mejoramiento en la ejecucion de las actividades referentes a la produccion de los
productos, ya que actualmente se estan superando las barreras que implica un
modelo departamental, evitando la duplicacién de esfuerzos debido a la falta de

integracion de los procedimientos de cada area.

Optimizacion del uso de recursos, mediante una administracion eficiente que
permite alcanzar un maximo aprovechando del talento humano utilizado en los

procesos de produccion.

Uso de registros como herramientas de control conlleva a la oferta de productos
de calidad que satisfagan las necesidades de los clientes de la empresa.

Unificacion de esfuerzos por parte de la direccion y colaboradores de la empresa

para la concepcion de objetivos y metas propuestas.

Potenciar la imagen de la empresa frente a los clientes actuales y potenciales al
mejorar de forma continua su nivel de satisfaccion. Ello aumenta la confianza en
las relaciones cliente-proveedor siendo fuente de generacion de nuevos conceptos

de ingresos.

Incremento de la rentabilidad de la empresa, producto de la reduccion d costos y

el control adecuado de los recursos.
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CONCLUSIONES

a) La problematica existente en la Empresa “IAF INDUSTRIAS” se debe a los niveles
medios de satisfaccion de los clientes.

b) Un sistema de calidad establece la reunion de responsabilidades, estructura
organizacional, procedimientos, procesos y recursos de una empresa para conseguir
una gestion de calidad orientada a la satisfaccion de su cliente. Por lo cual mediante
sistemas de calidad certificados, las organizaciones se aseguran de que todos los
factores que afectan a la calidad de los servicios estén bajo control y previenen

cualquier tipo de deficiencia.

c) De la encuesta de determinacion de la situacion actual se concluye que en la
Empresa “IAF INDUSTRIAS”, es procedente implantar el modelo de gestion de la
calidad segun la Norma ISO 9001:2008, con el objeto de alcanzar la Certificacion;
a fin de reducir los costos de no calidad y optimizar los recursos humanos,
materiales, financieros y tecnologicos y tener un reconocimiento y aceptacion

internacional por parte de nuestros clientes.

d) Los sistemas de gestion de calidad tienen la caracteristica de la integracion de la
mejora continua como filosofia de gestion y la participacion del total de empleados
en la realizacion y aplicacion de propuestas de mejora, respecto a las actividades
que desarrollan en la empresa. Por consiguiente cada error que se produce en la
organizacion hay que convertirlo en una oportunidad de mejora interna 'y en una
oportunidad de incrementar la satisfaccion de nuestro cliente, que constituye el

nucleo y razon de ser de nuestra actividad.

e) La politica y objetivos de calidad, asi como el manual de calidad deben ser
conocidos y puestos en practica por todas las personas que conforman la Empresa
“IAF INDUSTRIAS”, en cada tarea, actividad o procedimiento que se ejecute, de
esta manera se asegura que las acciones, pensamientos y decisiones gque se tomen
estén dirigidas hacia la satisfaccion del cliente y al aprovechamiento maximo de los

recursos materiales, econdmicos, humanos y tecnologicos.
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RECOMENDACIONES

a)

b)

d)

f)

Al gerente general de la Empresa “IAF INDUSTRIAS”.

Se le recomienda la pronta e inmediata implementacion del Manual de Calidad
disefiado en la presente investigacion, en busqueda de elevar los niveles de

satisfaccion de los clientes.

Se recomienda que todas las planificaciones vayan encaminadas a la satisfaccion del

cliente.

Realizar una difusion de la politica de calidad para incrementar el compromiso y

socializacion dentro de la organizacion.

Ejecutar auditorias internas en periodos estimados por la organizacion, para
determinar el grado de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001-2008.

Implementar un plan de mejora continda con el fin de preparar a la organizacion

para la implantacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Implantar una estrategia de servicio al cliente, a fin de medir la atenciony
satisfaccion del cliente, ya que el conocimiento cuantificado de la percepcién
y las expectativas de valor del cliente, asi como la medicién de su satisfaccion, son
la principal fuente de informacion para que la empresa modifique su plan estratégico,

en concordancia con las nuevas tendencias administrativas.
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ANEXOS



ANEXO A

Checklist sobre el grado cumplimiento de la empresa ante los requisitos de la norma 1SO 9001:2008.

1. Analisis del cumplimiento del punto 4 de la norma

Tabla 1. Punto 4 de la norma: Sistema de Gestion de Calidad — Diagndstico Inicial

CP: Cumple Parcialmente (definido) C:Cumple (definido y documentado) NC: No cumple
4 Sistema de Gestion de Calidad NC |CP
4.1 Requisitos Generales
La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de la|
calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma X
Internacional.
4.1.a La organizacién debe determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y sul X
aplicacion.
La organizacion debe determinar la secuencia e interaccion de estos procesos X
La organizacion debe determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto| X
la operacion como el control de estos procesos sean eficaces
La organizacién debe asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para] X
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos
La organizacion debe realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el anélisis de estos| X
procesos
La organizacién debe implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados Y| X
la mejora continua de estos procesos
4.2 Requisitos de la documentacion
4.2.1 Generalidades X
4.2.1.a Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad X
4,2,1,b Un manual de la calidad X
4,2,1,C Los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma Internacional X
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4,2,1,d

Los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que son necesarios paral
asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos.

4,2,2 Manual de la calidad
La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:
4,2,2,a El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier|
exclusion
4,2,2,b Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la calidad, o referencia
a los mismos
4,2,2,C Una descripcidn de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la calidad
4,2,3 Control de los documentos
Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para:
4.2.3.a Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision X
4.2.3.b Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente X
4.2.3.C Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version vigente de los documentos X
4.2.3.d Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran disponibles X
en los puntos de uso
4.2.3.e Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables X
4.2.3.f Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacién determina que son X
necesarios para la planificacion y la operacion del sistema de gestion de la calidad, se
identifican y que se controla su distribucion
4.2.3.9 Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificacién adecuada en X
el caso de que se mantengan por cualquier razon
4.2.4 Control de los registros
4.2.4.a Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi como
de la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad deben controlarse. X
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4.2.4.b La organizacién debe establecer un procedimiento documentado para definir los controles necesarios
para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, la retencion y la disposicion
de los registros.
4.2.4.c Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables X
2. Andlisis del cumplimiento del punto 5 de la norma
Tabla 2. Punto 5 de la norma: Responsabilidad de la Direccién — Diagnostico Inicial
Responsabilidad de la Direccion NC [CP
5.1 Compromiso de la Direccion
La alta direccién debe proporcionar evidencia de su compromiso , Con el desarrollo e X
implementacion del sistema de gestion de la calidad asi como con la mejora continua de su eficacia:
5.1.a Comunicando a la organizacién la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los
legales y reglamentarios
5.1.b Estableciendo la politica de la calidad
5.1.c Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad
5.1d Llevando a cabo las revisiones por la direccion
5.1.e Asegurando la disponibilidad de recursos
5.2 Enfoque al cliente
La alta direccidn debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el
proposito de aumentar la satisfaccion del cliente
5.3 Politica de Calidad
5.3.a La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad: Es adecuada al proposito de lal
organizacion
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5.3.b Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestion de la calidad

5.3.C Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad

5.3.d Es comunicada y entendida dentro de la organizacion

5.3.e Es revisada para su continua adecuacion

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

5.4.1.a La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos necesarios
para cumplir los requisitos para el producto, se establecen en las funciones y los niveles pertinentes
dentro de la organizacion.

5.4.1.b Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la calidad

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad o
La alta Direccion debe asegurarse de que la planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza
con el fin de cumplir

5.4.2.a los requisitos citados en el apartado 4.1, asi como los objetivos de la calidad La alta Direccion debe
asegurarse que se mantiene la integridad

5.4.2.b Del sistema de gestion de la calidad cuando se planifican e implementan cambios en éste.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad
La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan definidas y son
comunicadas dentro de la organizacion

5.5.2 Representante de la direccion

5.5.2.a Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el sistema
de gestién de la calidad

5.5.2.b Informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de la calidad y de cualquier|
necesidad de mejora

5.5.2.c Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los
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requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacion X

5.5.3 Comunicacion interna

La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion apropiados
dentro de la organizacion y de que la comunicacion se efectla considerando la eficacia del sistema de X
gestion de la calidad.

5.6 Revision por la direccién

Generalidades

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion, a intervalos planificados, para asegurarse de
su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. La revision debe incluir la evaluacion de las oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de |4
calidad.

5.6.1 Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion X
5.6.2 Informacion de entrada para la revision X

La informacion de entrada para la revision por la direccién debe incluir:
5.6.2.a  |Los resultados de auditorias X
5.6.2.b  |Laretroalimentacion del cliente X
5.6.2.c  |El desempefio de los procesos y la conformidad del producto X
5.6.2.d  |El estado de las acciones correctivas y preventivas X
5.6.2.e |Las acciones de seguimiento de revisiones por la direccién previas X
5.6.2.f Los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad X
5.6.2.g |Las recomendaciones para la mejora X
5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las decisiones y acciones relacionadas con:
5.6.3.a La mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos X
5.6.3.b  |Lamejora del producto en relacion con los requisitos del cliente X
5.6.3.c Las necesidades de recursos X
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3. Andlisis del cumplimiento del punto 6 de la norma

Tabla 3. Punto 6 de la norma: Gestion de los Recursos — Diagnostico Inicial

6 Gestion de los recursos NC [CP
6.1 Provision de recursos
La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:
6.1.a Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia X
6.1.b Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos X
6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades
El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del producto debe X
ser competente con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiada
6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia
La organizacion debe determinar la competencia necesaria para:
6.2.2.a el personal que realiza trabajos que afectan a la conformidad con los requisitos del producto X
6.2.2.b La organizacion debe cuando sea aplicable, proporcionar formacion o tomar otras acciones para X
lograr la competencia necesaria
6.2.2.C La organizacion debe evaluar la eficacia de las acciones tomadas
6.2.2.d La organizacion debe asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de X

sus actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad
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6.2.2.e La organizacion debe mantener los registros apropiados de la educacién, formacion, habilidades y| X
experiencia
6.3 Infraestructura
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr
la conformidad con los requisitos del producto.
La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:
6.3.a Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados X
6.3.b Equipo para los procesos (tanto hardware como software) X
6.3.Cc Servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas de informacién). X
6.4 Ambiente de trabajo
La organizacién debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la
conformidad con los requisitos del producto
4. Andlisis del cumplimiento del punto 7 de la norma
Tabla 4. Punto 7 de la norma: Realizacion del Producto — Diagndstico Inicial
7 Realizacion del producto NC CP
7.1 Planificacion de la realizacion del producto
La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del X

producto.

La planificacion de la realizacion del producto debe ser coherente con los requisitos de los otros

procesos del sistema de gestién de la calidad.
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Durante la planificacion de la realizacién del producto, la organizacién
debe determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:

7.1.a Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto. X
7.1.b La necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar recursos especificos para el
producto
7.1.c Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, medicion, inspeccion V|
ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios para la aceptacion del mismo
7.1d Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de realizacion
el producto resultante cumplen los requisitos
7.1.e El resultado de la planificacion debe presentarse de forma adecuada para la metodologia de
operacion de la organizacion.
7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto
La organizacion debe determinar:
Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los
7.2.1.a requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la misma
7.2.1.b Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o para el uso X
previsto, cuando sea conocido
7.2.1.c Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto X
7.2.1.d Cualquier requisito adicional que la organizacion considere necesario X
7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el producto X
La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto.
7.2.2.a Debe asegurarse de que:

Estan definidos los requisitos del producto
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7.2.2.b

Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente

7.2.2.C

La organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones originadas por la

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los requisitos, la organizacion
debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion debe asegurarse de que la
documentacién pertinente sea modificada y de que el personal correspondiente sea consciente de
los requisitos modificados

7.2.3

Comunicacion con el cliente

7.2.3.a

La informacion sobre el producto

X

7.2.3.b

Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones

7.2.3.C

La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas

7.4

Compras

74.1

Proceso de compras

El tipo y el grado del control aplicado al proveedor y al producto adquirido deben depender del
impacto del producto adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su capacidad para
suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion.

Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacion y la re-evaluacion.

Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accién
necesaria que se derive de las mismas.

7.4.2.

Informacion de las compras

74.2.a

Los requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos

7.4.2.b

Los requisitos para la calificacién del personal
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7.4.2.C Los requisitos del sistema de gestion de la calidad X

7.4.2d La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra especificados X
antes de comunicarselos al proveedor.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados
Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las instalaciones del X
proveedor, la organizacion debe establecer en la informacion de compra las disposiciones para
la verificacion pretendida y el método para la liberacion del producto.

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacién del servicio X

75.1.a La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del producto X

7.5.1b La disponibilidad de instrucciones de trabajo X

7.5.1.c El uso del equipo apropiado X

7.5.1.d La disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion X

7.5.1.e La implementacion del seguimiento y de la medicidn X

7.5.1.f La implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega del X
producto

7.5.2 \Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio
La organizacion debe validar todo proceso de produccion y de prestacion del servicio cuando los X
productos resultantes no pueden verificarse mediante seguimiento o medicion posteriores y, como
consecuencia, las deficiencias aparecen Unicamente después de que el producto esté siendo
utilizado o se haya prestado el servicio.

7.5.2.a La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados X
planificados.
La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo, cuando sea X

aplicable:
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Los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos

7.5.2.b

La aprobacion de los equipos y la calificacion del personal

7.5.2.c

El uso de métodos y procedimientos especificos

7.5.2.d

Los requisitos de los registros

75.2.e

La revalidacion

7.5.3

Identificacién y trazabilidad

X X| X| X| X| X

Cuando sea apropiado, la organizacién debe identificar el producto por medios adecuados, a
través de toda la realizacion del producto.

La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion a través de toda la realizaciéon del producto.

7.5.4

Propiedad del cliente

La organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el
control de la organizacion o estén siendo utilizados por la misma.

La organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son
propiedad del cliente suministrados para su utilizacion o incorporacién dentro del producto.

Si cualquier bien que sea propiedad del cliente se pierde, deteriora o de algun otro modo se
considera inadecuado para su uso, la organizacién debe informar de ello al cliente y mantener
registros

7.5.5

Preservacion del producto

Segun sea aplicable, la preservacion debe incluir la

identificacion, manipulacion, embalaje, almacenamiento y proteccion

7.6

Control de los equipos de seguimiento y de medicion

La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicién a realizar y los equipos de
seguimiento y medicién necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del
producto con los requisitos determinados.

No Aplica
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La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y medicidn
pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los requisitos de seguimiento y

rmadiniAn

No Aplica

Deben mantenerse registros de los resultados de la calibracion y la verificacion. No Aplica
5. Andlisis del cumplimiento del punto 8 de la norma
Tabla 5. Punto 8 de la norma: Realizacion del Producto — Diagndstico Inicial
8 Medicion, andlisis y mejora NC | CP
8.1 Generalidades
La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,
medicidn, analisis y mejora necesarios para:
8.1.a Demostrar la conformidad con los requisitos del producto X
8.1.b Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad X
Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestién de la calidad X
8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente X
La organizacion debe realizar el seguimiento de lainformacion relativa a la percepcion X
del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion.
Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacion. X
8.2.2. Auditoria interna X
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La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para determinar si
el sistema de gestion de la calidad:

Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta Norma Internacional y con
los requisitos del sistema de gestion de la calidad establecidos por la organizacién

Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la importancia de
los procesos Y las areas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas.

La seleccién de los auditores y la realizacion de las auditorias deben asegurar la objetividad e
imparcialidad del proceso de auditoria.

Los auditores no deben auditar su propio trabajo.

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las responsabilidades y los requisitos|
para planificar y realizar las auditorias, establecer los registros e informar de los resultados.

Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus resultados.

La direccién responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de que se realizan las
correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias sin demora injustificada para eliminar
las no conformidades detectadas y sus causas.

Las actividades de seguimiento deben incluir la verificacion de las acciones tomadas y el
informe de los resultados de la verificacion

8.2.3

Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable,
la medicion de los procesos del sistema de gestion de la calidad.

Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo correcciones y acciones
correctivas, seglin sea conveniente.
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8.2.4

Seguimiento y medicion del producto

La organizacion debe hacer el seguimiento y medir las caracteristicas del producto para verificar
que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas apropiadas del proceso
de realizacion del producto

Se debe mantener evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del producto al cliente.

X

La liberacion del producto y la prestacion del servicio al cliente no deben llevarse a cabo
hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que
sean aprobados de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.

8.3

Control del producto no conforme

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los requisitos del
producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencionados.

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir los controles y las responsabilidades
y autoridades relacionadas para tratar el producto no conforme.

8.3.a

Cuando sea aplicable, la organizacion debe tratar los productos no conformes
mediante una o mas de las siguientes maneras:
Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

8.3.b

Autorizando su uso, liberacion o aceptacion bajo concesidn por una autoridad pertinente v,
cuando sea aplicable, por el cliente

8.3.c

Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion prevista originalmente

8.3d

Tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la no conformidad cuando se
detecta un producto no conforme después de su entrega o cuando ya ha comenzado su uso.

8.4

Analisis de datos
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La organizacién debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar
la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y para evaluar donde
puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Esto debe incluir los datos generados del resultado del seguimiento y medicion y de
cualesquiera otras fuentes pertinentes.

8.4.a El analisis de datos debe proporcionar informacion sobre: La satisfaccion del cliente

8.4.b La conformidad con los requisitos del producto

8,4,c Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las oportunidades
para llevar a cabo acciones preventivas

8.4.d Los proveedores

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua
La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad mediante
el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el
andlisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccion.

8.5.2 Accion correctiva
La organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades con
objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir
Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

8.5.1 Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes)

8.5.2 Determinar las causas de las no conformidades

Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelvan
a ocurrir

Determinar e implementar las acciones necesarias

Registrar los resultados de las acciones tomadas
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Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas X
8.5.3 Accion preventiva

La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades

potenciales para prevenir su ocurrencia. X

Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales X
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6. Analisis general del Cumplimiento de la Empresa “IAF INDUSTRIAS”
Analizando y desglosada los resultados obtenidos de la lista de chequeo diagnostico frente
a la calidad basada en la norma ISO 9001-2008 en la Empresa “IAF INDUSTRIAS”, se

ejecuta una tabulacion global, la cual se encuentra expuesta en la Figura 1.

Tabla 6. Analisis general del Cumplimiento de los puntos de la norma.

Puntos de la norma

No Cumple Cumple Parcialmente Cumple Total
38% 45% 17% 100%

FUENTE: Lista de chequeo diagnostico Empresa “IAF INDUSTRIAS”
ELABORADO POR: El Autor

Figura 1. Andlisis general del Cumplimiento de los puntos de la norma.

Analisis general del Cumplimiento
de los puntos de la norma.

Cumple

Cumple Parcialmente

No Cumple 3806

0% 10% 20% 30% 40% 50%

FUENTE: Lista de chequeo diagnostico Empresa “IAF INDUSTRIAS”
ELABORADO POR: El Autor

INTERPRETACION

De acuerdo investigacion realizada para identificar Cumplimiento de la Empresa “IAF
INDUSTRIAS” con respecto a los puntos de la norma, el 45% cumple parcialmente con

los puntos, no cumple con el 38%, en el parametro de cumplimiento registramos un

despreciable 17%.
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6.1 Andlisis General

Segun la investigacion realizada dentro de la Empresa “IAF INDUSTRIAS” con el uso de
una Lista de chequeo diagndstico frente a la calidad basada en la norma 1ISO 9001-2008, y
una matriz FODA, se determind que en la misma no existe una planificacion de un sistema
de gestion de calidad por lo tanto no cuenta con la documentacién de los procedimientos, ni
con registros, no existe un manual de calidad que son el soporte de un sistema de gestion
de la calidad que lanorma ISO 9001-2008.

Los datos arrojados de cumplimiento por parte de la Empresa “IAF INDUSTRIAS” con
respecto a los puntos de la norma 1SO 9001-2008, promueve la adopcién de un enfoque
basado en procesos cuando se desarrolla implementa y mejora la eficacia de un sistema
de gestidn de calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento
de sus requisitos, acotando que en el cumplimiento con respecto a los puntos de la norma
el 45% cumple parcialmente con los puntos, no cumple con el 38%, en el parametro de

cumplimiento registramos un despreciable 17%.

Para cubrir la necesidad de la Empresa “IAF INDUSTRIAS” y satisfacer las exigencias,
esta pretende desarrollar un modelo de gestion de la calidad, como un elemento

estratégico para mejorar la eficiencia y calidad en todas sus areas.

Esta investigacion nos da un punto de partida para empezar a determinar el estado de la
documentacion actual de la Empresa “IAF INDUSTRIAS”, desarrollando los requisitos
dentro del Sistema de Gestion de Calidad para asegurar la eficaz planificacion, operacion
y control de sus procesos, elaborando los registros de la documentacion para el
aseguramiento de la Norma ISO 9001-2008, a méas de eso proyectar la implementacién

y mantenimiento de la documentacién para el seguimiento y mejora continua.
Elaborar el Manual con base en norma 1SO 9001-2008 recomienda para conducir y

operar una organizacion en forma exitosa aplicando ademas los 8 principios de la gestion

de la calidad para facilitar la consecucion de los objetivos de la calidad.
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6.2 Matriz FODA

FORTALEZAS
» Sentido de persistencia frente a la empresa.
» Personal capacitado.
» Empresa sélida y consolidada en el mercado.
» Calidad en los productos.
» Excelente cumplimiento en la entrega de pedidos.
» Buenas relaciones con el cliente (fidelidad).
DEBILIDADES
» Falta de la implantacién de una plataforma tecnoldgica para sistemas de

A\ 4

vV V VYV V

informacion.

No hay control adecuado del manejo de los inventarios de materias primas de la
empresa.

Falta de herramientas metodoldgicas de comunicacion entre las areas para la
oportuna toma de secciones.

No hay politicas, presupuestos de venta claramente definidos

No existe una planificacion de la produccion adecuada.

No hay un control adecuado para en manejo de los requerimientos de produccion.
No existe una planificacion estratégica para soportar el crecimiento constante de

la empresa.

OPORTUNIDADES

v

v

Innovar nuevos productos haciendo uso de la creatividad en el disefio.
Implementacion de un sistema de gestion de la calidad.

Participacion en los diferentes eventos y ferias que permitan abrir nuevos
mercados.

Mejoramiento de la calidad, mediante en proceso de certificacion de la norma.
Conocimiento de los clientes.

Adquisicién de maquinaria con tecnologia de punta.
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AMENAZAS

YV V.V V V V VY V

Incremento de la competencia.

Situacion economica del pais.

Innovacidn de los productos por parte de la competencia.

Precios elevados con respecto a la competencia.

Incremento de los costos, lo que refleja en el aumento de precio en los clientes.
Empresas certificadas y que estan en proceso de certificacion

Diversificacion en los productos sustitutos.

Competencia extranjera con precios inferiores a los locales.
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ANEXO B

Encuesta de satisfaccion del cliente

CODIGO: RG11-ESC

w REGISTRO \Version:01

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL |Fecha:
CLIENTE

Cliente Sr. (@) ..c.oovvieiie e,
Orden de produccion N°: ..................

Le agradecemos, dedique unos minutos a completar esta encuesta. Sus respuestas seran
utilizadas Unicamente para mejorar el servicio que le proporcionamos:

(E.- Excelente, MB.- Muy Bueno, B.- Bueno, E MB|B|R|D
R.- Regular, D.- Deficiente)

SATISFACCION GENERAL
(¢ Cuédl es su apreciacion de la Empresa IAF INDUSTRIAS?)

Imagen

Seguridad y Confiabilidad

Servicio, antes, durante y después de la venta

Calidad

Precio

SATISFACCION CON LA ATENCION DEL PERSONAL

¢ Cudl es su opinion con respecto a nuestros representantes que
atendieron sus solicitudes?

¢Comprenden y responden rapidamente a sus necesidades?

¢Dan cumplimiento a los compromisos que asumen?

Cordialidad en la atencion

SATISFACCION CON EL PRODUCTO
¢ Cudl es su opinidn con respecto al producto que le ofrecemos?

Satisfaccion del producto

Calidad de los productos.

Cumplimiento de especificaciones ofrecidas

SATISFACCION CON LA ENTREGA DEL PRODUCTO
¢, Cudl es su opinion con respecto a la entrega del producto en
términos de:

Cumplimiento fechas indicadas ]

Comentarios

Sugerencias:

Firma del encuestado:

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Fuente: Empresa “IAF INDUSTRIAS”.
Elaborado por: El Autor

166



ANEXO C

LMD Lista Maestra de Documentos

IAF

REGISTRO

CODIGO: LMD

Version:01

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS| Fecha:

pa
o

NOMBRE DEL
REGISTRO

CcODIGO
(RG)

FECHA DE
Ngéﬂvﬁg%ﬁE AUTORIZACION

©O©| 0O N o] O B W[ N|

[EEN
o

[EEY
[EEY

R
N

[ =Y
w

[EEN
IS

[ =Y
o1

=
(o]

-
~

[EEN
[e0]

[EEN
O

N
o

21

Observaciones:

Fuente: Empresa “IAF INDUSTRIAS”.
Elaborado por: El Autor
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ANEXO D
LMR Lista Maestra de Registros

CODIGO: LMR
W REGISTRO Versiéon:01

- LISTA MAESTRA DE REGISTROS | Fecha:

NOMBRE DEL CcODIGO NUMERO DE FECHA DE_
REGISTRO (RG) REVISION AUTORIZACION

z
O

O©| O N o O | W[ N|

[N
o

-
-

R
N

[ =Y
w

[EEN
IS

[EEN
a1

[EEN
(op]

[EEN
\‘

[EEN
[o0)

19

Observaciones:

Fuente: Empresa “IAF INDUSTRIAS”.
Elaborado por: EI Autor
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ANEXO E

Encuesta
5 DESARROLLO PLANIFICAR Y COMPROMISO 5 VOCACION
. CAPACITACION E DESARROLLAR TRABAJO EN Y APOYO MANEJO DE CONCIENCIA ACTITUD COMUNICACION DE
N° | Nomina INNOVACION ACCIONES EQUIPO TOTAL INSTRUCTIVOS | DE CALIDAD POSITIVA SERVICIO
CORRECTIVAS
NC CcP CINC |CP|C] NC CP | CINC|CP NC | CP | C | NC CP | CINC|CP|C]NC|CP|C]NC CcP C NC | CP | C
1 Juan Diego
Falconi
2 Ana Marcela
Arteaga
3 José Antonio
Pérez
4 Luis
Alfonzo
Méndez
5 Pedro
Manuel Cuvi
6 Fernando
Isidoro
Macas
7 José Carlos
Ponce
8 Freddy
Vladimir
Alcocer
9 Edgar
Vicente Apo
NC: No cumple CP: Cumple Parcialmente (definido) C:Cumple (definido y documentado)
[0 ET=T V= Vot o 4T PPN
Hora:.........cooviiiinn Fecha:................ooill
ReSPONSADIE: ...t

Firma del responsable
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