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RESUMEN

La presente tesis es un Disefio del Sistema de Gestion de Calidad y Gestion de la
Produccion en base a la norma 1ISO 9001:2008, para la empresa PANECONS S.A.
de la ciudad de Latacunga, que proporciona procesos administrativos que

garanticen la efectividad y eficiencia de la misma.

Se realiz6 un andlisis de la situacion actual de la empresa, mediante técnicas de
observacion directa y entrevistas, basandose en la norma ISO 9004, lo que permitio
desarrollar la propuesta. Posteriormente con un diagnostico basado en los 8
principios de la calidad y a través de la encuesta, oportunamente realizada a los

operarios y personal administrativo de la empresa se levanto la informacion.

El disefio del Sistema de Gestion de Calidad describe de forma clara y coherente
los criterios, compromisos y lineamientos para la aplicacion e implantacién del
Sistema de Gestion de la Calidad, que tiene como base el mejoramiento continuo,
esto dio la oportunidad de proponer herramientas fundamentales para sustentar los
procesos, que permitan normalizar las actividades, con el fin de brindar productos
y servicios que satisfagan a los clientes de PANECONS S.A., a través del
cumplimento que establece la Norma, cultura de calidad, filosofia de trabajo, todo
esto fundamentado por la motivacion, capacitacion, trabajo en equipo, el uso de la
comunicacion, entre todos los procesos y/o areas, para de esta manera lograr

xXvii



mantenerse de forma competitiva en el mercado, cumpliendo los requisitos y

necesidades del cliente de manera oportuna, eficaz y efectiva (ciclo PHVA).

Descriptores: Gestion de la produccion, Gestion de la calidad, calidad, produccion,

productividad.
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ABSTRACT

This thesis is a Design of Quality Management System and Production
Management based on the ISO 9001:2008 rules, for the PANECONS S.A.
Company in Latacunga city, which proportions administrative processes that

guarantee the effectiveness and efficiency.

An analysis was preformed of the current situation of the company through direct
observation technics and interviews, basing on the 1SO 9004 rule; this allowed
doing the proposal. Subsequently with a diagnostic based in the 8 principles of
quality and trough the survey, performed to the workers and administrative

personnel of the company so the information was raised.

The Design of Quality Management System describes in a clear and coherent form
the critics, commitments and guidelines for the application and implementation of
quality management system which has as a base the continual improvement, this
gave the opportunity to propose equipment that are fundamental to sustain the
processes, which allow to normalize the activities in order to give products and
services that satisfy the clients of PANECONS S.A., through the compliance that
the rule establishes, culture quality, philosophy of work all of this based by the
motivation, training, group work, the use of communication between all the

processes and/or areas, so that in this way it can be maintained in a competitive
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form in the market, fulfilling the requirements and needs of the client in a
convenient, efficient and effective form (PHVA cycle).
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production, productivity.

Aval del Traductor:

Lic. Mayra C. Norofia Heredia
CC.0501955470
DOCENTE DE CENTRO CULTURAL DE IDIOMAS DE LA UNIVERSIDAD
TECNICA DE COTOPAXI

XX



INTRODUCCION

El Dr. Joseph M. Juran, padre del movimiento por la calidad predice que el siglo 20
seré recordado como el siglo de la productividad, mientras que el siglo 21 se llegara
a conocer como el siglo de la calidad.

Durante la Gltima década, ha habido una demanda creciente por el aseguramiento
de la calidad, antes de llevarse a cabo cualquier actividad o negocio. Esto no es del
todo un concepto nuevo, ya que la calidad siempre ha jugado un papel importante
en el aseguramiento de nuevos mercados, asi como la retencion de aquellos
mercados ya existentes, pero sin duda alguna, en estos tiempos de mercados
competitivos, el aseguramiento de la calidad y los sistemas de gestion de la calidad

se han vuelto ain mas relevantes.

Para cualquier persona que quiera vender su producto en un mercado multinacional,
la ISO 9000 resulta ser esencial. El conjunto de normas 1ISO 9000 proporcionan un
sistema compresivo de las reglas y regulaciones, especificaciones y
recomendaciones que le permiten a una empresa, grande o pequefia, para establecer
procesos Yy procedimientos de calidad realizables y asi poder funcionar de manera

eficiente.

El desarrollo del presente trabajo pretende establecer las directrices del sistema de
gestién de calidad y proceso de mejora continua en base a la ISO 9001: 2008 para
la empresa PANECONS, que le permita establecer una organizacion basada en
procesos, y que a mediano plazo, pueda implementarse y llegar a obtener una
certificacion de la calidad, haciendo que la organizacion se enfoque en la
satisfaccion de las necesidades de los clientes y en la mejora continua para poder
mantenerse en el negocio de la elaboracion de paneles de poliestireno y asi mismo,

Ilegar a ser més competitivos y lograr ser los lideres del mercado.



CAPITULO | - EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

En la actualidad en el Ecuador existe un crecimiento acelerado de industrias
manufactureras, que generan un impulso importante para el desarrollo del pais
alineado a la vision del gobierno de cambiar la matriz productiva, por lo que es de
gran importancia conocer e implementar sistemas de gestion de calidad en cada una
de estas empresas las mismas que permitiran administrar de forma eficaz, eficiente
y ordenada la calidad de la organizacion en busqueda de la satisfaccion total de sus

clientes y la mayor productividad en cada una de ellas.

El presente trabajo tiene la finalidad de disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad
para la empresa PANECONS, de la ciudad de Latacunga, la misma que elabora
paneles de poliestireno con malla electro soldada, que se utiliza en la construccion
de viviendas con el sistema EMMEDUE, que en la actualidad presenta problemas
operativos que altera la productividad, generando puntos criticos que si no se utiliza
las estrategias para minimizar podria traer resultados desalentadores para la
economia de la empresa, con lo expuesto se pretende tener un control desde el
ingreso de materia prima, mejorar los procesos productivos, disminuir porcentaje
de fallas provocadas por maquinaria, mano de obra, las cuales producen producto

terminado de mala calidad.

El proyecto permitird cumplir con la satisfaccion de la calidad del producto, la
sostenibilidad y sustentabilidad ambiental, la salud y seguridad de su personal,

dando satisfaccién a todos los interesados.

1.1.1 Contextualizacion
A nivel mundial en general las empresas grandes, medianas y pequefias han optado

por sistemas integrales de gestion de la calidad que permitan obtener los mayores



beneficios y excelentes satisfacciones de sus clientes mediante manejo de sistemas
administrativos confiables y de aplicacion rapida y eficiente. Cabe indicar que
existen normas internacionales que permiten estandarizar el proceso de
administracion de la calidad como es la 1ISO 9000, la misma que no es un
requerimiento obligatorio, pero si es muy importante como un requisito de las
empresas para cualquier transaccion internacional, esta norma no es una solucion a
los problemas de una empresa pero es el punto de partida hacia el mejoramiento

continuo de la calidad y la satisfaccion del cliente.

El incremento de las industrias ecuatorianas en todas las &reas, hace que sea
importante que éstas desarrollen e implementen Sistemas de Gestion de la Calidad
para mantenerse competitivos y logren obtener los resultados planificados en los
plazos determinados, en nuestro pais existe la “Corporacion Ecuatoriana de la
Calidad Total”, quien promueve y difunde practicas de mejora continua de la
Calidad de los productos y servicios, en las empresas ecuatorianas pequefias,

medianas y grandes, tanto publicas como privadas.

La empresa PANECONS, viene funcionando bajo el desempefio de sus empleados
tanto administrativos como operativos, la misma se preocupa constantemente por
tomar decisiones correctas que permitan optimizar sus resultados y obtener el
mayor beneficio sin descuidar la calidad de sus productos y la satisfaccion de sus

clientes.

Para que la empresa siga desarrollandose se disefiara un Sistema de Gestion de
Calidad que lograra una mayor eficiencia y eficacia en los procesos y productos
resultantes, obteniendo al final una mayor productividad y satisfaccion integral en

los clientes.

1.1.2 Analisis critico

La empresa no cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad, en el procedimiento
de transformacion de la materia prima, lo que produce gran cantidad de desechos y
productos (no conformidades),que no cumplen con las especificaciones deseadas,
por lo cual es necesario parar el proceso y readecuar las condiciones para continuar

con la produccidén; la gerencia debe comprometerse en identificar, mejorar,
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monitorear y medir los procesos que deben incluir mejora, determinando metas y
objetivos de calidad que deben ser medibles y susceptibles de seguimiento y mejora

continua.

Hay que tomar en cuenta que el desconocimiento y la desorganizacion en los
procesos de produccion generan un producto de deficiente calidad el cual no es

admisible en un mercado competitivo.

Las principales ventajas que se obtienen de la definicion, desarrollo e implantacion

de un Sistema de Gestion de la Calidad son:

e Potenciar la imagen de la empresa frente a los clientes actuales y futuros
potenciales aumentando la confianza en la relacion cliente—proveedor.

e Asegurar la calidad en las relaciones comerciales.

o Facilitar la salida de los productos/servicios a nuevos mercados o ampliarlos
en el exterior con cumplimiento de requisitos de calidad.

e Disefiar procesos mas eficientes para diferentes funciones y niveles de la
organizacion, fomentando la mejora continua de las estructuras de
funcionamiento interno y externo, exigiendo ciertos niveles de calidad en
los sistemas de gestion, productos y servicios.

e Mayor productividad es decir disminuyen los costos e incrementa los
ingresos, con productos de alta calidad y la satisfaccion integral del cliente.

1.1.3 Prognosis

La falta de un Sistema de Gestién de la Calidad en la empresa PANECONS, pueden
tener consecuencias adversas que afectarian sus actividades productivas, por lo que
todas las personas que forman parte de la empresa deben comprometerse con el
mejoramiento continuo, con las nuevas estrategias de calidad, convirtiendo a la
empresa en una organizacion proactiva que enfrente los desafios diarios, obtenga
cada vez mas clientes satisfechos, y alcance una posicion estratégica en el mercado

en relacion a sus competidores.



1.1.4 Control de la prognosis

El desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa PANECONS,
permitira desarrollar nuevos mecanismos y estrategias dirigidas al mejoramiento
continuo de la calidad en los productos finales, obteniendo una ventaja competitiva

y mejorando la productividad y optimizando los recursos de la empresa.

1.1.5 Delimitacién

La marca italiana Emmedue conjuntamente con Mutualista Pichincha, montan la
empresa ecuatoriana PANECONS con su planta industrial equipada con tecnologia
de punta, ubicada en la ciudad de Latacunga, la misma que se dedica a la fabricacion
y comercializacion del sistema constructivo Hormi2. Esta se produce bajo normay
licencia italiana del grupo Emmedue, y ha sido probado y utilizado a nivel mundial

por mas de 30 afios con 54 plantas industriales instaladas en los 5 continentes.

Hormi2 es un sistema integral de paneles modulares cuya funcion estructural es
garantizada por dos mallas de acero galvanizado electro-soldadas, unidas entre si a
través de conectores de acero también galvanizado formando una estructura
espacial, que encierra en su interior una placa de poliestireno (EPS) expandido
moldeado y perfilado. Una vez ubicados los paneles para las paredes y/o losas en la
obra, mediante medios neumaticos se cubren las caras de los paneles con una capa

de 3 cm. de micro hormigdn de las resistencias estructurales que se hayan solicitado.

La modularidad del sistema Hormi2 favorece una absoluta flexibilidad proyectual
y un elevado poder de integracion con otros sistemas constructivos. La simplicidad
de montaje, la extremada ligereza y maniobrabilidad del panel permiten la
realizacion de cualquier tipologia de construccion adin en condiciones operativas
dificultosas o de condiciones climaticas adversas.

La empresa se encuentra ubicada en:

Provincia: Cotopaxi Canton: Latacunga
Parroquia: San Buenaventura Barrio: FAE

Calle: Ave. Miguel Iturralde S/N y Alberto Coloma Frente al Aeropuerto.



1.2 Formulacion del problema.

¢Cual es la incidencia en la gestion de la produccion de la empresa PLANECONS

el no aplicar un sistema de gestion de la calidad?

1.3 Justificacion y significacion.

El hacer un andlisis de la gestion de la produccion en la empresa PANECONS,
identificara los principales problemas existentes en los procesos productivos y
administrativos lo que permitira establecer indicadores de malas préacticas de
manufactura, para de esta manera tomar las acciones correctivas necesarias para
disminuir al minimo los puntos criticos que afectan el desarrollo normal de la

empresa.

Por este motivo el desarrollo de este proyecto permitira a través de los procesos de
mejoramiento y normalizacion alcanzar y cumplir con los requerimientos exigentes
de los clientes alcanzando una satisfaccion directa de la calidad en los productos
que la empresa desarrolla.

1.3.1 Interés de la investigacion

La empresa PANECONS, constituye un referente a nivel nacional sobre la
produccion de paneles de poliestireno con malla electro soldada, y es de gran
importancia que su fabrica cuente con un Sistema de Gestion de Calidad que
permitira mejorar su productividad y alcanzar mercados nuevos cumpliendo la meta

primordial que es la satisfaccién al cliente.

1.3.2 Utilidad practica

Con el disefio del Sistema de Gestion de Calidad, la empresa esté en la capacidad
de documentar los procesos, registros y obtener los beneficios directos como son
mayor productividad, disminucion en costos, eficiencia en los procesos y lo
principal mantener una presencia en el mercado alta con la satisfaccién total de sus

clientes.



1.3.3 Utilidad metodolégica

Se va a generar protocolos y procedimientos para cada uno de los procesos
involucrados en la transformacion de la materia prima en producto terminado,
determinando los pardmetros a ser evaluados y controlados en cada proceso, el
material resultante servird de fuente bibliografica para futuros trabajos de
investigacién y docencia de pregrado como de posgrado; al realizar la
investigacion, se aportara con una metodologia adecuada para la incorporacién de
modelos de levantamiento de procesos e incorporacion de estados iniciales o linea
base para el disefio documental; ademéas se generard modelos novedosos para la
implantacién de un sistema integrado de gestion, la misma que podré ser difundida
a la comunidad incentivando a que otras empresas del medio empiecen a desarrollar

sus sistemas de calidad en sus propias actividades.

1.3.4 Factibilidad

Es factible realizar el desarrollo del proyecto, ya que se cuenta con los recursos
necesarios para levantar la informacion de la empresa en cada una de sus lineas de
fabricacion, ademas se cuenta con el compromiso de la fabrica de colaborar en cada

aspecto que requiera el presente trabajo de investigacion.

1.3.5 Relevancia social

El interés de la sociedad por la calidad es tan antiguo como el origen mismo de las
sociedades humanas, de tal manera que el concepto como la forma de gestionar la
calidad ha ido evolucionando progresivamente; la relevancia social es muy
importante en el desarrollo de este proyecto ya que el disefiar un Sistema de Gestién
de Calidad estd enfocado directamente a la satisfaccion integral de quien forma
parte del entorno de la empresa como son empleados, clientes, proveedores,
gerentes, ya que incrementara la rentabilidad de la empresa, mejorara la calidad de
los productos, captara nuevos clientes, optimizard recursos, generara trabajo e

incrementara sus utilidades.



1.4 Objetivos

1.4.1 Generales

e Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad para la empresa PANECONS S. A.
en su fabrica localizada en la ciudad de Latacunga, basado en las Normas 1SO
9001:2008, que permita mejorar su Gestion de la Produccion, generando las
herramientas adecuadas para que el sistema pueda ser implementado.

1.4.2 Especificos

e Diagnosticar el sistema actual de calidad que presenta la fabrica, para identificar
los procesos de produccion que requieren mejoras.

e Utilizar indicadores de gestion, para evaluar las técnicas de trabajo de una
manera eficiente con referencia en la Norma 1SO 9004

e Proponer la elaboracién de un sistema de gestion de calidad cuyos argumentos

se ajusten a normas internacionales de calidad.



CAPITULO Il - MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

La empresa PANECONS S. A., actualmente lleva un sistema de control de
produccion interno que muchas veces no abarca con todas las areas productivas,
generando muchas veces conflictos entre sus lineas de produccion ocasionando
menos productividad en la fabrica, por lo que con el desarrollo de un Sistema de
Gestion de Calidad, ellos podran contar con un sistema documental de calidad,
procedimientos adecuados de cada uno de los procesos que aseguraran la calidad
en sus productos. Optimizando sus recursos en materia prima, maquinaria, mano de
obra, almacenamiento y desperdicio de material que sus procesos actuales

conllevan.

Meléndez M. (2006), en su articulo menciona que:
Las empresas buscan la certificacion 1SO 9000:2008 porque los Clientes lo exigen,
pues garantiza que brindan productos y/o servicios de calidad consistente. Los
beneficios que reciben las empresas son ventajas competitivas en el mercado,
mayor uniformidad en las operaciones internas evitando desperdicios y
redundancias; mejor calidad en los productos y servicios; menos auditorias por
cliente; mas énfasis en el mejoramiento continuo; reduccion de costos, mejoras en
el rendimiento de las instalaciones y mejor documentacién. Por ello, las empresas

han iniciado procesos para implementar la norma 1SO.(p.29)

2.2 Sistema productivo

Camison, Cruz & Gonzalez (2007) mencionan:
Un sistema de produccion es la manera en que se lleva a cabo la entrada de las
materias primas asi como el proceso dentro de la empresa para transformar los
materiales y asi obtener un producto terminado para la entrega de los mismos a los

clientes o consumidores, teniendo en cuenta un control adecuado del mismo.



Rodriguez, J (2002) en su portal el ergonomista [en linea] manifiesta:
La actividad productiva de la empresa se encarga de la fabricacion de productos y
actualmente también se incluye la prestacion de servicios. Consiste en la
transformacion de Inputs para la obtencion de Outputs o productos. Esta
transformacidn debe suponer el afiadir valor al producto obtenido. Un proceso de
fabricacion o produccion serd mas eficiente a medida que aumente el valor afiadido

de los productos

Gréfico 1. Actividad productiva

Entrada Proceso Salida

Retroalimentacion

Fuente: Marifio H. Gerencia de procesos
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

Para realizar el proceso de transformacion, es decir, la conversion de inputs en
outputs, se necesita efectuar tareas, flujos y almacenamiento. Las tareas se definen
como toda actividad que se realiza sobre los materiales con el fin de afiadirle valor
al producto. Los flujos son el cambio 0 movimiento desde una tarea a otra, 0 desde
una tarea al almacén. El almacenamiento es cuando a un producto no se le realizan
ni tareas ni flujos, cuando el producto es depositado en el almacén para ser vendido,

ese producto ya no se tiene que mover.

2.3 Organizacion de un sistema productivo

Marifio (2001) menciona:
El sistema productivo abarca tres términos generales como:
Produccion: Se ocupa especificamente de la actividad de produccién de articulos,
es decir, de su disefio, su fabricacién y del control del personal, los materiales, los
equipos, el capital y la informacion para el logro de esos objetivos.
Operaciones: Es un concepto mas amplio que el de produccion. Se refiere a la

actividad productora de articulos o servicios de cualquier organizacion ya sea
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publica o privada, lucrativa o no; la gestion de operaciones, por tanto, engloba a la
direccién de la produccion.

Producto: Es el nombre genérico que se da al resultado de un sistema productivo
y que puede ser un bien o un servicio. Un servicio es una actividad solicitada por

una persona o cliente.

2.4 Modelo de gestion de produccion

“Es el conjunto de decisiones y acciones que llevan al logro de objetivos
previamente establecidos” (Beltran, 1999, p.24).

Velasquez (2004) menciona que:
El modelo de gestion de la produccion se desarrollé sobre una concepcion renovada
de la teoria general de sistemas. El fin practico del modelo es administrar la
produccién en forma gerencial, sin descuidar la tactica y la accion.
Los modelos requieren de un proceso de adaptacion a cada compafiia; es virtud del
gerente establecer las bondades y deficiencias que puedan presentarse.
Los procedimientos deben ser claros de tal manera que les permitan organizar y
mejorar su produccion, optimizando los recursos, mejorando Sus procesos,
garantizando la calidad del producto y cumpliendo con los plazos de entrega de la
produccion.
Pero para que esa gestion sea adecuada y cumpla con hacer mas eficiente el manejo
de los recursos, debe ser debidamente documentada y socializada a todos los

niveles de la empresa.(p.75)

Prompyme (2005) afirma:
Se puede decir que la gestion de la produccion se inicia cuando la gerencia de la
empresa o el responsable encargado de produccion, emite la Orden de Produccion
basada en el pedido de un cliente o en su defecto, la propia definicion de la empresa

para producir un tipo de prenda. (p.103)
2.4.1 Objetivos de produccion.
Prompyme (2005) indica:

El principal objetivo es el cumplimiento de plazos, es decir, hacer despachos a

tiempo, tiempos cortos de elaboracion del producto, rapidez, evitar tiempos
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muertos, que el material no esté inmovilizado, poca inversion de capital, teniendo
cantidades minimas de existencias y reservas de material, minimos créditos y

mantener reducida la carga de los intereses. (p. 103)

2.4.2 Productividad

Rodriguez (1999) menciona que:

La productividad es la relacion que existe entre la produccion y el uso inteligente
de los recursos humanos, materiales y financieros, de tal manera que:

o Se logren los objetivos institucionales.

e Se mejore la calidad de los productos y servicios al cliente.

o Se fomente el desarrollo de los trabajadores.

e Se contribuya con beneficios econémicos, ecoldgicos y morales a la

colectividad

Es una actitud mental que nos lleva a trabajar mas responsable e inteligentemente
cumpliendo mejor con nuestro trabajo y buscando siempre la manera de hacerlo

mas facil y eficazmente, con menos esfuerzo, menos materiales 0 menos tiempo.
(p. 25)

De la definicién anterior se deduce que la productividad permite ser mas
competitivos en el mercado en donde se encuentre, no solo para mantenerse en él,
sino para cada vez tener mayor participacion, y de esa manera ir garantizando la

permanencia y el desarrollo de la fuente de trabajo.

2.4.3 Competitividad

La competitividad se ha definido segun:

Pérez (2008) en su pagina de gerencia.com [en linea] menciona que:

La competitividad es la capacidad de una empresa de cualquier tipo para desarrollar
y mantener unas ventajas comparativas que le permiten disfrutar y sostener una
posicion destacada en el entorno socio econémico en que actdan. Se entiende por

ventaja comparativa aquella habilidad, recurso, conocimiento, atributos, de que
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dispone una empresa, de la que carecen sus competidores y hace posible la
obtencidn de unos rendimientos superiores a estos. (p. 23)

Hernandez (2000) indica que competitividad:
Es la capacidad de las empresas de vender mas productos y/o servicios y de
mantener o aumentar su participacion en el mercado, sin necesidad de sacrificar
utilidades. Para que realmente sea competitiva una empresa, el mercado en que
mantiene o fortalece su posicion tiene que ser abierto y razonablemente competido.
La competitividad industrial es una medida de la capacidad inmediata y futura del
sector industrial para disefiar, producir y vender bienes cuyos atributos logren
formar un paquete mas atractivo que el de productos similares o parecidos por los

competidores: el juez final es el mercado.

2.4.4 Funcion de produccion

De la Fuente (2006) menciona:
Es aquella parte de la organizacion que existe fundamentalmente para generar y
fabricar los productos de la organizacion. La funcion de produccion a su vez esta
formada por:
Proceso de transformacion: es el mecanismo de conversion de los factores o
inputs en productos u outputs.
Esta compuesto por:
Tarea: es una actividad a desarrollar por los trabajadores 0 maquinas sobre
las materias primas.
Flujo de bienes: son los bienes que se mueven de: una tarea a otra tarea;
una tarea al almacén; el almacén a una tarea.
Flujos de informacion: son las instrucciones o directrices que se
trasladan.
Almacenamiento: se produce cuando no se efectla ninguna tarea y el bien
0 servicio no se traslada.

Factores de produccion: hay de 3 tipos:
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Gréfico 2. Factores de produccion

FACTORES DE LA
PRODUCCION

FACTORES FACTORES FACTORES
CREATIVOS ELEMENTALES DIRECTIVOS

INVESTIGACION Y
DESARROLLO

ENERGIA 5
PLANIFICACION

a CAPITAL ORGANIZACION
CONFIGUARCION TRABAIO
DE PRODUCTOS Y . CONTROL
PROCESOS INFORMACION

y, TECNOLOGIA J

Fuente: De la Fuente David: Administracion de empresas en ingenieria
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

Creativos: son los factores propios de la ingenieria de disefio y permiten
configurar los procesos de produccion.
Directivos: se centran en la gestion del sistema productivo y pretenden
garantizar el buen funcionamiento del sistema.
Elementales: son los inputs necesarios para obtener el producto (output).
Estos son los materiales, energia.
Output o salidas: son los productos obtenidos o servicios prestados.  Se producen
también ciertos productos no deseados (residuos, contaminacion, etc.).
Entorno o medioambiente: son todos aquellos elementos que no forman parte de
la funcion de produccion pero gue estan directa o indirectamente relacionados con
ella. (p. 43)

2.5 Técnicas de analisis de los procesos

Bello (2006) menciona:
La mejor combinacion de los recursos se obtiene mediante el analisis del proceso
para lo cual existe técnicas basadas en esquemas o diagramas graficos, en las cuales
se indica la secuencia, precedencia, puntos criticos del proceso, niveles de

ensamble, etc. Involucra los elementos que participan en un proceso productivo.
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Para la elaboracion de estos esquemas se utiliza la siguiente simbologia universal.
(p. 55)

Tabla 1.- Representacion grafica para un sistema de Produccién

Operacion Circulo grande. Secuencia de actividades
0 eventos que ocurren en una maquina,
estacion de trabajo o puesto durante la cual
se alteran o modifican 1 o0 més
caracteristicas del objeto tratado: corte de

Iaminas, fundir procesar informacion

Transporte Flecha ancha. Movimiento de un objeto

de una maquina a otra, de un puesto de
trabajo o estacion a otra y viceversa.

Inspeccion Rectangulo. Comparacion de una
caracteristica de un objeto de un objeto con
respecto a pardmetros o estandares de
calidad. Siempre se establece un método
de trabajo para visualizar errores que se
presentan en la elaboracion y acabado de
un producto

Demora Rectangulo obtuso. Ocurre una demora
cuando al terminar una operacion,
transporte, inspeccion o almacenamiento
temporal, no se continta con el siguiente

paso del proceso.

Almacenaje

Triangulo. Es la retencion de un objeto en
un sitio o lugar, puede ser temporal o
definitivo.

Fuente: Bello, P. Manual de Produccién
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

2.5.1 Analisis del proceso

Bello (2006) indica que:
Subdivisién o descomposicién de un proceso de fabricacién, produccion, servicio
0 procedimiento administrativo en sus pasos, operaciones, actividades
componentes que permiten establecer la secuencia del proceso. Siempre es
importante seguir los siguientes pasos:
Qué: Operaciones necesarias que son requeridas para llevar el proceso.

Por qué. Cual es la finalidad de cada una.
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Coémo: Como se realiza la operacion

Quién:  Persona o personas que afectan la operacion

Donde:  Lugar o sitio previsto

Cuéndo: Tiempo en el cual se va a realizar la operacion.

La visualizacion gréafica se lleva a cabo mediante el uso de diagramas o graficos
que permiten a la organizacion realizar un seguimiento a cada una de las
actividades, pasos, operaciones, procesos o procedimientos, para lograr introducir
mejoras continuas que fortalezcan el accionar de la organizacion y responder con

prontitud a las exigencias de un mercado cada vez mas competido y competitivo.
(p. 57)

2.6 Control de la produccion

Chiavenato (1993) menciona:

El control de la produccion implica la supervision detallada de recursos, costos,
calidad y presupuesto. Controlar también significa usar un circulo de
retroalimentacion para revisar el plan del proyecto y tener la capacidad para
canalizar los recursos a donde mas se necesiten.

Para poder funcionar satisfactoriamente, la Planeacion y Control de la produccion
exige un enorme volumen de informaciones. En realidad, la PCP recoge datos y
produce informaciones incesantemente. En este sentido, la PCP pasa cuatro fases

diferentes.

1. Proyecto de produccion
2. Recoleccion de informacion
3. Planeacidn de la produccion

4. Control de la produccion

2.7 Sistemas de gestion de calidad

Mateo (2012) en su pagina qualitytrends.squalitas [en linea] define:
Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) no es més que una serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la

calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear,
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controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen en el
cumplimiento de los requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccion del
mismo.

La base del éxito del proceso de mejoramiento continuo es el establecimiento
adecuado de una buena politica de calidad, que defina con precision lo esperado
por los empleados; asi como también de los productos o servicios que sean
brindados a los clientes. No se trata de detectar los errores ya producidos y

corregirlos; se trata de evitar que se produzcan

2.7.1 Calidad

La palabra calidad tiene multiples significados. La Real academia Espafiola que
define la calidad como “el un conjunto de propiedades inherentes a un objeto que
le confieren capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas”, la
calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene del mismo,
es una fijacién mental del consumidor que asume conformidad con dicho producto

o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.

Folgar (1996) define:
El concepto de calidad va méas alla de las caracteristicas fisicas del producto o
servicio que se ofrece, sino que ademas incluye la capacidad de la empresa para
disminuir costos, lo que hace que sea més viable financieramente. La totalidad de
los aspectos y caracteristicas de un producto, proceso o servicio, relacionados con

su aptitud para satisfacer las necesidades establecidas o implicitas.

La calidad desde la perspectiva de produccion para la empresa PANECONS S.A.
puede definirse como la conformidad relativa con las especificaciones, es decir si
es el grado mayor en que un producto cumple las especificaciones del disefio, mayor
su calidad, siendo asi controlado por las reglas, las cuales deben salir al mercado
para ser inspeccionado y tener los requerimientos estipulados por las

organizaciones que hacen certificar algin producto.
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2.7.2 Gestion de la calidad total

James (2000) manifiesta que:
Es una estrategia de gestion creada por W. E. Deming orientada a crear conciencia
de calidad para conseguir el eficaz funcionamiento de una empresa en todas las
areas organizacionales, las areas clésicas funcionales de la misma, son las
siguientes:

e Econ6mica — financiera

e Recursos humanos

e Comercial

e Técnica o de produccion (donde se integra la fabricacion)
e Logistica (compras, transporte y almacenamiento). (cap 4)

Aisa, A. (2000) menciona que:

Para asegurar una gestion homogénea y equilibrada en todas ellas se introduce la
funcion calidad, con cuya aplicacion se pretende conseguir que todo salga siempre
bien, y a la primera. Siendo el objetivo ultimo de la empresa la obtencion de un
beneficio continuado, y esto se consigue mediante la satisfaccion de los clientes
gracias al disfrute de un buen producto o servicio, el suministro de éstos tiene que
estar asegurando de modo continuo, y al minimo costo
La experiencia ha demostrado que tras implantar un Sistema de Gestion de Calidad
se consiguen resultados tales como:

e Aumento en la satisfaccion del cliente.

e Trabajo interno de la empresa mas eficaz.

e Incremento de la productividad.

e Mayores beneficios.

e Menores costos.

e Mayor calidad en los productos elaborados. (p. 85)

2.7.3 Proceso

De la Fuente (2006) menciona: “Proceso es la actividad u operacion que se encarga
de recibir entradas y convertirlas en salidas, las mismas que generalmente se

relacionan con servicios o productos” (p.43).

18



Se encuentran generalmente en las organizaciones procesos conectados entre si, que
en su mayoria la salida de un proceso es la entrada de otro, para lograr una gestion
de procesos es importante la identificacion sistematica de los diferentes procesos

gue se encuentran interaccionados en una misma organizacion.

Mejia, (2005) en su trabajo de grado indica que:
Para que las organizaciones funcionen eficazmente, tienen que identificar y
gestionar numerosas actividades interrelacionadas. Una actividad que utiliza
recursos y administrada para permitir su transformacion de entradas (inputs), en
salidas (ouputs) puede ser considerada como un proceso. Frecuentemente la salida

de un proceso constituye directamente la entrada del siguiente proceso.

Por lo tanto la aplicacion de un sistema de procesos dentro de una organizacion,
conjuntamente con la identificacion e interaccion de estos procesos, y su

administracion, puede ser referida como “enfoque de procesos”.

Mejia, (2005) en su trabajo de grado menciona que:
Una ventaja del enfoque de procesos es el control continuo que éste provee sobre
el enlace entre procesos individuales dentro de un sistema de procesos, asi como
sobre su combinacion e interaccion.
Cuando este enfoque es utilizado dentro de un sistema de administracion de

calidad, se enfatiza la importancia de:

e Entender y cumplir los requerimientos.
e Lanecesidad de considerar los procesos en términos de valor agregado.
e  Obtener resultados del desempefio y efectividad de los procesos.

e Mejoramiento continuo de procesos basados en mediciones objetivas.

El modelo de un sistema de administracion de la calidad basado en proceso se
ilustra en la siguiente figura, los vinculos de los procesos muestra que los clientes
juegan un papel significativo para definir los requisitos como entradas. El
monitoreo de la satisfaccion del cliente requiere la evaluacion de la informacion
relacionada con la percepcion del cliente de si la organizacion ha satisfecho sus

requerimientos.
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Grafico 3. Enfoque del modelo de procesos
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Adicionalmente, la metodologia conocida como “Planificar — Hacer — Revisar-
Actuar” (PDCA) puede ser aplicada a todos los procesos de acuerdo a
(Deming,1989).

PDCA puede ser descrita brevemente como:

e Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para
proporcionar resultados de acuerdo a los requerimientos del cliente y
politicas de la organizacion.

e Hacer: Implementar los procesos

¢ Revisar: Monitorear y medir los procesos y productos contra las politicas.,
objetivos y requerimientos para el producto, y reportar los resultados.

e Actuar: Tomar accion para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos

2.7.4 Aseguramiento de la calidad

“Conjunto de actividades planeadas y sistematicas que lleva a cabo una empresa,
con objeto de brindar la confianza apropiada de que un producto o servicio cumple
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con los requisitos de calidad especificados. La calidad no se controla, se fabrica”
(Moreno, 2001).

2.7.5 Control de los procesos

“El controlar un proceso, se refiere a como se controlan variables inherentes al
mismo, se debe contar con procedimientos escritos que definan la forma de
producir, como monitorear los pardmetros del proceso y criterios para la ejecucion
de las tareas” (Moreno, 2001).

Es evidente de acuerdo a la definicion que se deben mantener registros escritos de

los procesos, equipos y personal calificado.

2.7.6 Capacitacion del personal

Es toda accion organizada y evaluable que se desarrolla en una empresa para
modificar, mejorar y ampliar los conocimientos, habilidades y actitudes del
personal en conductas produciendo una cambio positivo en el desempeno” (Mejia,
2005).

La base fundamental de la calidad es la capacitacion. Por muy bueno que sea el
sistema de la calidad, si el personal no esta suficientemente capacitado el sistema

no funcionara.

2.7.7 Satisfaccion del cliente

Kotler (2006) define la satisfaccion del cliente como: "El nivel del estado de &nimo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus expectativas” (p. 40).

2.7.8 Control del producto no conforme

De acuerdo a lo establecido en la norma ISO 9000 “la organizacion debe asegurarse

de que el producto que no sea conforme con los requisitos, se identifica y controla
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para prevenir su uso o entrega no intencional”. También manifiesta la norma que
“los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento
del producto no conforme deben estar definidos en un procedimiento

documentado”.

2.7.9 Andlisis de datos

La organizacion 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

gestién de la calidad.

2.7.10 Mejora continua

Mateo (2012) en su pagina qualitytrends.squalitas [en linea] indica:

La organizacién debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de

la calidad mediante el uso de la politica de calidad, los objetivos de calidad, los

resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas,

preventivas.

El mejoramiento continuo mas que un enfoque o concepto es una estrategia, y como

tal constituye una serie de programas generales de accion y despliegue de recursos

para lograr objetivos completos, pues el proceso debe ser progresivo.

Un plan de mejora requiere que se desarrolle en la empresa un sistema que permita:

e Contar con empleados habilidosos, entrenados para hacer el trabajo bien, para
controlar los defectos, errores y realizar diferentes tareas u operaciones.

e Contar con empleados motivados que pongan empefio en su trabajo, que
busquen realizar las operaciones de manera éptima y sugieran mejoras.

e Contar con empleados con disposiciones al cambio, capaces y dispuestas a
adaptarse a nuevas situaciones en la organizacion.

La aplicacién de la metodologia de mejora exige determinadas inversiones. Es

posible y deseable justificar dichas inversiones en términos econémicos a través de

los ahorros e incrementos de productividad que se producirdn por la reduccion del

ciclo de fabricacion.
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2.7.11 Sistemas de mejoramiento continuo

Los sistemas de mejoramiento continuo implican una interaccion continua entre el
cliente, las operaciones y otras partes de la organizacion que tienen el mismo

objetivo comun que es la calidad y el mejor servicio al cliente.
Schroeder (2011) manifiesta:

Una vez que se ha completado el concepto del disefio y las especificaciones, se ha
establecido la calidad de disefio. Las operaciones, como parte del equipo de
calidad, elaboran, entonces, el producto como se haya especificado. Las
operaciones aseguran en forma continua que el producto se elabore como se
especificd, insistiendo en la calidad de la conformidad. Por lo regular, ello se hace
por medio de una capacitacion adecuada, de la supervision, el mantenimiento de
maquinas e inspecciones del operador. Ademas de satisfacer las especificaciones,
el area de operaciones debe esforzarse por reducir la variacion de sus procesos y

productos a lo largo del tiempo; de esta manera ocurre un mejoramiento continuo.

La implantacion de la planeacion, control y mejoramiento continuo de la calidad
en el ciclo de la calidad demanda una secuencia de pasos:

o Definir los atributos de la calidad en base a las necesidades de los clientes.
e Decidir como se medira cada atributo.

e Fijar los estdndares de calidad.

e Establecer las pruebas apropiadas para cada estandar.

e Encontrar y corregir las causas de una calidad deficiente.

e Continuar haciendo mejoramientos.

2.7.12 Importancia de la mejora continua

Harrington (1997) manifiesta que:
La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacion se puede
contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion, a
través del mejoramiento continuo se logra ser mucho mas productivos y
competitivos en el mercado al cual pertenece la organizacion por otra parte las

organizaciones deben analizar los procesos utilizados de manera que si existen
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alguna falla o inconveniente pueda mejorarse o corregirse, con la aplicacion de esta
técnica las organizaciones creceran dentro del mercado hasta lograr ser lideres, para

llegar al proceso continuo se puede seguir los siguientes pasos:

Paso 1: Seleccién de los problemas (oportunidades de mejora)

Paso 2: Cuantificacion y subdivision del problema

Paso 3: Andlisis de las causas, raices especificas.

Paso 4. Establecimiento de los niveles de desempefio exigidos (metas de
mejoramiento).

Paso 5: Definicion y programacién de soluciones

Paso 6: Implantacion de soluciones

Paso 7: Acciones de garantia

Rheinland (2014) en su documento digital [en linea] indica:
Para contribuir con el mejoramiento continuo es necesario poner en accion las
buenas practicas de manufactura (BPM) y almacenamiento (BPA), constituyen un
conjunto de normas minimas obligatorias que deben cumplir las actividades de
manipulacién, almacenamientos y distribucion de productos de una organizacion,
destinados a garantizar el mantenimiento de las caracteristicas y propiedades de los

productos, se aplican estas normas mediante los siguientes controles a:

e Areas controladas y acceso restringido

e Control y prevencion de riesgos e incendios
e Capacitacion

e Manejo de residuos

e Ordeny limpieza

e Programa de mantenimiento preventivo

e Proteccion de la contaminacion ambiental

e Programa de calibracion y validacion

e Procedimientos operativos estandar

e Prevencion de la contaminacion cruzada

e Prevencion de la contaminacion por particulas

e Sistema de energia eléctrica de emergencia para equipos criticos

Las principales ventajas de la implementacion efectiva de las Buenas Précticas de

Manufactura son:
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¢ Incremento de la productividad general de la planta

e Reduccion del costo de uso de quimicos de limpieza.

e Mejoras en la moral del personal

e Reduccion de re-trabajo, el ingrediente mas caro de toda planta

¢ Reduccion de desperdicios operativos

e Reduccion en la rotacion de personal

e Mayor confianza del cliente y/o consumidor, incremento de

mercado

2.8 Descripcién de un sistema de gestion de calidad

Mateo (2012) en su pagina qualitytrends.squalitas [en linea] indica:
Los sistemas de gestion de calidad pueden ayudar a las organizaciones a aumentar
la satisfaccion del cliente. El enfoque a través de un sistema de gestion de la calidad
anima a las organizaciones a analizar los requisitos del cliente, definir los procesos
gue contribuyen al logro de productos aceptables para el cliente y a mantener estos
procesos bajo control. Un sistema de gestion de calidad puede proporcionar el
marco de referencia para la mejora continua con un objeto de incrementar la
probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas.
Proporciona confianza tanto a la organizacién como a sus clientes, de su capacidad

para proporcionar productos que satisfagan los requisitos de forma coherente

2.8.1 Normas ISO 9000

Sangiiesa, Mateo & llzarbe (2006) mencionan que:

La familia ISO 9000 es mas conocida por 1ISO 9001, es la norma mas completa de
requisitos para Sistemas de Gestion de Calidad, son una serie de estandares
internacionales para la gestion y el aseguramiento de la Calidad, los mismos que
complementan las especificaciones de productos, la norma se refiere a que debe
hacerse, mas no el camino o la tecnologia para lograrlo.
Fueron publicadas en 1987 por ISO (International for Satandarization), sus
objetivos son:

e Promover la estandarizacion para facilitar el intercambio de bienes y

servicios a nivel mundial.
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o Facilitar cooperacion en actividades econdmicas, intelectuales, cientificas
y tecnoldgicas.

El alcance de ISO 9001 pone el énfasis en caracteristicas de sistema de gestion que
afectan directamente a la calidad del producto. Un beneficio importante de I1SO
9001, es su aplicabilidad general a todas las estructuras organizativas. Los
requisitos de ISO 9001 son igualmente relevantes tanto si la organizacion
proveedora es grande como si es pequefia.
La certificacion se realiza cuando una organizacion acreditada certifica que: “el
Sistema de Calidad, tal como ha sido documentado e implementado: satisface los
requerimientos de la Norma ISO 9001 que corresponde a su actividad”.
La norma ISO 9001, especifica los requisitos para los sistemas de gestién de la
calidad aplicable a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion, y su objetivo es aumentar la satisfaccion
del cliente (NORMA 1SO 9000). La version actual, es del afio 2008, que ha sido
adoptada como modelo a seguir para obtener la certificacion de calidad. Y es a lo
gue tiende, y debe de aspirar toda empresa competitiva, que quiera permanecer y
sobrevivir en el exigente mercado actual. (p. 50)

Grafico 4. Principios de la norma 1SO 9001: 2008
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2.8.2 Estructura de 1SO 9001:2008

La norma 1SO 9001:2008 esta estructurada en ocho capitulos, refiriéndose los tres
primeros al objeto y campo de aplicacion, referencias normativas, términos y
definiciones. Los capitulos cuatro a ocho estan orientados a procesos y en ellos se

agrupan los requisitos para la implantacion del sistema de calidad.

Los ocho capitulos de 1ISO 9001 son:
1. Objeto y campo de aplicacion
2. Referencias Normativas.
3. Términos y definiciones.
4. Sistema de Gestion de Calidad:
Contiene los requisitos generales y los requisitos para gestionar la
documentacion.
e Requisitos generales.
e Requisitos de documentacion.
5. Responsabilidades de la Direccion:
Contiene los requisitos que debe cumplir la direccién de la
organizacion, tales como definir la politica, asegurar que las
responsabilidades y autoridades estan definidas, aprobar objetivos,
el compromiso de la direccién con la calidad, etc.
e Requisitos del cliente.
e Politica de calidad.
e Planeacion.
¢ Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
¢ Revision gerencial.
6. Gestion de los recursos:
La Norma distingue diferentes tipos de recursos sobre los cuales se
debe actuar:
e Recursos humanos.
e Infraestructura.

e Ambiente de trabajo.
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7. Realizacion del producto:
Se encuentran contenidos los requisitos puramente productivos,
desde la atencion al cliente, hasta la entrega del producto o el
servicio.

e Planeacion de la realizacion del producto y/o servicio.

e Procesos relacionados con el cliente.

e Disefio y desarrollo.

e Compras.

e Operaciones de produccion y servicio.

e Control de dispositivos de medicion, inspeccidn y monitoreo.
8. Medicidn, andlisis y mejora:
Aqui se sitlan los requisitos para los procesos que recopilan
informacidn, la analizan, y que actlan en consecuencia. El objetivo
es mejorar continuamente la capacidad de la organizacion para
suministrar productos que cumplan los requisitos.
El objetivo declarado en la Norma, es que la organizacion busque sin
descanso la satisfaccion del cliente a través del cumplimiento de los
requisitos

e Seguimiento y medicion.

e Control de producto no conforme.

e Andlisis de los datos para mejorar el desempefio.

e Mejora. (Norma ISO 9001:2008)

“La ISO 9001:2008 se presenta con una estructura valida para disefiar e implantar
cualquier sistema de gestion, no solo el de calidad, es aplicable incluso, para

integrar diferentes sistemas” (Donna, 2006, p.35)
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2.9 Evaluacion del nivel de madurez del sistema de gestion de calidad

Segln Norma 1SO 9004:2000

2.9.1 Evaluacion directiva

La evaluacién directiva es una herramienta disefiada para que los directivos
de la organizacién (sin tener conocimientos especificos de calidad, ni de las
normas UNE-EN ISO 9000), puedan realizar rapida y globalmente una
evaluacion del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de su organizacion,
conocer el nivel de madurez de ésta, priorizar los requisitos y directrices de
la norma UNE-EN ISO 9004 que deben ser mejorados y establecer politicas
y directrices encaminadas a mejorar el nivel de madurez.

Esta evaluacién se ha planteado en cinco etapas o fases acumulativas, que
coinciden con los cinco niveles de madurez establecidos por 1ISO 9004:2000.
La evaluacidn se realiza por comparacion de la situacion de la organizacion
evaluada con las situaciones o escenarios descritos para cada uno de los 8
principios de gestion de la calidad y nivel de madurez, lo que permite
visualizar el nuevo escenario o nivel de madurez a alcanzar y establecer o
actualizar las estrategias, politicas y directrices necesarias para lograrlo, asi
como mejorar el estilo de direccion. También sirve para establecer objetivos
de mejora medibles, ya que los resultados se valoran numéricamente, y para
realizar el seguimiento de la evolucidn del nivel de madurez.

La evaluacion se realiza comparando la situacion real de la organizacion
evaluada con la descripcion del nivel de madurez y con las situaciones del
SGC correspondientes y que se describen en otro apartado posterior de este
documento, para cada nivel de madurez y para cada uno de los ocho
principios de gestion de la calidad.

Se selecciona el nivel de madurez que mas se aproxime a la realidad de la
organizacion y se anota dicho valor segun corresponda, mediante una cruz
en una “hoja de resultados de la Evaluacion Directiva”, como la que se

muestra en el grafico 5.
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Gréfico 5. Evaluacion directiva

HOJA DE RESULTADOS DE LA EVALUACION DIRECTIVA
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Fuente: http://www.fundacioncetmo.org/DGT%20Mejora%20Continua/pdf/Anexos/VI/VIA3.pdf

Ademas, cada uno de estos valores esta subdivido en tres casillas para que
el evaluador se decante por uno de ellos tal y como muestra el apartado A
de la hoja de resultados de la evaluacion directiva.

Grafico 6. Apartado A
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siguiente nivel de madurez pero no lo alcanza en su
totalidad

Fuente: http://www.fundacioncetmo.org/DGT%20Mejora%20Continua/pdf/Anexos/VI/VIA3.pdf

Para obtener el resultado final (E) de la hoja de resultados de la evaluacion
directiva se calcula la media aritmética de la suma de los puntos obtenidos.

Para ello:

1. Seregistra el nimero de casillas puntuadas en cada columna (B)
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2. Se calculan los puntos obtenidos por cada columna (D=BxC),

multiplicando el nimero de casillas puntuadas (B), por el valor

asignado a cada casilla (C).

3. Se suma el total de puntos obtenidos por cada columna (D), y se

calcula su media aritmética dividiendo el total entre 8 (nimero de

principios evaluados), lo que da el resultado final (E).

Llegados a este punto, debemos realizar el analisis de los resultados

obtenidos y elaborar el plan de mejora. La interpretacion de la puntuacion

obtenida se muestra en el cuadro adjunto.

Tabla 2.- Interpretacion de la evaluacion directiva

RESULTADO

Entre 1y 2

DIAGNOSTICO DE LA
SITUACION
Mivel basico con grandes oportunidades
de mejora.
Mecesita asegurar el cumplimiento de
los requisitos de los clientes para
afianzar su cuota de mercado

Entre 2y 3

Sistema de Calidad que satisface en
general los requisitos de los clientes.
Deben mejorarse los procesos hacia el
cliente y los de mejora continua

Entre 3y 4

Se satisfacen las necesidades vy
expectativas de los clientes. Supera los
requisitos de la IS0 9001:2000.

Puede  mejorar  aumentando la
involucracion de las partes interesadas.

Entre 4y 5

Estado avanzado de implantacion de la
mejora continua

PLAN DE MEJORA

Deben considerarse los
escenarios descritos
para los niveles
superiores y mejorar las
politicas y estrategias.

Debe realizarse una
evaluacion detallada de
al mencs los requisitos
relacionados con los
principios que hayan
alcanzado una
puntuacion menor.

Utilice el benchmarking
y ofras herramientas
avanzadas de calidad
para continuar
progresando

Fuente: http://www.fundacioncetmo.org/DGT%20Mejora%20Continua/pdf/Anexos/VI/VIA3.pdf

Se puede obtener un resultado gréafico del estado de situacién, uniendo con

una linea continua las casillas marcadas de la hoja de resultados de la

evaluacion directiva y trazando otra linea vertical sobre el valor de la media

alcanzada. De esta forma quedaran a la izquierda de la media los principios

con peor valoracion y a su derecha los mejor valorados.
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Una vez conocidos los principios mas débilmente puntuados, se debera
elaborar un plan de mejora. El plan de mejora puede contener los siguientes

elementos:

e Elestablecimiento del nuevo nivel de madurez que se desea alcanzar
en un plazo determinado.

e La evaluacién detallada a todo el SGC o, al menos, a los apartados
de la norma relacionados con los principios que hayan alcanzado
menor puntuacion. Para ello, se pueden identificar los apartados de
la norma UNE-EN ISO 9004 relacionados con los principios peor
valorados.

e Las acciones a tomar por la Direccion, para establecer o actualizar

las estrategias, politicas y directrices.

2.9.2 Evaluacion detallada

La evaluacion detallada es una herramienta disefiada para conocer y medir
el nivel de madurez global o de los requisitos y directrices contenidos en
cada apartado de la norma UNE-EN 1SO 9004, conocer los puntos fuertes y
las areas de mejora, y establecer prioridades y planes de accion detallados a
tomar sobre los apartados de la norma y las areas detectadas como mas

débiles.

Esta evaluacion estd basada en un cuestionario de preguntas que
pormenorizan los 27 apartados de la norma UNE EN ISO 9004, lo que
permite no solo obtener un resultado del apartado evaluado, sino también
los puntos fuertes y areas de mejora detectados por el evaluador. Asi mismo,
cada pregunta del cuestionario de evaluacion hace también referencia a los
requisitos de la norma UNE-EN ISO 9001, ya que ésta se encuentra
contenida en la norma UNE-EN ISO 9004:2000. Al final de este documento

se muestra el cuestionario para la evaluacion detallada.
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Las preguntas del cuestionario de evaluacion se valoran del 1 al 5 de acuerdo
a los criterios de evaluacion que desarrollan los niveles de desempefio y

orientacion y que se muestran en la Tabla 3.

Tabla 3.- Criterio de evaluacién

. APLICACION
NIVEL MADUREZ DESCRIPCION
NORMAS ISO
Sin resultados, resultados pobres o impredecibles.
La actividad se realiza pero no se documenta de Se aplica

1 DEFICIENTE

forma adecuada.

Organizaciéon centrada en la prestacion de los
servicios. Sistema de control de calidad centrado
en la etapa final del servicio.

parcialmente la
I1SO 9001:2008

2 BASICO

Minimos datos disponibles sobre el seguimiento de
las actividades y sobre los resultados de mejora.

Existencia de un sistema de aseguramiento de la
calidad.

Uso inicial de la
norma ISO
9001:2008

3 | SATISFACTORIO

Correcto enfoque basado en procesos. Etapa
temprana de mejoras sistematicas.

Las actividades se revisan y se toman accion es
derivadas del seguimiento y analisis de datos.

Existe un despliegue de objetivos y un cuadro de
mando.

Uso avanzado
de

la norma ISO
9001:2008 e
inicio
en el uso de la
1SO 9004:2000

4 NOTABLE

Uso de los procesos de mejora. Buenos resultados
y tendencia mantenida hacia la mejora.

El proceso es eficaz y eficiente. Existe un sistema
integrado de calidad, medio ambiente y seguridad
laboral.

Uso avanzado
dela ISO
9004:2000.

EXCELENTE

Las actividades se desarrollan teniendo en cuenta
lo que hacen los mejores del sector.

Se mide la eficacia y eficiencia de la actividad y se
mejora continuamente para optimizarla.

Se considera un
modelo a seguir

Fuente: Norma 1SO 9004-2000
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

La evaluacion detallada permite evaluar todo el SGC o s6lo determinados
requisitos y directrices de la norma, y puede, asi mismo, ser aplicada a toda
la organizacion, o a departamentos, areas, centros o divisiones especificas.
Por todo ello, esta evaluacion sirve para establecer objetivos de mejora

medibles para todo el SGC o especificos para determinadas areas o
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requisitos de la norma, asi como para realizar el seguimiento de la evolucién

del nivel de madurez.

La evaluacion detallada no requiere el uso de evaluadores expertos aunque
si de cierta familiaridad del evaluador con las normas ISO 9000 ya que,
aunque el cuestionario de evaluacion contiene ejemplos de evidencias
relacionadas con las preguntas, se precisa conocer las normas para contestar
a las preguntas con fiabilidad. Por ello, el perfil del evaluador se

corresponde con técnicos o responsables de procesos.

El tiempo estimado para la realizacion de esta evaluacion puede oscilar entre
1 6 2 jornadas, en funcion del tamafio y complejidad de la organizacion, asi

como de la experiencia y conocimiento de ésta por parte del evaluador.

El método de evaluacidén se divide en las 5 fases que se describen a

continuacion:

e Identificar las evidencias existentes en la organizacion que
corresponden a cada pregunta del cuestionario de evaluacion
detallada.

Como referencia de las evidencias a encontrar, se pueden utilizar los
ejemplos de evidencias facilitados en el cuestionario. Con objeto de
poder analizar posteriormente las causas de las bajas puntuaciones,
conviene anotar en el cuaderno del evaluador las evidencias encontradas

que responden a cada pregunta.
e Valorar los resultados de cada pregunta del cuestionario.

Cada pregunta se valora en funcion de las evidencias obtenidas de
acuerdo a los criterios de evaluacion establecidos y dicho valor se anota
mediante una cruz sobre las casillas de la columna "RESULTADQO" del
cuestionario para la evaluacion detallada. Para valorar cada pregunta se
ha asignado una puntuacion comprendida entre el uno y el cinco de

acuerdo a los criterios establecidos en la descripcion del nivel de
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madurez. No se debe puntuar un nivel como alcanzado si no se cumplen

totalmente los criterios de evaluacion asignados para ese nivel.

e Calcular el valor final de cada apartado de la norma.

Para obtener el valor final de cada apartado se sigue la misma

metodologia descrita en la evaluacion directiva.

e Calcular el resultado final de la evaluacion detallada.

Para obtener el resultado final, se calcula la media aritmética de la

suma de los valores finales obtenidos, y para ello:

o Setrasladan los valores finales de cada apartado de la norma del
cuestionario de la evaluacion detallada, a las casillas
correspondientes para cada apartado de la hoja de resultados de
la evaluacion detallada (que se muestra en la figura adjunta).

o Se suma el total de puntos obtenidos por cada columna, y se
calcula su media aritmética dividiendo el total entre el nimero

de apartados que apliquen, lo cual da el "resultado final".

El resultado final de la evaluacién detallada puede visualizarse
graficamente, uniendo con una linea continua las casillas marcadas de la
hoja de resultados de la evaluacion detallada y trazando otra linea
vertical sobre el valor de la media alcanzada. De esta forma quedaran a
la izquierda de la media los principios con peor puntuacion y a su

derecha los mejor valorados.
e Identificar los puntos fuertes y las areas de mejora.

Durante la evaluacion pueden detectarse puntos fuertes y areas de mejora
que enriqueceran el resultado de la evaluacion y aumentaran su rentabilidad.
Por ello, con objeto de organizar la informacién que se va recogiendo en el
transcurso de la evaluacion, conviene referenciar en el cuaderno del

evaluador todas aquellas anotaciones que el evaluador estime oportunas.
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2.10 Diagnodstico de la situacion actual de la empresa PANECONS

IDENTIFICACION DE LA EMPRESA PANECONS
FICHA TECNICA

Nombre de la Fabrica PANECONS

Representante Legal/ GERENTE Ing. Manuel Mera Vergara

Jefe de Planta Ing. Marcelo Segovia

Direccion Av. Miguel lturralde y Alberto

Coloma, esq. Latacunga

Teléfono/fax Teléfono: 2804 682

Correo electrénico mmera@mail.mpichincha.com
UBICACION
Provincia: Cotopaxi Canton: Latacunga
Parroquia: San Buenaventura Barrio: FAE

Calle: Ave. Miguel Iturralde S/N y Alberto Coloma Frente al Aeropuerto

2.10.1 Antecedentes

La planta industrial PANECONS S.A., es una empresa que se dedica a la
fabricacion de paneles de poliestireno para la construccion de viviendas la misma
que viene funcionado en la ciudad de Latacunga desde el afio 2004. PANECONS
S.A., es una planta industrial subsidiaria de Mutualista Pichincha, institucion que
con su visién de ofrecer un excelente producto inmobiliario, realiz6 un estudio de
diferentes sistemas constructivos vigentes en el mundo. Luego de analizarlos,
conjuntamente con la marca italiana Emmedue, cre6 la empresa PANECONS, e
instalé en Latacunga una planta industrial equipada de maquinaria con tecnologia
de punta, para proveer a la industria del sistema constructivo que en Ecuador se
comercializa bajo la marca Hormi2 que es un sistema integral de paneles modulares
cuya funcion estructural es garantizada por dos mallas de acero galvanizado electro-
soldadas, unidas entre si a través de conectores de acero también galvanizado
formando una estructura espacial, que encierra en su interior una placa de

poliestireno (EPS) expandido moldeado y perfilado. La modularidad del sistema
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Hormi2 favorece una absoluta flexibilidad y un elevado poder de integracion con

otros sistemas constructivos.

2.10.2 Régimen juridico

Empresa Privada fundada 19 de noviembre del 2004, e inicia sus operaciones el 1
de enero del 2005, constituida como sociedad anénima y constituida con la ayuda
de dos accionistas como son la Mutualista Pichincha como accionista mayoritario
y el otro accionista el Italiano Angelo Candiracci, creador de la multinacional
EMMDUE. Empresa independiente dedicada a la construccion de viviendas y

regida por la Superintendencia de compafiias y el SRI

2.10.3 Informacion general

La Fabrica PANECONS se encuentra en un terreno completamente cerrado, cuya
area es de 15000m2 aproximadamente, donde se encuentran las siguientes
facilidades:

e Area de Parqueadero
e Planta industrial:
= Area administrativa
Bodega de paneles y accesorios
Area de fabricacion de paneles y accesorios
Bodega de EPS y materia prima
e Area de almacenamiento temporal de desechos reciclables y peligrosos
e Area de almacenamiento de GLP
e Cisterna
o Area exterior de almacenamiento de paneles
e Area de almacenamiento de productos quimicos
e Area de generador de emergencia
e Comedor
e Areas verdes

Ademas, PANECONS posee todos los servicios béasicos: telefonia convencional y
celular, energia eléctrica, agua potable, alcantarillado publico, servicio de

recoleccion de basura.
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2.11 Descripcion de las actividades de la fabrica

La planta industrial PANECONS S.A. fabrica paneles y accesorios para la
construccion de viviendas, lo cual implica el desarrollo de algunos procesos como
son expansion y moldeo del poliestireno (EPS), corte de bloques de EPS,
conformadora de mallas, panelado, fabricacion de accesorios y almacenamiento del
producto terminado, para lo cual se cuenta con materias primas e insumos
necesarias para el proceso, asi como con el equipo y maquinaria adecuados para
este tipo de actividades.
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CAPITULO Il - METODOLOGIA

3.1 Enfoque de la modalidad

La presente investigacion se realizar a través del paradigma critico propositivo
bajo los &mbitos cualitativo y cuantitativo, puesto que la base de la investigacion es

la gestidn del sistema de calidad y su repercusion en la empresa PANECONS

3.2 Hipotesis

¢El disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa PANECONS de
la ciudad de Latacunga, permitira generar un sistema de documentacién adecuada
que proporcione visualizar indicadores de satisfaccion tanto de clientes internos

como externos?

3.3 Operacionalizacion de las variables

VARIABLE INDEPENDIENTE

Gestion de la produccion

VARIABLE DEPENDIENTE
La calidad
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Se basa en la
planificacion,
demostracion,
gjecucién y control
de diferentes
estrategias para
maximizar los
niveles de
produccion de una
empresa con
respaldo
documental

Sistemas de
Calidad

Direccidn

Recursos

Realizacién

Analisis y
mejora

Tabla 4.- Variable Independiente: Gestion de la produccion

Registros de las
actividades
desarrolladas

Responsabilidades
de la direccion

Ambiente de trabajo

Disefio y desarrollo

Control de las no
conformidades

e No.de
novedades
registradas

e No.de
reuniones con
el personal de
la empresa.

e No.de
sugerencias
aportadas por el
personal

e NuUmero de
articulos
conformes a
estandares

e No.de no
conformidades
en el desarrollo
del producto

TECNICA: Observacién

INSTRUMENTO:
Registro del Check List
estructurado en la norma

1ISO9004 (Evaluacion
detallada del nivel de
madurez)

Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

¢Se han establecido y se mantienen los
registros de forma legible, facilmente
identificables y recuperables?

¢(Ha establecido la Direccion
mecanismos para  conocer las
necesidades y expectativas de los
empleados?

¢Se estimula a las personas a participar
en las decisiones?

¢Los cambios del disefio y desarrollo se
estan  revisando, verificando y
validando?

¢ Se identifican las no conformidades de

los procesos clave, estratégicos y de
apoyo?
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La Calidad se
refiere al conjunto
de propiedades
inherentes a un
objeto que le
confieren
capacidad para
satisfacer
necesidades
implicitas o
explicita, para
lograr la calidad de
los productos o
servicios que se
ofrecen al cliente,
s necesario
mejorar aquellos
elementos de una
organizacion que
influyen en
satisfaccion del
cliente como
talento humano y
operatividad de las
maquinas

Estratégicos

Productivos

Procesos de

Tabla 5.- Variable Dependiente: La calidad

Aceptacion del
cliente en referencia
a la organizacion.
indices de reclamos

Aceptacion del
cliente en referencia
al producto final
obtenido.

Planificacion, disefio
y elaboracion de los
productos.

Ambiente  laboral,

indice de
productividad.
Mantenimiento
preventivo y
correctivo

No. de clientes
satisfechos con
la organizacion.
No. de reclamos

No. de clientes
satisfechos con el
producto final.
No. de paradas
no programadas
en la linea de
produccion.

componentes
fabricados por

No. de paradas
no programadas
por falla de
maquinaria.

TECNICA: Encuesta

INSTRUMENTO:
Cuestionario estructurado
que se aplicaré a los
clientes(Tabla 12)

TECNICA: Entrevista
estructurada

INSTRUMENTO: Guia de
entrevista que se aplicara a
la administracion y
personal operativo de
PANECONS. ANEXO1

Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

¢El personal de PANECONS, tiene
el conocimiento necesario para
satisfacer sus interrogantes?

¢El precio que ofrece PANECONS
es competitivo frente a otras
empresas?

¢ Le satisface la atencion al cliente
que le otorga la empresa?

¢Segun su apreciacion el producto
ofrecido por PANECONS tiene la
calidad esperada?

¢Los productos son entregados en
el tiempo especificado?

¢El personal conoce sus funciones
y cumple los procesos?

¢Con qué tipo de maquinaria,
equipo cuenta PANECONS para
realizar sus productos?
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3.4 Tipo de investigacion

Para el desarrollo del presente proyecto se utilizara los siguientes tipos de

investigacion:

Investigacion Exploratoria, ya que me permitird involucrar directamente con la
realidad de la organizacion, en este proceso se realizara sondeos de la opinion y
actitud que presentan los empleados con respecto a la administracion actual que se
lleva a cabo en la empresa PANECONS, para aproximarnos eficientemente al
problema.

Investigacion Descriptiva, la misma que me permitira profundizar las
caracteristicas mas importantes de nuestro problema, utilizando medios de

recoleccion de informacion como son: encuestas, entrevistas y observacion.

3.5 Disefio metodoldgico

Tomando en cuenta que se va a analizar variables operacionales para el disefio del
sistema de gestion de la calidad en la empresa, que podran a su debido tiempo
mejorar el sistema actual, se utilizara una metodologia de tipo inductiva que
partiremos de lo particular hacia lo general lo cual me permitird alcanzar los

objetivos planteados.

3.5.1 Métodos

Bibliogréafico.- Porque el marco teérico que hemos elaborado constituye una
recopilacién bibliografica a partir de textos publicados, proyectos como
informacion y de sistemas de gestion de la calidad que ayudara a establecer y
conocer los avances del resto de la comunidad cientifica sobre el problema objeto
de este estudio, y de esta manera escoger acertadamente la informacion que mas se

ajuste a nuestro tipo de investigacion.
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Descriptivo.- Dando prioridad en el grado de importante a las encuestas la
investigacion se torna en descriptiva cuando hacemos un analisis profundo de las

respuestas obtenidas de las mismas.

Dialéctico.- Es importante conocer el pensamiento y criterio constructivo de
quienes viven una realidad que se debe modificarla, por lo tanto se ha recurrido al
método dialéctico para que a través de la comunicacion y dialogo podamos

intercambiar ideas con los actores.

Inductivo — Deductivo.- La aplicacion del método inductivo- deductivo en el

proyecto especificamente en la ejecucion de las encuestas a aplicarse.

Anélisis.- Se realizara el andlisis de la situacion actual sobre las deficiencias que se

presentan en el sistema de gestion de calidad de la empresa PANECONS

Sintesis.- Permitira unir las partes previamente analizadas y posibilitara descubrir

las relaciones esenciales y caracteristicas generales entre ellas.

3.5.2 Modalidad bésica de la investigacion

Cualitativo.- Se basa en la recoleccion de datos pero sin medicion numérica, para
descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso de resultados. En el

presente estudio se enfoca a:

e Recopilar informacion de cada uno de los procesos operativos,
determinando las deficiencias y puntos criticos de produccion.

e Profundizar en el sentir de los colaboradores de la empresa.

e Conocer el grado de interés de los directivos y personal para mejorar en
eficiencia y eficacia del producto que genera la empresa.

Cuantitativo.- Se basa en un proceso de recoleccién de datos para probar un
supuesto que posteriormente se convierte en hipétesis, con base de medicion
numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y

plantear teorias. En el trabajo de investigacion se aplicara en:
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e Determinar los factores que inciden directamente en la manufactura de los
articulos que se producen en la empresa.

e Evaluar la infraestructura fisica y operativa de la empresa PANECONS,
para establecer un diagnostico real de la actividad que realizan.

e Determinar indicadores que permitan visualizar claramente sobre los

niveles de productividad de la empresa.

3.6 Técnicas de investigacion

Observacion.- Permitira obtener los niveles de incidencia y afectacion de malas

practicas de manufactura y produccién en la empresa.
Tipos de observacion:

e Observacion documental, ya que esta admitira la exploracion y anélisis a
través de material bibliografico para posteriormente extraer informacion
y cimentar el marco tedrico como sustento de la investigacion.

e Observacion de campo, que se realizara directamente en la fabrica.

e Observacion indirecta, Se observaré el objeto en estudio sin dificultar el

trabajo del personal que realiza sus actividades.

Entrevista estructurada.- Conseguira informacion valida sobre los problemas que
puedan enfocar la atencion en los responsables por que su gestion de produccion no

estd basada en un sistema de gestion de calidad.

Entrevista no estructurada.- Se recabaran datos sobre el actual sistema de
produccion aplicada en la empresa PANECONS, de tal manera de proponer un
sistema de gestion de calidad basado en normas de Buenas Practicas de

Manufactura.

3.7 Instrumentos

Cuestionario.- Se elaboraran cuestionarios aplicando técnica de analisis exhaustivo

que permite recabar todo tipo de informacion que estableceréa el diagnostico.
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Guia de observacion.- Se hace necesario elaborar una guia de observacion para

dirigirnos a los actores y recopilar datos importantes para la elaboracion de nuestro

proyecto.

Guia de entrevista.- Para poder aplicar la entrevista a los directivos, personal

administrativo y socios que estan en relacion directa con el proyecto es necesario

elaborar una guia de entrevistas que nos permite organizar nuestro trabajo.

Tabla 6.- Métodos, técnicas e instrumentos

METODOS TECNICAS
Analitico-Sintético Fichado bibliogréfico
" Inductivo- Deductivo Fichado bibliografico
S
§ Histérico- Légico Fichado bibliogréfico
Descriptivo Informe
Recopilacion de la .
(%)
o Informacién (Bibliografico) SREIEET el
g' Criterio de expertos
w Encuestas

(Dialectico)

Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

3.8 Unidad de estudio

INSTRUMENTOS
Electronicos

Propio del registro
de fuentes

Propio de la
expresion escrita

Propio de la
expresion escrita

Guia de entrevistas
Cuestionario

Cuestionario

La poblacion objeto de estudio involucrada en esta investigacion, estd conformado

por: los procesos técnicos y administrativos que se desarrollen en la organizacion,

la infraestructura de la planta de produccion, y dentro de éstos su personal.

La fabrica de la empresa se encuentra ubicada sobre un area de 15000 m* de los

cuales 5400 m* son cubiertos.
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3.8.1 Pablacion

El personal de la empresa PANECONS esta distribuido de la siguiente forma:

Tabla 7.- Poblacion relacionada directamente con Empresa PANECONS

Administrativo

Operativo 19
Clientes externos 120

Fuente: Empresa PANECONS
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

Por tanto se considerara para efectos especificos de involucramiento y analisis al

Universo de la poblacion.

3.9 Recolecciéon de datos

Las entrevistas y las encuestas cuyas preguntas estan disefiadas para establecer
indicadores que permitird determinar la realidad del problema para posteriormente

realizar un andlisis cuantitativo.

3.10 Procesamiento de la informacion

Los datos recogidos se transforman siguiendo ciertos procedimientos:

e Revision critica de la informacion recogida; es decir limpieza de
informacion defectuosa, contradictoria, incompleta, no pertinente, etc.

e Repeticion de la recoleccion, en ciertos casos individuales, para corregir
fallas de contestacion.

e Tabulacion o cuadros segun las variables de la hip6tesis: cuadros de una
sola variable, cuadro de cruce de variables, etc.

e Manejo de informacion (reajuste de cuadros con casillas vacias o con datos
tan reducidos cuantitativamente, que no influyen significativamente en los
analisis).

e Estudio estadistico de datos para presentacion de resultados.
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3.11 Andlisis e interpretacion de los resultados

Para el analisis e interpretacion de los resultados se procedera en la forma siguiente:

e Andlisis de los resultados estadisticos, destacando tendencias o relaciones

fundamentales de acuerdo con los objetivos e hipotesis.

e Interpretacion de los resultados, con apoyo del marco tedrico, en el aspecto
pertinente.

e Comprobacion de hipétesis.

e Establecimiento de conclusiones y recomendaciones.

3.12 Conclusiones y recomendaciones de la investigacion

Las conclusiones y recomendaciones seran el resultado del anélisis e
interpretacion que se haga de todos los datos obtenidos y procesados durante

la investigacion.
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CAPITULO IV — ANALISIS DE RESULTADOS

4.1 Diagnostico organizacional

Para lograr recopilar la informacion necesaria y conocer la situacion con la que se
encuentra la empresa PANECONS S.A. el directivo y su jefe de planta facilitaron

la labor al permitir conocer de cerca la situacion en la que se encuentra.

Mediante varias visitas y entrevistas realizadas se ha logrado recopilar la
informacion bésica que se ha requerido, con la ayuda del Ing. Marcelo Segovia
quien ha sido el principal colaborador, el cual ha permitido conocer la trayectoria

de su empresa y su forma de trabajo.

Para su analisis se ha creido conveniente levantar la informacion necesaria para

determinar el nivel de madurez del SGC.

4.1.1 Evaluacién detallada del nivel de madurez del SGC

Para este estudio se ha tomado como referencia la evaluacion detallada que es una
herramienta disefiada para evaluar el Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) de la
empresa PANECONS y medir el nivel de madurez global o de los requisitos y
directrices contenidos en cada apartado de la norma UNE-EN 1SO 9004, conocer
los puntos fuertes y las areas de mejora, y establecer prioridades y planes de accién
detallados a tomar sobre los apartados de la normay las areas detectadas como mas

débiles, de acuerdo a como se indica en el marco tedrico.

El método de evaluacion para la empresa PANECONS S.A. se divide en las 5 fases

que se describen a continuacion:

1) Identificar las evidencias existentes en la organizacion que corresponden a cada

pregunta del cuestionario de la evaluacién detallada.
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2)

3)

De acuerdo a las entrevistas y al cuestionario guia que se aplicé en la empresa
PANECONS S.A, se pudo recabar la informacion necesaria para evaluar cada

una de las 27 preguntas de la evaluacién detallada.
La mencionada guia de entrevista se adjunta como anexo 1.
Valorar los resultados de cada pregunta del cuestionario.

Cada pregunta realizada en la empresa PANECONS S.A. se valora en funcion
de las evidencias obtenidas de acuerdo a los criterios de evaluacion
establecidos y dicho valor se anota mediante una cruz sobre las casillas de la
columna "RESULTADO" del cuestionario para la evaluacion detallada que se

adjunta como anexo digital.

Para valorar cada pregunta se ha asignado una puntuacién comprendida entre
el uno y el cinco de acuerdo a los criterios establecidos en la descripcién del
nivel de madurez. No se puntud un nivel como alcanzado si no se cumplen

totalmente los criterios de evaluacion asignados para ese nivel.
Calcular el valor final de cada apartado de la norma.

Para obtener el valor final de cada apartado para la empresa PANECONS S.A
se sigue la metodologia descrita en la evaluacién directiva del marco teérico,
la cual en resumen, toma las puntuaciones obtenidas en el cuestionario para
cada apartado de la norma y calcula su media. De acuerdo a esto para la
empresa PANECONS S.A, los resultados no son tan satisfactorios de acuerdo

a lo que se puede observar en la Tabla 8.
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Tabla 8.- Resultados de cada apartado de la norma 9001:2008 para la

empresa PANECONS S.A.

4.1 | Gestion de sistemas y procesos 2.11 :
.e‘E
3
4.2 | Documentacion 2.23 =
5.1 | Responsabilidad de la direccién. Orientacién general 2.77
5.2 | Necesidades y expectativas de las partes interesadas 2.02 -
5.3 | Politica de calidad 1.15 :
5.4 | Planificacién 1.52 %
5.5 | Responsabilidad, autoridad y comunicacion 1.42 =
5.6 | Reuvision por la direccion 1.38
6.1 | Gestion de recursos 23
6.2 | Personal 1.65
6.3 | Infraestructura 2.27 ©
6.4 | Ambiente de trabajo 1.75 :
6.5 | Informacién 1.48 %
6.6 | Proveedores y alianzas 1.61 =
6.7 | Recursos naturales 2.39
6.8 | Recursos financieros 2.1
7.1 | Realizacion del producto 1.48
7.2 | Procesos relacionados con las partes interesadas 1.7 -
7.3 | Disefio y desarrollo 1.66 2
7.4 | Compras 1.23 %
7.5 | Produccion y prestacién del servicio 1.8 =
7.6 | Control de los dispositivos de seguimiento y medicion 1.25
8.1 | Medicién, anélisis y mejora 1.3
8.2 | Seguimiento y medicién 1.25 %
8.3 | Control de las no conformidades 1.1 ;
8.4 | Andlisis de datos 1.9 é
8.5 | Mejora 1.11
TOTAL (Puntos obtenidos ) 45.93

Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

La Tabla 8 detalla la media de cada punto de la norma 1SO 9001:2008 (27
apartados en total), calculado a partir del cuestionario que se desarroll6 para la

evaluacion detallada y que se adjunta como anexo digital.
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4) Calcular el resultado final de la evaluacion detallada

Tabla 9.- Grado de madurez del SGC de la empresa PANECONS S.A.

NIVEL DE MADUREZ

1 2 3 4
8 | A A NN Y o A
5 g.’ — 1 1 1 1 ™ 1 1 q- 1 1
2214l 9N s N ooy N & SN
S < " 4 N o ™ ™ < <
(] L. . N~
O 5 | 4.1 | Gestion de sistemas y procesos X —
© © I3
E= o
%O g 3
%) 4.2 | Documentacion X s
5.1 | Responsabilidad de la direccién. Orientacién general [>X
5.2 | Necesidades y expectativas de las partes interesadas X <
= .
8 | 5.3 | Politica de calidad X i
@ ©
£ | 5.4 | Planificacion X S
o o}
5.5 | Responsabilidad, autoridad y comunicacién X =
5.6 | Revision por la direccién s
6.1 | Gestion de recursos |/x
6.2 | Personal ‘
6.3 | Infraestructura ’ X ©
2 ™~
8 6.4 | Ambiente de trabajo A
3 ” »
@ | 6.5 Informacion X 3
o [0}
6.6 | Proveedores y alianzas X =
6.7 | Recursos naturales X
6.8 | Recursos financieros X
7.1 | Realizacion del producto X ‘
< | 7.2 | Procesos relacionados con las partes interesadas -
Ne) ™
'S | 7.3 | Disefio y desarrollo i
N <
‘® | 7.4 | Compras < S
&9 o)
7.5 | Produccion y prestacion del servicio | =
7.6 | Control de los dispositivos de seguimiento y mediciéon | X
8.1 | Medicion, andlisis y mejora X
™
> 8.2 | Seguimiento y medicion X ™
o o i
o O . L
= -QE—)- 8.3 | Control de las no conformidades X @
c ko]
< 8.4 | Andlisis de datos | 2
8.5 | Mejora X
RESULTADO FINAL = 4593/27 = 1.7

Fuente: Norma ISO 9004-2000

Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)
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Para obtener el resultado final, se calcula la media aritmética de la suma de los
valores finales obtenidos (Tabla 9), cuyo resultado es 45.9, evaluados los 27 puntos
de la norma 1SO 9001:2008. El resultado final de la evaluacion detallada de la
empresa PANECONS S.A se visualiza graficamente, uniendo con una linea
continua las casillas marcadas de la hoja de resultados de la evaluacion detallada y
trazando otro linea vertical sobre el valor de la media alcanzada (1,7).

De esta forma quedan a la izquierda de la media los principios con peor puntuacion
y a su derecha los mejor valorados que permiten realizar el analisis FODA, tomando
en cuenta que la empresa debido a su puntuacion obtenida y de acuerdo a la Tabla

2 se concluye que:

Tabla 10.- Resultado de la evaluacién detallada de la empresa PANECONS S.A

DIAGNOSTICO DE LA

RESEEIARS SITUACION

PLAN DE MEJORA

La Empresa PANECONS S.A
mantiene un nivel basico en gestion de
calidad, con grandes oportunidades de

mejora en cada uno de los puntos
1.7 descritos.

Deben considerarse los
escenarios descritos para
los niveles superiores y
mejorar las politicas y

. - estrategias.
Necesita asegurar el cumplimiento de g

los requisitos de los clientes para
afianzar su cuota de mercado

Fuente: Norma 1SO 9004-2000
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

5) Identificar los puntos fuertes y las areas de mejora. (FODA)

Durante la evaluacion detallada de la empresa PANECONS S.A se detectaron
puntos fuertes y areas de mejora que enriquecen el resultado de la evaluacion y
aumentan su rentabilidad. Por ello, con objeto de organizar la informacion que se
fue recogiendo en el transcurso de la evaluacion, se tomé como referencia todas
aquellas anotaciones que el evaluador considero oportunas y que se detallan en el
analisis FODA y permiten evaluar en la Tabla 11 si se cumplen o no los
requerimientos de la norma ISO 9001-2008.
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4.1.2 Anédlisis FODA empresa PANECONS

FORTALEZAS

Tecnologia de punta (equipo automatizado).

Control de produccion alta (poca mano de obra)

Capacidad de produccion elevada.

Personal altamente comprometido (baja rotacion de personal)

Manejo bajo de inventario, reaccion inmediata de la empresa (trabajo bajo
pedido)

Fabrican paneles bajo medida del consumidor.

OPORTUNIDADES

Sistema de construccidn nueva, ser lideres y pioneros en el mercado.
Sistema de construccién muy conocido en el exterior.

Capacidad de produccion expandible segin demanda del mercado.

Baja competencia en el pais del sistema de construccion.

PANECONS es muy competitiva ya que posee departamento técnico sobre
aplicacion del panel.

DEBILIDADES

Sistema de control de calidad no implementado.

Demanda inestable de produccién.

Carencia de sistema de trazabilidad y etiquetado.

Carencia de laboratorio de pruebas para malla electrosoldada (resistencia a

la soldadura)

AMENAZAS

No poseer producto estandarizado.

Reubicacion de la planta de la fabrica por ordenanza municipal de uso de
suelos.

Célculo estructural y panelizacion externa no se controla la cantidad de

items en la orden de produccion.
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Se utiliza la técnica de observacion, y con la ayuda del grado de madurez se puede

obtener el siguiente analisis en PANECONS.

Tabla 11.- Analisis basado en los requerimientos de la norma 1SO 9001:2008

REQUISITOS DE LA NORMA

OBSERVACION

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1 Requisitos Generales No tiene
4.2 Requisitos de la documentacion No tiene
4.2.1 Generalidades No tiene
4.2.2 Manual de Calidad No tiene
4.2.3 Control de los Documentos No tiene

5.RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la Direccion

Si mantiene compromiso

5.2 Enfoque al cliente

No en su totalidad

5.3 Politica de Calidad No tiene

5.4 Planificacion No tiene

5.4.1 Obijetivos de la Calidad No tiene

5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad No tiene

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion Si tiene

5.5.1 Responsabilidad y autoridad Si tiene

5.5.2 Representante de la Direccion Si tiene

5.5.3 Comunicacidn Interna Si tiene pero hay que

mejorarla

5.6 Revision por la Direccion

Ciertos aspectos

5.6.1 Generalidades

Si tiene

5.6.2 Informacion para la revision

No tiene

5.6.3 Resultados de la Revision

Ciertos aspectos

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de Recursos

Si tiene

6.2 Recursos Humanos

Personal competente

6.2.1 Generalidades

Si tiene

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion

Falta documentar

6.3 Infraestructura

Adecuada

6.4 Ambiente de Trabajo

Adecuado

54



REQUISITOS DE LA NORMA

OBSERVACION

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacion de la Realizacion del producto

Tiene una planificacion de
acuerdo a las circunstancias

7.2 Procesos Relacionados con el cliente

No tiene documentado

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el | Sitiene
producto.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto. Si tiene
7.2.3 Comunicacidn con el cliente No tiene
7.3 Disefio y desarrollo Si tiene

7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo

Segun pedidos

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo. Si tiene
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo Si tiene
7.3.4 Revision del disefio y desarrollo Si tiene
7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo Si tiene
7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo Si tiene
7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo Si tiene
7.4 Compras Si tiene

7.4.1.Proceso de compras

Tiene pero no documentado

7.4.2 Informacion de las compras Si tiene
7.4.3 Verificacion de los productos comprados Si tiene
7.5 Produccion y prestacion del servicio Si tiene

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

Tiene pero no documentado

7.5.2 Validacién de los procesos de la produccion y de la | No tiene
prestacion del servicio

7.5.3 Identificacion y trazabilidad No tiene
7.5.4 Propiedad del cliente No tiene
7.5.5 Preservacion del producto Si tiene

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion

Si tiene pero no de una
manera técnica

8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 Generalidades No tiene
8.2 Seguimiento y Medicion No tiene
8.2.1 Satisfaccion del cliente No tiene
8.2.2 Auditoria Interna Si tiene

8.2.3 Seguimiento y Medicién de los Procesos

Si tiene por observacién no de
una manera técnica
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REQUISITOS DE LA NORMA OBSERVACION
8.3 Seguimiento y Medicién del producto. No tiene
8.4 Anélisis de Datos No tiene
8.5 Mejora No tiene
8.5.1 Mejora Continua No tiene
8.5.2 Accion Correctiva Si tiene
8.5.3 Accion Preventiva No tiene

Fuente: 1ISO 9001:2008
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

4.2 Encuesta para medir la satisfaccion del cliente.

A través de la siguiente encuesta se pretende diagnosticar cual es la opinion del

cliente con respecto a la empresa PANECONS S.A con la finalidad de determinar

cudles son los puntos que se deben mejorar en cuanto a la atencién al cliente y sobre

todo si el sistema de gestion de calidad es considerado como indispensable para

mejorar sus niveles de satisfaccion
OBJETIVO

Conocer la opinion del cliente con respecto a la gestion que brinda PANECONS, e

identificar si la misma cumple en todos sus niveles de satisfaccion

Tabla 12.- Formato de encuesta

Marqgue con una x frente de cada pregunta
1. ¢El personal de PANECONS, tiene el conocimiento necesario para
satisfacer sus interrogantes?
2. ¢Le satisface la atencidn al cliente que le otorga la empresa?

3. ¢Los productos son entregados en el tiempo especificado?

4. ;Segun su apreciacion el producto ofrecido por PANECONS tiene
calidad esperada?

5. ¢(Considera que la ausencia de un manual de calidad afecta al producto
ofrecido?

6. A su criterio ¢Los productos de PANECONS estan acorde a sus
requerimientos?

7. ¢Considera usted completa la informacion dada con respecto
productos ofrecidos?

8. ¢El precio que ofrece PANECONS es competitivo frente a otras
empresas?

Fuente: PANECONS
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

No Si
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4.2.1Resultados de la encuesta

1. ¢El personal de PANECONS, tiene el conocimiento necesario para satisfacer los

requerimientos de produccién?

Tabla 13.- Conocimiento para satisfacer al cliente

Respuesta F FR
Si 93 77,50%
NO 27 22,50%
Total 120 100,00%

Fuente: Clientes de PANECONS
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

Gréfico 7. Conocimiento para satisfacer al cliente

Fuente: Clientes de PANECONS
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

INTERPRETACION: Del total de clientes encuestados, el 77,5% (93) manifiestan
que el personal de PANECONS si tiene el conocimiento necesario para satisfacer
sus interrogantes; y el 23%(27) de los clientes considera que no tienen el

conocimiento necesario.
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2. ¢Le satisface la atencidn al cliente que le otorga la empresa?

Tabla 14.- Satisfaccion de la atencion al cliente

Respuesta F FR
Si 111 92,50%
NO 9 7,50%
Total 120 100,00%

Fuente: Clientes de PANECONS
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

Grafico 8. Satisfaccion de la atencion al cliente

Fuente: Clientes de PANECONS
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

INTERPRETACION: Del total de clientes encuestados, el 92,5% (111) les satisface
la atencion al cliente que le otorgan; y al 7.5% (9) de los clientes no les satisface.
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3. ¢Los productos son entregados en el tiempo especificado?

Tabla 15.- Producto entregado en tiempo especifico

Respuesta F FR
Sl 78 65,00%
NO 42 35,00%
Total 120 100,00%

Fuente: Clientes de PANECONS
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

Grafico 9. Producto entregado en tiempo especifico

Fuente: Clientes de PANECONS
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

INTERPRETACION: Del total de clientes encuestados, el 65% (78) han recibido
su producto en el tiempo especificado; y el 35% (42) de los clientes no lo han podido

corroborar.
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4. ;Segun su apreciacion el producto ofrecido por PANECONS tiene calidad
esperada?

Tabla 16.- Calidad de productos PANECONS

Respuesta F FR
Si 98 81,67%
NO 22 18,33%
Total 120 100,00%

Fuente: Clientes de PANECONS
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

Grafico 10. Calidad de productos PANECONS

Fuente: Clientes de PANECONS
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

INTERPRETACION: Del total de clientes encuestados, el 81,67% (98) manifiestan
que el producto ofrecido por PANECONS si tienen calidad; y el 18,33% (22) de los

clientes considera que no tienen la calidad esperada.
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5. ¢Considera que la ausencia de un manual de calidad no permite generar un

sistema de documentacion adecuada que afecta al producto ofrecido?

Tabla 17.- Afectacion de ausencia de manual de calidad al producto

Respuesta F FR
Sl 118 98,33%
NO 2 1,67%
Total 120 100,00%

Fuente: Clientes de PANECONS
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

Gréfico 11. Afectacion de ausencia de manual de calidad al producto

Fuente: Clientes de PANECONS
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

INTERPRETACION: Del total de clientes encuestados, el 98.33% (118)
consideran que la ausencia de un manual de calidad si afecta al producto ofrecido;
y el 1.67%(2) de los clientes considera que no afecta.
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6. A su criterio ¢ Los productos de PANECONS estan acorde a sus requerimientos?

Tabla 18.- Concordancia de productos PANECONS con requerimientos

Respuesta F FR
Si 85 70,83%
NO 35 29,17%
Total 120 100,00%

Fuente: Clientes de PANECONS
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

Gréfico 12. Concordancia de productos PANECONS con requerimientos

Fuente: Clientes de PANECONS
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

INTERPRETACION: Del total de clientes encuestados, el 70.83%(85) consideran
que los productos de PANECONS estan acorde a sus requerimientos; y el

29.17%(35) de los clientes considera que no estan de acuerdo a sus requerimientos.
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7. ¢Considera usted completa la informacion dada con respecto a productos
ofrecidos?

Tabla 19.- Informacién de productos es completa

Respuesta F FR
Si 85 70,83%
NO 35 29,17%
Total 120 100,00%

Fuente: Clientes de PANECONS
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

Gréfico 13. Informacion de productos es completa

Fuente: Clientes de PANECONS
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

INTERPRETACION: Del total de clientes encuestados, el 70.83%(85) considera
que si es completa la informacién dada con respecto a productos ofrecidos; vy el

29.17%(35) de los clientes considera que no lo es.
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8. ¢El precio que ofrece PANECONS es competitivo frente a otras empresas?

Tabla 20.- Competitividad de precios

Respuesta F FR
Si 102 85,00%
NO 18 15,00%
Total 120 100,00%

Fuente: Clientes de PANECONS
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

Grafico 14. Competitividad de precios

Fuente: Clientes de PANECONS
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

INTERPRETACION: Del total de clientes encuestados, el 85%(102) considera que
el precio que ofrece PANECONS es competitivo frente a otras empresas; y el
15%(18) de los clientes considera que no lo es.
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Anélisis de resultados de las encuestas aplicadas a los clientes de PANECONS

En esta seccion se hace énfasis en los resultados obtenidos en cada una de la

preguntas de las encuestas que se detallan en orden a continuacion:

1. Losclientes de PANECONS, el 22.5% (27), consideran que el personal no tiene
el conocimiento necesario para satisfacer las interrogantes de los clientes, esto
se deberia a la falta de documentos que respalden todo el proceso para poder
responder eficientemente a todas las interrogantes, sin embargo el 77.5% (27)
consideran que si y que ademas se les atiende con respeto, consideracion y se
les busca alguna solucién.

2. Los clientes tienen en su mayoria 92.5% (111) tiene altos indices de satisfaccion
los cuales deben ser mejorados para llegar al 100%, pero el 7.5% (9) manifiesta
no estar conforme, esto puede deberse a la falta de capacitacion del personal en
atencion al cliente y la ausencia de procesos post venta.

3. Se considera preocupante que el 35% (42) no han recibido los productos en el
tiempo especificado, esto se debe a la falta de coordinacién con los proveedores
que al no entregar los insumos a tiempo retrasan la produccion, ademas esto
complementa la pregunta 2 en la cual la satisfaccion del cliente no es la idonea
ya que sus productos no son entregados a tiempo

4. Del total de clientes encuestados, el 81.67%(98) manifiestan que el producto
ofrecido por PANECONS si tienen la calidad esperada, pero la discrepancia
radica en el 18.33% (22), lo que se deberia a la falta de informacion técnica
suministrada por la empresa

5. El 98.33% (118) consideran que la calidad del producto mejoraria con la
presencia de un manual de calidad, es decir los productos al criterio de la
mayoria de clientes si tienen calidad, como se corrobora en la pregunta 4, pero
estd en si mejoraria sustancialmente con un manual de calidad que aportaria a
mejorar los indices de satisfaccion del cliente hasta ahora no medidos.

6. Del total de clientes encuestados, el 70.83%(85) consideran que los productos
de PANECONS estan acorde a sus requerimientos, pero el 29.17% (35)

menciona que no, esto corresponde a la falta de evaluacion de la satisfaccion
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del cliente, que manifiesta que se adapta en algunas ocasiones a los productos
ofrecidos por la empresa

7. Como no existe evaluacion de la satisfaccion del cliente, no se ha podido
recoger la opinion de los mismos, por ello el 29,17% (35) se siente inconforme
con la informacion de los productos ofrecidos, manifiestan que es insuficiente,
lo cual mejorard a partir de la creacion del adecuado sistema de gestion de
calidad

8. Al ser PANECONS el principal productor de paneles de poliestireno en la zona,
del total de clientes encuestados, el 85%(102) considera que el precio que ofrece
PANECONS es competitivo, pero a través de un sistema de Gestion de Calidad,
al optimizar los recursos el precio podria ser ain mas competitivo y tener el

100% de clientes satisfechos con su costo.
Conclusiones de las encuestas aplicadas a los clientes de PANECONS

Como conclusion PANECONS ha logrado en su mayoria satisfacer los
requerimientos de consumo de sus clientes, logrando fidelidad a los productos y
servicios de la empresa. De esta forma se va consiguiendo una buena apreciacion
de mercado, permanencia y supervivencia de la misma, pero existen muchas

oportunidades de mejora que se pueden potencializar.

4.3 Verificacion de la hipotesis

Con los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los clientes de la empresa,
se tomo6 como referencia las preguntas y respuestas nimero 5 y 6 para proceder a
realizar la verificacion de la hipotesis, para comprobar si el disefio de un Sistema
de Gestion de la Calidad en la empresa PANECONS, permitira generar un sistema
de documentacién adecuada que proporcione visualizar indicadores de satisfaccion

tanto de clientes internos como externos.

4.3.1 Planteamiento de la hipoétesis

Simbologia
Ho = Hipotesis Nula
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Ha = Hipdtesis Alternativa

EP = Estandarizacion de Procesos
GI = Gestion de Inventarios

p = nivel de confianza

o = margen de error

Ho:El disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa PANECONS
de la ciudad de Latacunga, NO permitira generar un sistema de documentacion
adecuada que proporcione visualizar indicadores de satisfaccion tanto de clientes

internos como externos

Férmula 1. Aceptacion de la hipdtesis nula

Ho: fo =fe

Ha: El disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa PANECONS
de la ciudad de Latacunga, Sl permitird generar un sistema de documentacion
adecuada que proporcione visualizar indicadores de satisfaccion tanto de clientes

internos como externos.

Férmula 2. Aceptacion de la hipétesis alterna
Ha: fo # fe
Nivel de significancia

El nivel de significancia con el que se trabajé es de 5%

4.3.2 Eleccion de la prueba estadistica CHI cuadrado

La contrastacion de la Hipdtesis, podran ser realizadas usando la Distribucién
Normal, Chi — Cuadrado, t de Student o F de Fisher, dependiendo del estimador y

del tamarfio de la muestra. (http://www.aulaclic.es/minitab/t_4 13.htm).

La prueba de Chi-cuadrado se ha seleccionado ya que es una prueba no paramétrica

(su distribucién no puede ser definida a priori, pues son los datos observados los
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que la determinan), que mide la discrepancia entre la distribucion observada y la
tedrica, indicando la medida de las diferencias existentes entre ambas y también se
la ha utilizado para probar la independencia de dos muestras entre si, mediante la

presentacion de los datos en tablas de contingencia.

Férmula 3. CHI Cuadrado
O-EY
#-xfe]

En donde:

> = Sumatoria
O=datos observados
E=datos esperados

Combinacién de frecuencias

De acuerdo a este medio estadistico tomamos como instruccion las frecuencias
de las preguntas 5 y 6 para relacionarlos y verificar la hipotesis.
Tabla 21.- Tabulacion de datos

RESPUESTAS
Si NO TOTAL
ENCUESTAS

¢Considera que la ausencia de un

manual de calidad no permite

generar un sistema  de 118 2 120
documentacion adecuada que

afecta al producto ofrecido?

A su criterio ¢Los productos de
PANECONS estan acorde a sus 85 35 120
requerimientos?

TOTAL 203 37 240

Fuente: Clientes de PANECONS
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)
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Calculo del grado de libertad

El grado de libertades igual a la multiplicacion del nimero de las filas menos uno
por el nimero de las comunas menos uno asi:

Férmula 4. Grados de Libertad

Gl= (F-1)(C-1)
Donde:
Gl=(2-1)(2-1) Gl=grados de libertad
Gl=(1)(1) C=Columnas de la tabla
Gl=1 F=Hilera de la tabla

Entonces tenemos que Gl = 1; y el nivel de significacion a = 0,05; en la tabla H de
Distribucion Chi cuadrado que equivale a 3.84; por lo tanto:

X2 = critico = 3.84

Calculo matematico

Evaluamos la hipotesis nula, es decir, que no hay asociacion entre las dos variables,
para ello calculamos el chi cuadrado comprobando los valores obtenidos
especialmente con los de la distribucion teorica, dados los totales obtenidos en los

que no haya ninguna asociacion entre las variables.

Tabla 22.- Calculo matematico

118 101,5 16,5 272,25 2,68
2 18,5 -16,5 272,25 14,72

85 101,5 -16,5 272,25 2,68
35 18,5 16,5 272,25 14,72
X2 34,80

Fuente: Clientes de PANECONS
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)
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4.4 Decision final y corroboracion con el nivel de madurez

En la verificacion de la hipétesis se utilizo la formula del CHI CUADRADO (x?),
ya que como se menciond la distribucion de la encuesta aplicada en PANECONS
S.A, no puede ser definida a priori, pues son los datos observados los que la
determinan, por ello esta formula estadistica nos brindara la posibilidad de aceptar
0 rechazar la hipoétesis nula (Ho), en este caso se rechazada.

Grafico 15. Region de aceptacion de hipotesis
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Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

El valor x? ¢ = 34.8 mayor a x?t= 3.84 y de acuerdo a lo establecido se acepta la
hipGtesis alterna, es decir se considera que el disefio de un Sistema de Gestion de la
Calidad en laempresa PANECONS de la ciudad de Latacunga, SI permitira generar
un sistema de documentacion adecuada que proporcione visualizar indicadores de

satisfaccion tanto de clientes internos como externos.

Ademas tanto en el nivel de madurez como en esta prueba estadistica se corrobora
que la Empresa PANECONS S.A mantiene un nivel basico en gestion de calidad,

ya que estos dos parametros coinciden en que se debe mejorar en cuanto a:

e La politica de calidad
e Proveedores y alianzas

e Seguimiento, medicion, analisis y mejora
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e Control de las no conformidades

e Y especialmente a través de un manual de calidad, el sistema de
documentacion, donde los anélisis coinciden en que se necesita asegurar el
cumplimiento de los requisitos de los clientes para obtener su satisfaccion
total y por ende PANECONS S.A. afianzar su posicion en el mercado.

Por tal motivo, mi propuesta esta enfocada a mejorar la Gestion de la Produccion
en laempresa PANECONS S.A., mediante el disefio de las directrices de un Sistema
de Gestidn de la Calidad que seré evidenciado mediante el manual de calidad que
se ajusta a las caracteristicas propias de la empresa en base a la Norma ISO
9001:2008.
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CAPITULO V - PROPUESTA

5.1 Titulo de la propuesta

Disefio de las directrices de un Sistema de Gestion de Calidad para la empresa
PANECONS S. A. en su fabrica localizada en la ciudad de Latacunga, basado en
las Normas 1SO 9001:2008.

5.2 Justificacion

El disefio del Sistema de Gestion de Calidad empieza por un andlisis interno
realizado en la empresa u organizacion en base a sus expectativas y necesidades,
tratar de establecer un sistema segun las bases fundamentales de la Norma ISO
9001:2008, es decir establecer un Manual de Calidad, Procedimientos,
Instrucciones de Trabajo y registros que aseguren los procesos productivos, con sus
respectivos indicadores de calidad, los mismos que deben ser conocidos por todos
los integrantes de la organizacion que tengan relacion directa con el rea productiva,
de esta manera se cumpliran con eficiencia y eficacia los requerimientos y

exigencias establecidas por la empresa y clientes.

5.3 Objetivos

e Plantear las directrices y requisitos del Sistema de Gestién de la Calidad
para la empresa PANECONS S. A. en su féabrica localizada en la ciudad de
Latacunga, basado en las Normas 1SO 9001:2008.

e Generar las herramientas adecuadas para establecer el SGC de manera
permanente.

o Establecer las funciones organizacionales con responsabilidad directa en la

implementacién y mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad.
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e Establecer las lineas de comunicacion para efectos del Sistema de Gestion
de la Calidad.
e Establecer las responsabilidades de las funciones organizacionales para la

implementacion y mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

5.4 Metodologia

Para poder realizar una adecuada planificacion del sistema de gestion de la calidad
es necesario basarse en el diagndstico inicial de la compaiiia, el mismo que lo
determinamos mediante el grado de madurez de la misma desarrollado

anteriormente en el capitulo V.

Se pudo evidenciar que en cuanto al cumplimiento de los requerimientos de la
norma ISO 9001-2008 (Véase Tabla 9), que la empresa no la cumple, por lo cual
en esta seccion se detallara cada uno de los puntos de la norma estableciendo las
directrices del Sistema de Gestion de la Calidad para que el sistema pueda ser

implementado, tomando en cuenta el cronograma de ejecucién y el presupuesto.

5.5 Manual de Calidad de la empresa PANECONS S.A.

Se trata de establecer las directrices de un sistema segun las bases fundamentales
de la Norma 1SO 9001:2008, para lo cual se recomienda cumplir con las siguientes
disposiciones del SGC establecido en la norma.

Descripcion del Manual

Manual De Calidad de La Empresa PANECONS S.A MC-PAN

Version: 001
Revision: Rev: 001
Fecha de emision: 2014- 01 -13

Referencia a la Norma I1SO 9001:2008
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INTRODUCCION

PANECONS S.A. es una organizacién en camino a ser certificada 1ISO 9001:2008.
PANECONS S.A. desarrollo, implementd y formalizé el Sistema de Gestion de la
Calidad el 2014 con el fin de:

e satisfacer los requisitos de la norma internacional 1SO 9001:2008
e documentar las mejores practicas de negocio de la empresa

e entender y satisfacer mas adecuadamente las necesidades y las expectativas
de sus clientes

e mejorar la administracion global de la empresa

El manual describe nuestro Sistema de Gestion de la Calidad, perfila los campos de
autoridad, las relaciones y los deberes del personal responsable del desempefio de

la empresa.

El manual esta dividido en ocho secciones que estan directamente relacionadas con
los requisitos de la norma ISO 9001:2008. Cada seccion comienza con una
declaracion que expresa el deber de PANECONS S.A. de implementar y satisfacer
los requisitos basicos de la norma a la que se hace referencia. Después de cada
declaracion se aporta informacion especifica acerca de los procedimientos que

describen los métodos usados para implementar los requerimientos pertinentes.

Este manual se utiliza internamente para orientar a los empleados de PANECONS
S.A. con respecto a los diversos requisitos de la norma ISO 9001:2008 que deben
ser cumplidos y mantenidos para asegurar la satisfaccion del cliente, la mejora
continua y brindar las directivas necesarias que generen una fuerza laboral dotada

de poder, autoridad y responsabilidad.
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1. Objeto y campo de aplicacion
1.1. Generalidades

La industria PANECONS S.A se compromete en considerar el Disefio del Sistema
de Gestion de Calidad que se propone para la empresa como alternativa para una
administracion de calidad y la subsecuente satisfaccion del cliente la expansion y

crecimiento en el mercado.

Su propdsito es mejorar la estructura, responsabilidades, procesos, procedimientos
y recursos para poder satisfacer los requerimientos del cliente entregando un

producto de calidad y alentar el mejoramiento continuo.

1.2. Aplicacion y/o alcance

Disefar el SGC para la empresa PANECONS S.A y su posterior aplicacién a todos

los procesos para lograr la satisfaccion y exigencia del cliente.

Se disefia la propuesta operativa para la implementacion de un SGC permanente,
mediante la implementacion de un Departamento de Aseguramiento de SGC, el

mismo que tendra como representante un Jefe de Aseguramiento de la Calidad.

Estas herramientas son indispensable para lograr la satisfaccion de los usuarios
y competir con éxito en nuestro entorno; es decir, para que la fabricacion de paneles

de poliestireno cumplan o rebasen las expectativas de los interesados.
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2. Referencias Normativas.

El Manual de Calidad de la empresa PANECONS S.A y los procedimientos que lo
integran han sido desarrollados conforme a lo establecido en las normas ISO 9001
2008 Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos

Normas de Consulta:
e |SO 9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad-Fundamentos vy
vocabulario.
e SO 9001:2008 Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos.
e |SO 9004:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad-Directrices para la

mejora del desempefio.

3. Términos y definiciones.

e Actividad.- Conjunto de tareas interrelacionadas que garantizan el resultado esperado.

e Acciones preventivas.- Es la prevencion contra posibles no-conformidades, antes de
que pueda suceder.

e Acciones correctivas.- Accion para eliminar la causa de la no conformidad detectada
para que los errores no se repitan.

e Altadireccion.- Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel
una organizacion.

e Auditoria.- Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva.

e Cadena cliente — proveedor.- Relacion entre los individuos o grupos de individuos
que reciben o se benefician con un proceso, (Clientes); y aquellos que originan
resultados que representan entradas o recursos a dichos procesos, (Proveedores).

e Calidad.- Grado en que un conjunto de caracteristicas cumple con los requisitos.
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DEFINICIONES

Control de calidad.- Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los
requisitos de la calidad.

Cliente.- El cliente es el protagonista de la accion comercial. El cliente es la razon de
existencia y garantia del futuro de la empresa.

Diagrama de flujo.- Representacion gréafica de los procesos que se realiza para
entender mejor al mismo.

Disefio.- Un proceso para originar una solucion conceptual a partir de un
requerimiento, y expresarlo de forma que pueda elaborarse un producto o suministrarse
un servicio.

Funciones.- En el sentido de organizacion, una funcién es una actividad especial o
principal (a menudo Unica en la organizacién) que es necesaria para que la organizacién
cumpla su prop6sito y mision.

Mejora continua.- Actividad recurrente para aumentar la capacidad de cumplir los
requisitos.

Procedimientos.- Definen la secuencia de los pasos para ejecutar una tarea. Forma
especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Proveedor.- Organizacion o persona que proporciona un producto.

Politica.- Son las orientaciones y objetivos generales de una organizacion
concernientes a la calidad, expresados formalmente por el mas alto nivel de la
organizacion.

Politica de calidad.- Intensiones globales de una organizacion relativas a la calidad tal
como se expresan formalmente por la alta direccion. Esta corresponde a la misién de
la empresa.

Planificacion.- Es una funcion bésica de la administracién que nos permite lograr
mejores resultados, en el tiempo apropiado y de acuerdo con los recursos.

Sistema de gestion de la calidad.- Sistema de Gestion para dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la calidad.

Trazabilidad.- Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacién de todo

aquella esta bajo consideracion.
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4. Sistema de Gestion de Calidad
4.1. Requisitos generales

La Empresa PANECONS S.A. debe establecer, documentar, implantar y mantener
un SGC cuyo objetivo principal es mejorar continuamente su efectividad y calidad
en sus procesos productivos, de acuerdo a la Norma NTE INEN 1SO 9001:2008.

Para ello se debe crear un Departamento de Aseguramiento del Sistema de Gestion
de Calidad.

Gréfico 16. Propuesta del organigrama funcional
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Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)
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El Departamento de Aseguramiento del SGC nombrard un COMITE DE

CALIDAD, el cual puede estar conformado de la siguiente manera:

Gerente de la empresa PANECONS S.A.
Jefe de Aseguramiento de la Calidad
Jefe de la planta

Facilitador externo

Representante del area de produccion

El Departamento de Aseguramiento de SGC debe realizar un Diagrama de Calidad,

que:

a)

Identifica los procesos necesarios del SGC y su aplicacion en la fabrica
localizada en la ciudad de Latacunga.

Determina la secuencia e interaccion de los procesos.

Determina los criterios y métodos necesarios para asegurar gque tanto la
operacion y control de los procesos son eficaces.

Asegura la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para
soportar la operacién y seguimiento de estos procesos.

Realiza el seguimiento, mide y analiza los procesos.

Implanta acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la

mejora continua de estos procesos.

La empresa PANECONS S.A. debe administrar los procesos conforme con sus

requerimientos empresariales y los de la Norma NTE INEN ISO 9001:2008, los

que se registra en el Diagrama de Calidad.

Los procesos deben ser controlados de acuerdo a los procedimientos e instrucciones

de trabajo definidos.
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4.2. Requisitos de documentacion.
4.2.1. Generalidades

La estructura de la documentacién tiene como finalidad soportar el Sistema de
Gestion de Calidad y consta de cuatro niveles de documentacion.

Grafico 17 Estructura de la documentacién

1. MANUAL DE CALIDAD

2. PROCEDIMIENTOS

3. INSTRUCCIONES DE
TRABAJO

~
4. FORMATOS, REGISTROS Y
DOCUMENTOS EXTERNOS

v

Fuente: 1ISO 9001:2008
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

. Manual:

Establece la politica, objetivos, compromiso, autoridades y responsabilidades
respecto a la calidad y define el sistema de calidad. En este manual se hace

referencia a los procedimientos, segln corresponda.
I1. Procedimientos:

Definen las actividades o tareas que deben ejecutarse y quiénes son sus
responsables. En cada procedimiento se hace referencia a instrucciones de trabajo,

formatos y registros, segun corresponda.
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I11. Las instrucciones de trabajo:
Definen como llevar a cabo las tareas indicando las actividades especificadas

necesarias. Hace referencia a los registros.

IV. Los registros:
Constituyen la evidencia para demostrar que el sistema esta operando efectivamente

(formatos, especificaciones, entre otros)

4.2.2. Manual de Calidad

El Jefe de Aseguramiento de la Calidad, debe establecer y mantener el Manual de
Calidad cuyas directrices son mandatarias en toda la empresa, y es responsabilidad

de cada proceso productivo de acuerdo con el sistema definido.

El manual debe interpretarse como un documento basico, y como tal, contiene los
detalles de los procesos especificos para cada una de las actividades desarrolladas
dentro de la organizacién. En consecuencia, la aplicacion correcta del Manual

requiere el complemento de los procedimientos adecuados.

Los procedimientos e instrucciones de trabajo referidos en el manual proveen las

pautas de operacion para realizar las actividades de la organizacion.
ALCANCE

El alcance del Manual de Calidad se aplica a todas las areas que conforman la
empresa PANECONS S.A, asi como la interaccion entre todos sus procesos

previamente definidos.

El manual de calidad estara disponible en impreso para el manejo y uso de los

miembros de la empresa.
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Graéfico 18. Modelo de enfoque basado en procesos
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Fuente: 1SO 9001:2008
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

4.2.3. Control de la documentacion

La empresa PANECONS S.A. mediante el Departamento de Aseguramiento de la
Calidad debe controlar los documentos requeridos por el SGC conforme al

procedimiento que considera los controles necesarios para:
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f)

9)

Aprobar los documentos para asegurar que son los adecuados, antes de su
emision.

Revisar, actualizar documentos cuando sea necesario y aprobar nuevamente
Asegurar que estén identificados los cambios y el estado de la revision de
documentos.

Asegurar que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en sus puntos de uso.

Asegurar que los documentos permanezcan legibles y facilmente
identificables.

Asegurar que los documentos de origen externo estén identificados y
controlada su distribucion.

Prevenir el uso indebido de documentos obsoletos, e identificados

adecuadamente, si estos van a ser conservados para algin propdsito.

4.2.4. Control de los registros

Los registros de calidad deben ser establecidos y mantenidos como evidencia de la

conformidad con los requerimientos y de la operacion efectiva del SGC. El Jefe de

Aseguramiento de la Calidad es el responsable del mantenimiento de los registros

y debe garantizar que:

Los registros se conservan legibles

Son facilmente identificables y recuperables

Los controles necesarios para la identificacion, almacenamiento, proteccion,

recuperacion, tiempo de retencidn y la disposicion de los registros, se establecen

segun el criterio del Comité de Calidad
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5. Responsabilidades de la Direccion:
5.1. Compromiso de la direccion

El Gerente General esta comprometido a:
a) Comunicar al personal de la empresa sobre la importancia de cumplir con
los requerimientos tanto del cliente como de la misma organizacion.
b) Establecer la Politica de Calidad.
c) Asegurar que los Objetivos de Calidad estén establecidos.
d) Realizar revisiones gerenciales periddicas al SGC.
e) Proveer los recursos apropiados para asegurar que el SGC sea establecido,

implantado y mantenido.
5.2. Requisitos del cliente.

La empresa PANECONS S.A. debe tener como objetivo la satisfaccion total de sus
clientes, para lo cual debe identificar y determinar sus requerimientos con el fin de
cumplir sus expectativas actuales y futuras, de acuerdo al proceso Procedimiento

de requerimientos establecidos por el cliente
5.3. Politica de calidad.

La Gerencia y el Departamento de Aseguramiento de SGC deben definir la politica
de calidad y asegurar que sea adecuada a los propositos de la empresa. Se debe
revisar en forma anual para asegurar su continua aplicabilidad, ademas se debe
asegurar que la Politica de Calidad:

e Sea comunicada y entendida dentro de la organizacion.

e Incluye un compromiso para cumplir los requerimientos y para la mejora

continua.
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e Provee una estructura para establecimiento y revision de los objetivos de la

calidad.
Modelo de Politica de calidad

“Producir paneles de poliestireno de calidad que cumplan con las normas y
estdndares cuyo objeto es la satisfaccion de nuestros clientes, a través del
mejoramiento continuo, y una articulacién conjunta de los procesos Yy

procedimientos con enfoque de calidad. ”
5.4. Planeacion
5.4.1. Objetivos de la calidad

El Jefe de Planta debe ser el responsable de definir las grandes lineas estratégicas
de la Empresa, que se plasman en el plan estratégico, con el apoyo de los Jefes de
cada area productiva deben ser los responsables de definir, documentar los
objetivos.

Tabla 23.- Modelo de plan de calidad

Planear, programar las e Minimizar costos y
actividades de la
produccion optimizando
todos los procesos de e Contar con el
fabricacion y  costos,
cumpliendo con los

desperdicios

control de procesos  Jefe de Planta

objetivos  de la o Participacion y
organizacion y  asi .
garantizar su colaboracion  del
productividad talento humano

Fuente: 1ISO 9001:2008
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)
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Los objetivos son comunicados a todas las areas por cada Jefe director de su area,
a fin de elaborar los respectivos planes tacticos que incluyen: los objetivos de
calidad y estrategias de su unidad, para cumplir con los requerimientos del
producto, considerando su consistencia con la politica de calidad, y orientados a la
mejora continua., en cada una de las aéreas:

e Produccion

e Comercializacion

e Administrativa

5.4.2. Planificacion del Sistema de Gestién de la Calidad

El Jefe de Planta en conjunto con el Jefe de Aseguramiento de la Calidad deben
asegurar que la Planeacion Tactica del SGC se realiza una vez al afio, tomando en
cuenta los requerimientos establecidos, los objetivos de calidad, el plan de
mejoramiento continuo y los planes de calidad determinados, en cada uno de los
procesos:

e Revision y eleccion de insumos.

e Disefio.

e Pre expansion del poliestireno expandible.
e Reposo intermedio y estabilizacion del poliestireno expandible.
e Conformacion de bloques.

e Corte de paneles.

e Conformadora de mallas.

¢ Pintado de paneles.

e Panelado.

e Almacenamiento.

e Comercializacion.

e Mejora continua.

e Talento humano.
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Tabla 24.- Modelo de planificacion del SGC

Auditoria Acciones
Proceso , Descripcion Actividad . Equipos

- Se identifican
Serealizael los

proceso de requerimientos
planeamiento de produccién
del producto  para cada orden
que se desea  determinada. )
Diseﬁo e|aborar desde X X Gestlén
losinsumosa - Se establecen

utilizar, hasta los patrones a

los seguir dentro de

procedimientos un lote

a emplear. determinado de
confeccion.

c.- Conformidad, i.- Inconformidad, p.- Preventivas, C.- Correctivas

Fuente: 1ISO 9001:2008
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
5.5.1. Responsabilidad y autoridad

En la empresa PANECONS S.A. el Departamento de Aseguramiento del SGC con
la supervision directa de la gerencia, son los encargados de asegurar que las
responsabilidades y autoridades estén definidas para cada punto de la norma,
necesarias para la ejecucion de las tareas y que deben ser comunicadas a lo largo de
la empresa.
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Tabla 25.- Funciones y responsabilidades para la calidad

GG Gerencia General JM Supervisor de Mantenimiento

Ip Jefe de Planta SB Supervisor de Bodegas u
despachos

JA Jefe Administrativo EM Encarg_a,dos de Area§ d_e
Operacion y Mantenimiento

DF Departamento Financiero PO Personal Operativo

sp Supervisor de Produccion CcC Jef(_a de Aseguramiento de la
Calidad

Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

Tabla 26.- Clave de responsabilidad

Clave Responsabilidad

Responsable Proceso; Recibe documentos de corporativo y los difunde, emite

A instructivos de trabajos y registros de aplicacion, conserva registros, responsable
de atender verificacion del proceso o requisito.
Corresponsable de Proceso; Difunde documentos recibidos, aplica documentos
B

recibidos, emite y conserva registros de aplicacién y de procesos, responsable de

atender verificacion del proceso o requisito

Implementador de Procesos; Aplica documentos recibidos, gira instrucciones a

C  personal operativo, asignan actividades, emite y conserva registros de procesos,
auxilia en tencion de verificacion del proceso.

D Operacién de Procesos; Aplican instrucciones, emiten registros del proceso

Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

Tabla 27.- Modelo de responsabilidades
RESPONSABILIDADES DEL SGC

GG |JP[JA|DF|sP|JM|SB|EM |PO|cCC

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

REQUISITOS DE LA NORMA

4.1 Requisitos Generales [ | | | | | | | |B
4.2 Requisitos de la documentacion SOLO TITULO

4.2.1 Generalidades B
4.2.2 Manual de Calidad B

4.2.3 Control de los Documentos A B C C C C C D D |A
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REOUISITOS DE LA NORMA RESPONSABILIDADES DEL SGC

< GG |JP|JA|DF|SP|JM|SB|EM|PO|cCC
5.RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 Compromiso de la Direccion B
5.2 Enfoque al cliente B
5.3 Politica de Calidad A B B B B B B C cC |A
5.4 Planificacion SOLO TITULO
5.4.1 Objetivos de la Calidad A A
5.4.2 Planificacion del SGC A A
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion SOLO TITULO
5.5.1 Responsabilidad y autoridad B
5.5.2 Representante de la Direccion B
5.5.3 Comunicacion Interna A B C C C C C D D |A
5.6 Revision por la Direccion SOLO TITULO
5.6.1 Generalidades B
5.6.2 Informacidn para la revision B
5.6.3 Resultados de la Revision B
6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 Provision de Recursos A | | | | | | | [B
6.2 Recursos Humanos SOLO TITULO
6.2.1 Generalidades B B
6.2.2 Formacion y toma de conciencia B D D D D D D D B
6.3 Infraestructura A B B B
6.4 Ambiente de Trabajo B D D D D D D D |B
7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 Planificacion de la Realizacién del | A B B B
producto
7.2 Procesos relacionados al cliente A B B B
7.2.1 Determinacion de los requisitos | A B B C D B
relacionados con el producto.
7.2.2 Revision de los requisitos
relacionados con el producto. ! A B B ¢ D B
7.2.3 Comunicacion con el cliente A B B C D B
7.3 Disefio y desarrollo SOLO TITULO
7.3.1 Planificacion del disefio
desarrollo ! A ¢ ¢ ¢ D D B
7.3.2 Elementos de entrada para el
disefio y desarrollo. P ¢ ¢ ¢ D D B
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo C C C D D B
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RESPONSABILIDADES DEL SGC

REQUISITOS DE LA NORMA

GG |JP|JA|DF|SP|JM|SB|EM|PO|cCC
7.3.4 Revision del disefio y desarrollo C C C D D B
7.3.5 Verificacion del disefio
desarrollo ’ A c c ¢ D D B
7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo A C C C D D B
7.3.7 Control de los cambios del disefio A c c c D D B
y desarrollo
7.4 Compras SOLO TITULO
7.4.1.Proceso de compras B D D C B
7.4.2 Informacion de las compras B D D D C B
7.4.3 Verificacion de los productos
comprados P B D D D ¢ B
7.5 Produccion y prestacion del servicio SOLO TITULO
7.5.1 Qqntrol de Ia_ produccién y de la A A B B c c c D D B
prestacion del servicio
7.5.2 Validacién de los procesos de la
produccion y de la prestacion del | A A B B C B
servicio
7.5.3 Identificacion y trazabilidad A C C CcC |B
7.5.4 Propiedad del cliente A B B
7.5.5 Preservacion del producto A B B B
7.6 Control de los equipos de
seguimiento y de medicion o A B c B
8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 Generalidades A |B |B | | | | | | [ B
8.2 Seguimiento y Medicion SOLO TITULO
8.2.1 Satisfaccion del cliente A B B B
8.2.2 Auditoria Interna A B B C A
8.2.3 Seguimiento y Medicion de los
Procesosg ’ A B B c D B
8.3 Control del producto no conforme A C C C D B
8.4 Andlisis de Datos B
8.5 Mejora SOLO TITULO
8.5.1 Mejora Continua B
8.5.2 Accidn Correctiva y Preventiva B C C C D D D D D B

Fuente: 1SO 9001:2008
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)
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5.5.2. Representante de la administracion

La gerencia de la Empresa PANECONS S.A. tiene designado como Representante
de la Direccion al Jefe de Aseguramiento de la Calidad, segun registro
Nombramiento de Representante de la Direccion, él ante el SGC tiene autoridad y

responsabilidad para:

a) Asegurar que se establezca, ponga en practica y mantenga el Sistema de
Calidad

b) Informar a la Direccion acerca del desempefio del Sistema de Calidad para
su revisioén y como base para su mejoramiento.

c) Promover el conocimiento de los requerimientos de los clientes a lo largo

de la organizacion.
5.5.3. Comunicacion Interna

La gerencia 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 gestion de la calidad lo cual en la empresa
PANECONS S.A. no se cumple en su totalidad, para lo cual se puede crear canales

de comunicacién directa, como:

e Buzdn de sugerencias
e Reuniones entre todos
e Correo electronico

e Cartelera

Ser propone también un cronograma de reuniones para conocer las expectativas que
tenga el personal de PANECONS S.A.
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Tabla 28.- Propuesta de cronograma de reuniones

ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC

FECHA

Fuente: 1SO 9001:2008
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

5.6. Revisién Gerencia

5.6.1. Generalidades

El SGC debe ser revisado por el Comité de Calidad segun Revision Gerencial y

Reuniones de Comité de Calidad; con el objeto de asegurar su conveniencia,

adecuacion y eficacia continua; asi como la valoracion de oportunidades para

mejoramiento y necesidad de cambios del SGC incluyendo la politica y objetivos

de calidad, lo cual implica que el comité de calidad debe ser formado.

5.6.2. Informacion de entrada para la revision

La informacién de entrada necesaria para la revision gerencial incluye:

Resultados de auditorias.

Retroalimentacion de informacion del cliente.

Desemperio del proceso y conformidad del producto.

Resumen de las acciones correctivas, preventivas y de mejora.
Revision de Politica de Calidad, Mision y Vision.

Acta anterior de Revision Gerencial.

Estado de mejora de procesos y procedimientos.

Cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion de Calidad.

Recomendaciones para mejora.
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5.6.3. Resultados para la medicién

Los resultados de la revision gerencial deben incluir decisiones y acciones

relacionadas con las mejoras de eficacia del sistema, de los procesos y del producto;

y con la provision de los recursos necesarios para su aplicacién, lo cual en la

empresa se toma muy en cuenta pero no se han tomado las medidas necesarias ya

que se basan unicamente a mejorar las utilidades.

Tabla 29.- Revision y medicion

INCONFORMIDADES

Proceso Sistemas Producto Factor Acciones | Responsable | Tiempo | Costo
Desconoci
miento del )
L Capacitar
Fabricacion N Panchade | uso correcto o 2
Produccion o periddica | Jefe de planta $30
de paneles poliestireno del semanas
mente
programa
de disefio

Fuente: 1SO 9001:2008
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

6. Gestién de los recursos:

6.1. Provision de recursos

La empresa PANECONS S.A. determina y provee los recursos necesarios para:

a) Implementar y mantener el SGC y mejorar continuamente su efectividad.

b) Aumentar la satisfaccion del cliente a través del cumplimiento de sus

requerimientos.

La gerencia es la encargada de establecer y proporcionar los recursos, tanto fisicos

como materiales en todas las areas de la organizacion para que de esta manera la

empresa funcione adecuadamente.
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Responsabilidad de la calidad
La calidad de los productos y procesos debe ajustarse permanentemente a los
requisitos establecidos, por lo cual se establecen los medios necesarios para
asegurar la calidad en el producto como las que se ponen en consideracion:
e Asegurar que la funcion de calidad esté presente en todos los turnos de
trabajo, con personas debidamente capacitadas en estos procesos.
e Dar inmediata informacién a las personas responsables de tomar acciones
correctivas de los procesos o productos que no cumplan los requisitos

exigidos.

Representante de los clientes
Se designa como representante interno del cliente al Jefe de Planta para asegurar
las actividades relativas a:

e Seleccidn de caracteristicas especiales.

e Definicion de Objetivos de calidad.

e Implantacién de acciones correctivas y preventivas.

e Definicion de las actividades formativas necesarias.

e Investigacion y desarrollo de los productos y procesos.
6.2. Recursos humanos.
6.2.1. Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del
producto debe ser competente con base en la educacion, formacion, habilidades y
experiencia apropiadas, ya que la conformidad con los requisitos del producto
puede verse afectada directa o indirectamente por el personal que desempefia

cualquier tarea dentro del sistema de gestion de la calidad.
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6.2.2. Formacion y toma de conciencia
La organizacion debe:

e Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos
que afectan a la conformidad con los requisitos del producto,

e Cuando sea aplicable, proporcionar formacion o tomar otras acciones para
lograr la competencia necesaria,

e Evaluar la eficacia de las acciones tomadas,

e Asegurarse de gue su personal es consciente de la pertinencia e importancia
de sus actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la
calidad, y

e Mantener los registros apropiados de la educacién, formacion, habilidades

y experiencia.

La formacion de los colaboradores de la empresa puede ser tanto de origen interno

como externo.
Podemos distinguir dos tipos de Formacion:

1. Cursos internos: son aquellos impartidos por el propio personal.
2. Adiestramiento practico: impartido en base a la tarea diaria en el propio

puesto de trabajo.

Todo el personal debe ser consciente de la importancia de la formacion continua
como medio de asegurar la union de la empresa entre aquellas mas competitivas.
Por ello todos los colaboradores estan capacitados para proponer o sugerir

determinadas actividades de formacion.
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Tabla 30.- Registro de formacion y toma de conciencia

>
REGISTRO DE CALIDAD .:5
PANECONS
RESPONSABILIDAD DE LA FORMACION Y TOMA DE
DIRECCION CONSIENCIA

Realizado por:

Fecha:

OBJETIVO: Capacitar al personal de PANECONS S. A. para lograr satisfacer

las necesidades y requerimientos de los clientes y brindar productos de calidad

ALCANCE: Personal de PANECONS S.A.

La direccion deberé asegurarse que su personal sea capacitado y motivado de
una manera eficiente para lograr los resultados necesarios. Las capacitaciones se

los llevara a cabo de la siguiente manera:

1. Cursos
2. Charlas
3. Seminarios o adiestramiento practico impartido por personal que no

pertenece a la organizacion

Fuente: 1SO 9001:2008
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)
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6.3. Infraestructura

La empresa PANECONS S.A. debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto.

La infraestructura incluye:

a) Edificios y espacio de trabajo,
b) Equipo para los procesos (tanto hardware como software), y
c) Servicios de apoyo (los cuales se pueden implantar como por ejemplo el

transporte, la comunicacion o sistemas de informacion).
6.4. Ambiente de trabajo

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para
lograr la conformidad con los requisitos del producto a través de campafias de

mejora del espacio donde se labora con el fin de hacerlo menos tedioso y agradable.

Tabla 31.- Ambiente de trabajo

TRADICIONAL PROPUESTA
e Actitud reactiva e Actitud proactiva
e Inspeccion e Prevencion
o Culpar e Resolver problemas
e Considerar alos clientes como clientes | e Considerar a los clientes compradores
externos vitales
e Departamentos autbnomos e Departamentos fuertemente
e Considerar a los proveedores interrelacionados
adversarios e Considerar a los proveedores parte del
equipo

Fuente: 1ISO 9001:2008
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)
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Fuente: 1SO 9001:2008

Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)
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7.1. Planeacion de la realizacion del producto y/o servicio.

La Empresa PANECONS S.A. mediante el Jefe de Planta, planifica y desarrolla los

procesos productivos necesarios para la elaboracion de paneles de poliestireno, pero

la produccion no es consistente con todos los requerimientos del SGC, por lo cual

al planificar la realizacién del producto, la Empresa PANECONS S.A., debe

determinar segun sea apropiado:

a)
b)
c)
d)

e)

Objetivos de calidad y requerimiento del producto.

La necesidad de proveer recursos y facilidades para el producto.

La necesidad de establecer procesos y documentos.

Actividades necesarias para verificacion, seguimiento, inspeccion y
ensayo/pruebas especificas para asegurar que el producto cumple con sus
correspondientes criterios de aceptacion.

Los registros de calidad necesarios.

7.2. Procesos relacionados con el cliente.

7.2.1. Determinacién de los requisitos relacionados con el producto

La empresa PANECONS S.A. para la elaboracion de los paneles de poliestireno ha

tomado en cuenta las necesidades del cliente pero no las ha documentado, por lo

cual deberia determinar y documentar:

a)

b)

c)

d)

Los requerimientos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos
para las actividades de entrega y las posteriores a la misma.

Los requerimientos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
del producto.

Los requerimientos legales y de regulacion del producto (incluyendo
propiedad intelectual donde fuere necesario).

Cualquier requerimiento adicional determinado por la Empresa.
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Grafico 19. Procedimientos relacionados con el cliente

DISENAR EL PRODUCTO CON LAS
CARACTERISTICAS ESPECIFICAS

Fuente: 1ISO 9001:2008
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el producto

La empresa PANECONS S.A. debe revisar los requerimientos relacionados al
producto. Esta revision debe ser conducida previo al compromiso de la empresa de
entregar el producto al cliente, lo que asegura los requerimientos del producto estén

definidos, y que la empresa tiene la capacidad de cumplirlos.
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También se debe mantener registros de los resultados de la revision y de las
acciones originadas en la revision.

Cuando el cliente solicite sus requerimientos por medios no documentados, deben
ser confirmados y documentados por la empresa PANECONS S.A. antes de su
aceptacion.

Si los requerimientos iniciales son cambiados, la empresa de PANECONS S.A.
debe asegurar que todos los documentos pertinentes sean modificados y que el

personal involucrado tenga conocimiento de los cambios.
7.2.3. Comunicacion con el cliente

La empresa PANECONS S.A., no tiene definidos medios adecuados de
comunicacion efectiva al cliente en aspectos relacionados a:

a) Informacion de producto

b) Consultas, atencion de pedidos.

c) Retroalimentacion del cliente incluyendo reclamos.
7.3. Disefio y desarrollo.
7.3.1. Planificacion del disefio y desarrollo

La empresa PANECONS S.A. en base al Jefe de Planta y a los Supervisores de
Produccidn, planifica y controla el disefio y desarrollo del producto de acuerdo a
los pedidos, durante la planificacion del disefio y desarrollo se determinan:
a) Las etapas del disefio y desarrollo.
b) Las actividades de revision, verificacion y validacion apropiadas a cada
etapa de disefio y desarrollo deben ser implementadas.
c) Las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.
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La empresa PANECONS S.A. administra las interfaces entre los diferentes grupos
involucrados en el disefio y desarrollo para asegurar la efectiva comunicacion y la
clara asignacion de responsabilidades; los resultados de la planificacion son
actualizados conforme el disefio y desarrollo progrese.

7.3.2. Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

La empresa PANECONS S.A. asegura que los datos de entrada relacionados con

los requerimientos del producto son definidos y los registros mantenidos.

Los datos de entrada pueden mejorar si se incluyen:
a) Requisitos legales y reglamentarios.
b) Requerimientos funcionales y de desempefio
c) Donde sea aplicable, informacion derivada de disefios anteriores similares,
d) Otros requerimientos esenciales para el disefio y desarrollo.

Los datos de entrada son revisados para asegurar su adecuacion. Los requerimientos

son completos, claros y sin conflictos entre si.
7.3.3. Resultados del disefio y desarrollo

La empresa PANECONS S.A. asegura que los resultados del disefio y desarrollo
sean provistos de tal forma que permita la verificacion contra los datos de entrada.

Los resultados son revisados y aprobados antes de su liberacion.

Los datos de salida del disefio (documentacion resultante tal como: Plan de control,
Instrucciones, Diagrama de Flujo, Registros, Ficha técnica, etc.) son documentados

en los archivos de la empresa.
Se recomienda asegurar que los datos de salida:
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a) Cumplan los requisitos de entrada para el disefio y desarrollo.

b) Provean la adecuada informacion para compras, produccién y servicio.

c) Contengan o hacen referencia a los criterios de aceptacion del producto.

d) Especifiquen las caracteristicas del producto esenciales para su seguridad y

uso apropiado.

Los datos de salida contemplan la satisfaccion de los datos de entrada de disefio y

desarrollo.
7.3.4. Revision del disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas se realizan revisiones del disefio y desarrollo conforme lo

planificado:

e Evaluar la habilidad del disefio para satisfacer los requerimientos.
e Identificar problemas y proponer las acciones necesarias.

Los participantes en las revisiones incluyen representantes de las funciones

involucradas en las etapas de disefio y desarrollo que estan siendo revisadas.

Los registros de los resultados de las verificaciones y de las acciones necesarias
deben ser mantenidos por los departamentos responsables del disefio y desarrollo.

7.3.5. Verificacion del disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas se realizan verificaciones del disefio y desarrollo conforme
lo planificado, para asegurar que los resultados satisfacen los requerimientos de

entrada del disefio y desarrollo.

Los registros de los resultados de las verificaciones y de las acciones necesarias

deben ser mantenidos por la unidad responsable del disefio y desarrollo.
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7.3.6. Validacion del disefio y desarrollo
En las etapas adecuadas se realiza la validacion del disefio y desarrollo conforme lo
planificado para asegurar que el producto resultante es capaz de cumplir los
requerimientos para la aplicacion especifica o uso previsto. Donde sea aplicable, la

validacién es completada antes del despacho o implantacion del producto.

Los registros de los resultados de las validaciones y de las acciones necesarias
deben ser mantenidos por los departamentos responsables del disefio y desarrollo.

7.3.7. Control de los cambios del disefio y desarrollo
Los cambios y modificaciones al disefio son identificados, revisados, verificados y
validados, segun sea el caso; y aprobados antes de su implantacién. La revision de
los cambios incluye la evaluacion de sus efectos en las partes constitutivas y en los

productos ya despachados.

Los registros de los resultados de la revisidon de cambios y de las acciones necesarias

deben ser mantenidos por los departamentos responsables del disefio y desarrollo.
7.4. Compras

Las compras que estan directamente relacionadas con la satisfaccion del cliente
externo, cumplen con los procedimientos e instrucciones que se definen a

continuacion:

7.4.1. Procedimiento de compras
La Empresa de PANECONS S.A através del supervisor de bodegas, debe asegurar

que el producto comprado cumple con los requerimientos de compra especificados.
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El tipo y alcance del control aplicado a los proveedores y al producto adquirido esta
en funcién del efecto del producto comprado en los procesos de realizacion del

producto o en el producto final.

Los proveedores deben ser evaluados y seleccionados en base a su aptitud para
suministrar producto en conformidad con los requerimientos de la Empresa que

determina el Departamento de Aseguramiento de SGC.

Los criterios para la seleccion, evaluacion y re-evaluacion deben encontrarse

definidos en él: Procedimiento de Compras

7.4.2. Informacion de las compras
Los documentos de compras deben describir el producto requerido, y, donde sea
apropiado:
a) Requerimientos para la aprobacién de producto, procedimientos, procesos
y equipo.
b) Requerimientos para la calificacion del personal.

c) Requerimientos del SGC.

La Empresa PANECONS S.A. asegura la adecuacion de los requerimientos de
compra especificados, previo a la comunicacién al proveedor, lo mencionado se

detalla en él Procedimiento para Compras.
7.4.3. Verificacion de los productos comprados

La Empresa PANECONS S.A., debe establecer e implantar las acciones necesarias
para la inspeccién asegurando que el producto adquirido cumple con los
requerimientos de compra especificados, ya que su sistema de control es en funcion

de las no conformidades.
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La Empresa PANECONS S.A. o sus clientes deben realizar actividades de
verificacion en las instalaciones del proveedor, se deben especificar los acuerdos de
verificacion previstos y el método para la liberacion del producto en la informacion

de compras.
7.5. Operaciones de produccion y servicio
7.5.1. Control de la produccion y de la prestacién de servicio

La Empresa PANECONS S.A. planifica y ejecuta los procesos necesarios para la
produccidn y provision del servicio en condiciones controladas.
Las condiciones controladas deben incluir:
a) La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del
producto.
b) Documentos de soporte para la ejecucion de proyectos.
¢) Uso del equipo de trabajo adecuado.
d) Ladisponibilidad y uso de dispositivos de medicion y seguimiento.
e) Verificacion del avance y cumplimiento de los procesos a través del
seguimiento constante de las actividades planificadas.

f) Implementacion de actividades de liberacién, despacho y post-despacho.

7.5.2. Validacién de los procesos de la produccion y prestacion de

servicios

La empresa PANECONS S.A. debe validar los procesos para la produccién o
provision de servicios en donde el resultado no puede ser verificado por
seguimiento y mediciones subsecuentes, demostrando la capacidad de los procesos

para alcanzar los resultados planificados.
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Esto incluye procesos donde las deficiencias puedan ponerse de manifiesto

solamente después de que el producto esta en uso o el servicio ha sido entregado.

La Empresa PANECONS S.A. debe establecer disposiciones para que los procesos

incluyan:

a) Criterios definidos para su revision y aprobacion.
b) Aprobacion de equipos y personal calificados.

c) Uso de métodos y procedimientos especificados.
d) Requerimientos para registros.

e) Revalidacion.
7.5.3. ldentificacion y trazabilidad

La Empresa PANECONS S.A. debe identificar el producto por medios adecuados
durante su realizacion e identificar el estado del producto con respecto a los

requerimientos de medicion y monitoreo establecidos.

Si la trazabilidad es un requisito, la Empresa PANECONS S.A. debe controlar y
registrar la identificacion dnica del producto mediante un Diagrama de
Trazabilidad, que debe ser disefiado por el Jefe de Planta en conjunto con el Jefe de

Aseguramiento de la Calidad.
7.5.4. Propiedad del cliente

Los items suministrados por el cliente, mientras estén bajo control de la Empresa,
deben ser identificados, verificados, protegidos y salvaguardados de acuerdo a lo
convenido. Cualquier producto dafiado, o inadecuado para su uso, debe ser
registrado y su estado debe ser notificado al cliente y al comité de calidad para

tomar las medidas correctivas y preventivas
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7.5.5. Preservacion del producto

La Empresa PANECONS S.A., establece los métodos de identificacion,
manipulacion, embalaje, almacenamiento y entrega de los productos y sus

componentes, durante el procesamiento interno y hasta su destino final.
7.6. Control de dispositivos de medicion, inspeccion y monitoreo

La Empresa PANECONS S.A., determina los procesos y dispositivos necesarios
para realizar mediciones y seguimiento de sus productos con el objeto de proveer
evidencia de la conformidad del producto con los requerimientos especificados.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de

medicion debe:

a) Calibrarse o verificarse a intervalos especificos o antes de su utilizacién,
comparando con patrones de medicién referenciales a patrones de medicion
nacionales o internacionales; si estos patrones no existen, las bases
utilizadas son registradas.

b) Ajustarse o reajustarse seglin sea necesario.

c) ldentificarse para poder determinar el estado de calibracion.

d) Protegerse contra ajustes que podrian invalidar el resultado de la medicion.

e) Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el

mantenimiento y el almacenamiento.

Ademas, la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las
mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no estad conforme con los
requisitos. PANECONS S.A. debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y

sobre cualquier producto afectado.
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Tabla 33.- Modelo de control de equipos

OPTIMO FALLA
X

X A la maquina N° 3 se debe
realizar mantenimiento

Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)
8. Medicion, analisis y mejora
8.1. Generalidades

La Empresa de PANECONS S.A., mediante el Departamento de Aseguramiento de
la Calidad, debe planificar y ejecutar las actividades de medicién, seguimiento,
analisis y mejoramiento con el fin de asegurar la conformidad del producto, del
SGC y promover la mejora continua.

Adicionalmente, se debe establecer las técnicas estadisticas y métodos aplicables a

dichas actividades.
8.2. Seguimiento y medicidn.
8.2.1. Satisfaccion del cliente

La Empresa PANECONS S.A., debe establecer metodos apropiados para el
seguimiento de la satisfaccion del cliente. Los métodos para la obtencion y
utilizacion de esta informacion son determinados segun las hojas de sugerencias y

quejas que deben ser establecidas en la empresa.
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8.2.2. Auditoria interna

La Empresa PANECONS S.A. a través de su Departamento de Aseguramiento de

SGC, ejecuta a intervalos planificados auditorias internas para verificar: la

conformidad con las disposiciones planificadas y se debe extender para cumplir con
los requerimientos de la norma NTE INEN ISO 9001: 2008.

La Empresa PANECONS S.A. debe considerar lo siguiente:

a)

Elaboracion de un programa anual de auditorias de acuerdo a las
importancias de las &reas y procesos, y de las auditorias realizadas
anteriormente.

La definicidn de la frecuencia, metodologia, alcance y objetivos.

La seleccion y clasificacién del personal para auditorias, incluyendo la
independencia del personal auditor del &rea auditada.

Las responsabilidades y requerimientos para planificar y conducir
auditorias, para reportar los resultados y mantener los registros.

La ejecucion de acciones correctivas por parte del responsable del area
auditada.

El seguimiento, verificacion y reporte de los resultados de las acciones

correctivas.

8.2.3. Seguimiento y medicién de los procesos

La Empresa PANECONS S. A. debe determinar los métodos necesarios para el

seguimiento y medicién de los procesos del SGC con el fin de asegurar que

satisfacen los requisitos planificados. Cuando no se consigue los resultados

planificados se debe realizar correcciones y las acciones correctivas necesarias para

asegurar la conformidad del producto.

113



»ﬁ EMPRESA PANECONS
' .
Referencia a la Norma
lﬂ 2014- 01 -13

1ISO 9001:2008

PANECONS

MANUAL DE CODIGO:

CALIDAD MC-PAN-001
EMISION:

PANELES ¥ CONSTRUCCIONES

MEDICION, ANALISIS
Y MEJORA 40 de 43

PAGINA:

8.3. Control de producto no conforme.

La Empresa PANECONS

S.A. debe identificar y controlar el producto que no

cumple con los requerimientos para prevenir su uso y entrega inadecuados. El

Procedimiento para el Control de Productos No Conformes, Procedimiento para

quejas del Cliente, considera controles, responsabilidades y autoridad respectiva

para manejar el producto no conforme, el producto no conforme debe ser tratado:

a) Tomando acciones para eliminar la no-conformidad.

b) Autorizado su uso, liberacion o aceptacidn bajo concesion de una autoridad

relevante.

c) Tomando acciones para prevenir su utilizacién o aplicacion prevista.

Tabla 34.- Registro de calidad

REPORTE DE NO CONFORMIDAD

Hallazgo Numero:

Compairiia Auditada:

Fecha:

Nota NUmero:

Area de proceso auditado

ISO 9001 Clausula NuUmero:

No Conformidad:

Observacion:

Auditor

Auditado

Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)
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Si una no conformidad es detectada cuando el producto ha sido entregado, la

Empresa PANECONS S.A. debe tomar las acciones respectivas relacionadas con

las consecuencias de dicha no conformidad. Cuando el producto no conforme es

corregido, debe ser sujeto a una nueva verificacion para demostrar su conformidad

con los requerimientos.

Se mantienen registros de la naturaleza de las no conformidades y cualquier accién

subsecuente tomada.

8.4. Analisis de los datos para mejorar el desempefio.
Tabla 35.- Analisis de datos

RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCION

ANALISIS DE DATOS

Realizado por:

Fecha:

OBJETIVO: Recopilar y analizar todos los datos para evidenciar la eficacia del
sistema de gestion de calidad.
ALCANCE: A todas las areas de PANECONS
MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS
Las técnicas que se utilizaran en PANECONS para el andlisis de datos son:

TECNICA

FUNCION

1. Diagrama de Pareto

Definir problemas y causas

2. Diagrama Causa — Efecto

Establece las causas que afectan en la
calidad del producto y/o servicio.

3. Grafica de control

Permite detectar problemas reales o
potenciales.

4. Histogramas

Tomar decisiones en base a diferentes
mediciones

5. Hoja de verificacion

Recopilard resultados de inspecciones,
revisiones y opiniones del cliente

Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)
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La Empresa PANECONS S.A. debe determinar, recopilar y analizar la informacion
apropiada para demostrar la adecuacion y efectividad del SGC, asi como para
identificar oportunidades de mejora. Esto incluye la informacion generada como
resultado del seguimiento y medicion y otras Fuentes relevantes.
El anélisis de datos provee informacion relacionada a:

a) Satisfaccion del Cliente.

b) Cumplimiento de requerimientos del producto.

c) Caracteristicas y tendencias de procesos y productos incluyendo

oportunidades para accion preventiva.

d) Proveedores.

8.5. Mejora
8.5.1. Mejora continua

La Empresa PANECONS S.A. mediante el Departamento del Aseguramiento de la
Calidad, es el encargado de gestionar la efectividad del SGC a través del uso de la
politica y objetivos de calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de la

informacidn, las acciones correctivas y preventivas y la revision gerencial.

8.5.2. Acciones correctivas y preventivas

La empresa PANECONS S.A. debe utilizar un método sistematico para la solucion
de problemas existentes (eliminar las causas de dichos problemas y evitar

recurrencia) y potenciales (evitar que suceden), que cubre los siguientes pasos:

e Ladefinicién de la no conformidad existente o potencial.

e Lainvestigacion de las causas de las no conformidades.
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e La determinacion y ejecucion de las acciones correctivas/ preventivas
necesarias para eliminar las causas de las no conformidades; en funcién del
impacto de la no conformidad.

e La aplicacion de controles para asegurar que se implanten las acciones
correctivas/ preventivas, y que éstas sean efectivas.

e El registro de la accién correctiva/ preventiva tomada.

e La verificacion de la efectividad de la accion tomada.

El método, su aplicacion y tratamiento estan dirigidos por el Comité de Calidad.
Utilizando como metodologia para la identificacion de problemas el método de
Solucion de Problemas.
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5.6 Elaboracion de procedimientos

Los procedimientos son el documento que contiene la descripcion de las actividades

que deben seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad administrativa.

Utilidad:

Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a descripcion
de tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos responsables de su
ejecucion.

Auxilia en la induccién del puesto y al adiestramiento y capacitacion del
personal ya que describe en forma detallada las actividades de cada puesto.
Sirve para el analisis o revision de los procedimientos de un sistema
Interviene en la consulta de todo el personal que desee emprender tareas de
simplificacion de trabajo, como analisis de tiempos, delegacion de
autoridad, entre otros., para establecer un sistema de informacion o bien
modificar el ya existente, para uniformizar o controlar el cumplimiento de
las rutinas de trabajo y evitar su alteracién arbitraria.

Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o errores.
Facilita las labores de auditoria, evaluacion del control interno y su
evaluacion.

Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer y
como deben hacerlo.

Ayuda la coordinacion de actividades y evitar duplicidades

Construye una base para el analisis posterior del trabajo y el mejoramiento

de los sistemas, procedimientos y métodos.
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5.6.1 Mapa de procesos

Tabla 36.- Mapa de procesos

Expectativa, necesidad, estandares del cliente

PROCESOS ESTRATEGICOS

*

Planeacion empresarial y Direccionamiento

Estratégico +  Presupuesto anual *  Ley de compafiias

Planeacion del SGC «  Plan d% INVersiones * Leyde PYMES

Marketing y comunicacion *  Ley de creacion y fomento de las PYMES
Politica de RRHH

PROCESOS OPERATIVOS/ PRODUCTIVOS

* ¥ *

*  Expansién del
*  Requerimiento de compra pollestlrenq )
*  Aceptacion *  Conformacion de Mutualista Pichincha
ontrol de calidad bloques Compradores privados

* Cortes
o —
*  Almacenamiento -

PROCESOS HABILITANTES O DE APOYO

*  Administracién de

*  Gestion de - . *  Informacion
recursos L *  Administracion de L .
*  Desarrollo de +  Sistema contable mantenimiento de red administrativa y
talento Humano maquinaria financiera
o L y de costos . *  Soporte software y .
*  Administracion . *  Gestion proveedores *  Gestion
*  Facturacion y . hardware
Cartera repuestos y equipos documental

Cliente satisfecho, Producto de calidad

Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)
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5.6.2 Procesos estratégicos

Los procesos estratégicos soportan la estrategia institucional en busca del

direccionamiento de esfuerzos aislados.
a) Gestion empresarial

La empresa cuenta con tecnologia de ultima generacion, con maquinaria adquirida
en el afio 2004, la seccion de produccion esté disefiada desde Italia y montada en
Ecuador, por lo que en la actualidad la empresa emplea todos los recursos
eficientemente, lo que le permite realizar las entregas de su producto en el tiempo
estimado; el problema que le afecta principalmente es que es un nuevo sistema para
la construccidn de viviendas y el mercado ecuatoriano es un mercado conservador,

que prefiere el sistema de construccion tradicional.

La empresa adicionalmente a los paneles para la construccién de viviendas ofrece
servicios complementarios, como es el de recomendar a técnicos para que realicen
los calculos estructurales de las viviendas, los mismos que son revisados por los
técnicos de la empresa PANECONS con el fin de evitar futuros problemas de las
viviendas construidas, también la empresa alquila el equipo necesario para terminar

la construccion de la vivienda.

Las ventas de la empresa se han visto limitadas por la falta de demanda, segtn datos
proporcionados por el jefe de planta en los afios 2011, 2012, 2013, se reporté un
incremento del 30% anual en utilidades, en el afio 2014 es incierto ya que existe

una recesion en la produccion y ventas de la empresa.

El control de calidad que se realiza dentro de la empresa, lo realizan todos los
operadores del centro de produccién, por lo que se ha obtenido favorables
resultados ya que existe un minimo de productos defectuosos, por lo que la empresa
ofrece un producto de calidad. La empresa presenta un nuevo sistema de
construccidn, ya que este tipo de vivienda tiene un aislamiento térmico y acustico
(no haya ruido en la casa), lo que permite que en la sierra la casa sea caliente, y en

la costa sea fresca.
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La imagen con la que la empresa quiere darse a conocer es con la marca Hormi2,
ya que posicionarse con el nombre de la empresa PANECONS S.A. en el mercado
es dificil porque no es reconocida por ser una empresa nueva. Hormi2 es el nombre
del producto, con el que la fabrica realiza los paneles, esta imagen se viene dando
desde el afio 2007 y el proximo afio se va hacer publicidad por television. En la
actualidad la imagen del producto es un limitante ya que los consumidores prefieren

la construccidn tradicional y no dan apertura a este tipo de construccion moderna
b) Planificacion financiera

La economia internacional en la actualidad se encuentra contraida debido a la
subida del hierro, lo que ha afectado a esta empresa ya que su materia prima es el
hierro, por lo que sus costos se han incrementado y por ende el precio de venta de
los paneles ha tenido varios reajustes este afio. El gobierno actual crea programas
de vivienda pero no toma en cuenta a esta empresa y asi esta disminuyendo al

mercado de la misma.

La empresa no posee activos fijos como terrenos y edificio, sino que arrienda el
lugar donde se encuentra actualmente la fabrica, consecuentemente no puede

acceder a préstamos hipotecarios.

Maneja cuentas corrientes que tienen bastante movimiento debido a los
desembolsos que la empresa realiza y también recibe ya se los pagos a proveedores,
empleados y también los pagos recibidos por las ventas. Trabajan con cheque o con
transferencias dependiendo del tipo de transaccién que se realice. A su vez la
empresa cuenta con un cupo para realizar los sobregiros, debido a que tiene una

buena imagen frente al sector bancario-financiero.

La empresa tiene dos grandes accionistas: Mutualista Pichincha como socio
mayoritario y el otro socio es el Italiano Angelo Candiracci, creador de la
multinacional EMMDUE.

Las acciones de esta empresa no cotizan en ninguna bolsa de valores y debido a las

utilidades que genera la empresa el valor de las acciones se han incrementado desde
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el primer afio de vida de la empresa, por lo que los accionistas creen que es mas

rentable mantener una inversion dentro de la empresa que fuera de ella.
c) Proceso de toma de decisiones

Grafico 20. Toma de decisiones PANECONS

Aplicar la ‘== _#Definir el
Decision : Problema

Toma de ““\/

Decisiones
Elegir las Analizar el

Alternativas Problema

[ - ’
'/\‘\/ Evaluar Ias’{
Alternativas

Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

e Determinar la necesidad de una decision: El proceso de toma de
decisiones comienza con el reconocimiento de que se necesita tomar una
decision. Ese reconocimiento lo genera la existencia de un problema o una
disparidad entre cierto estado deseado y la condicidn real del momento.

e Identificar los criterios de decision: Una vez determinada la necesidad de
tomar una decision, se deben identificar los criterios que sean importantes
para la misma.

e Asignar peso a los criterios: Los criterios enumerados en el paso previo no
tienen igual importancia. Es necesario ponderar cada uno de ellos y priorizar
su importancia en la decision.

e Desarrollar todas las alternativas: Desplegar las alternativas. La persona
que debe tomar una decision tiene que elaborar una lista de todas las
alternativas disponibles para la solucion de un determinado problema.

e Evaluar las alternativas: La evaluacion de cada alternativa se hace

analizandola con respecto al criterio ponderado. Una vez identificadas las
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alternativas, el tomador de decisiones tiene que evaluar de manera critica
cada una de ellas. Las ventajas y desventajas de cada alternativa resultan
evidentes cuando son comparadas.

e Seleccionar la mejor alternativa: Una vez seleccionada la mejor
alternativa se llego al final del proceso de toma de decisiones. En el proceso
racional, esta seleccion es bastante simple. EI tomador de decisiones sélo
tiene que escoger la alternativa que tuvo la calificacion més alta en el paso

ndmero cinco.

5.6.3 Procesos operativos y productivos

a) Procedimiento de compras

El proposito del presente procedimiento es, asegurar que el proceso de compras se
realice de tal forma que se pueda garantizar que los materiales/servicios adquiridos
por PANECONS S.A., cumplen con las especificaciones requeridas por el Sistema
de Gestion de Calidad

Ante la necesidad de la adquisicion de un producto/servicio para satisfacer la
correcta ejecucion de los procesos productivos de PANECONS S.A, se aplica el
siguiente diagrama el cual se aplica directamente a la compra de perlas de
poliestireno.
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Gréfico 21. Diagrama de flujo procedimiento de compras
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Entrega a la planta de
produccion

Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)
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b) Procedimiento de fabricacién de paneles de poliestireno

El objetivo de este procedimiento es elaborar los paneles de poliestireno en la

cantidad y calidad requeridas por el cliente.

Grafico 22. Diagrama de flujo de produccion PANECONS
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Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)
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Una vez que las perlas de poliestireno, materia prima fundamental, para esta
actividad son tomadas de la bodega de materia prima, se trasladan hasta el area de
produccion mediante el empleo de un montacargas, donde son sometidas a los

siguientes procesos:
Pre expansion del poliestireno expandible

El poliestireno expandible, en forma de perlas, se calienta en una maquina
denominada pre expansor con vapor de agua a presion y temperatura situadas entre
80y 100°C, gracias al trabajo del agente expansor pentano, el volumen de las perlas
aumenta hasta 50 veces su tamafio original. Durante esta etapa los granos son
agitados continuamente. En esta etapa es determinada la densidad final del EPS. En
funcién de la temperatura y del tiempo de exposicion, la densidad aparente del
material disminuye de unos 630 kg/m® a densidades que oscilan entre los 12 - 30
kg/m?. Luego de la Pre-expansion, los granos expandidos son enfriados y secados

antes de que sean transportados a los silos.

Tabla 37.- Condiciones de la pre-expansion

. Densidad inicial de las  Densidad final de las
Temperatura Expansion
perlas perlas

80 y 100°C 1-50 630 kg/m? 12 - 30 kg/m?

Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

Graéfico 23. Pre - expansor

Fuente: PANECONS S.A. (2014)
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Tabla 38.- Reposo intermedio y estabilizacion del poliestireno expandible

Proceso Tiempo
Durante la segunda etapa del proceso, los granos expandidos, deben .
a
reposar un tiempo, para que la humedad y el pentano sean eliminados :
oras

de la perla y sean reemplazados por aire.

Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

Al enfriarse las particulas recién expandidas, en la primera etapa, se crea un vacio
interior que es preciso compensar con la penetracion de aire por difusion. De este
modo, las perlas alcanzan una mayor estabilidad mecanica y mejoran su capacidad
de expansion, lo que resulta ventajoso para la siguiente etapa de transformacion.
Este proceso se desarrolla durante el reposo intermedio del material pre expandido

en silos ventilados.

Grafico 24. Silos de reposo

Fuente: PANECONS S.A. (2014)
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Conformacion de Bloques

En esta etapa, las perlas pre-expandidas y estabilizadas se transportan hasta un
molde, donde nuevamente se les inyecta vapor de agua a una presion controlada,
con el calor compartido las perlas se reblandecen y su presion interna crece,
haciendo posible la cohesion entre si.

En esta operacion, las perlas pre-expandidas se cargan en un molde agujereado en
el fondo, la parte superior y los laterales, con el fin de que pueda circular el vapor.
Las perlas se ablandan, el pentano se volatiliza y el vapor entra de nuevo en las
cavidades. En consecuencia, las perlas se expanden y, como estan comprimidas en
el interior del volumen fijo del molde, se empaquetan formando un bloque solido
gue nuevamente se deja en reposo durante 48 horas para que se obtenga un secado

natural.

Durante la operacion se aplican ciclos de calentamiento y enfriamiento,
cuidadosamente seleccionados para el mejor equilibrio econémico de la operacién
y para conseguir una densidad homogénea a través del bloque, asi como una buena
consolidacién de los granulos y buena apariencia externa del bloque. EI EPS de
reciclaje, generalmente, se lo mezcla con EPS nuevo, para favorecer la formacion

de los bloques.

Graéfico 25. Bloquera

Fuente: PANECONS S.A. (2014)
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Corte de Paneles

Los bloques son llevados a una maquina llamada Pantdgrafo, donde por medio de
alambres calentados por medios eléctricos son cortados en laminas de diferentes
espesores, con una geometria acanalada y otros disefios. En este proceso se generan
desperdicios de hasta un 12% promedio aproximadamente, que son recolectados y
transportados a una trituradora de donde sale transformado en producto reciclado

para el reproceso, que es colocado en silos de almacenamiento.

Es necesario separar el polvo, para que el producto reciclado nuevamente esté listo
para ingresar al proceso de moldeo. Se dispone, ademas, de una cortadora de
espuma vertical, llamada mini-pantégrafo, la misma que corta retazos de panel en

su longitud.

Grafico 26. Pantografo

Fuente: PANECONS S.A. (2014)

Conformadora de Mallas

Para la conformacion de mallas se dispone de una méaquina denominada
conformadora de mallas, la misma que cuenta con 20 porta-bobinas donde se coloca
el alambre de acero galvanizado. Estos alambres conformaran los hilos
longitudinales de la malla. Existen dos maquinas enderezadoras de alambre, que
desenrollan el alambre de su respectiva bobina, lo enderezan por torsion y lo cortan
en una longitud estandar. Estas varillas seran los hilos transversales. La maquina se
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encarga de enderezar los hilos longitudinales, los posiciona, coloca un hilo
transversal y aplica una soldadura de punto en las intersecciones. Los hilos
transversales son colocados a cierta distancia entre ellos, esta distancia es
denominada "Paso". En este proceso se generan desechos de restos de alambre de
acero galvanizado los que se recolectan y se disponen en un sitio de
almacenamiento temporal fuera del area del proceso productivo.

Grafico 27. Conformadora de mallas

Fuente: PANECONS S.A. (2014)

Pintado de paneles

Por otro lado, utilizando pintura de agua y un soplete se coloca la marca Hormi2 en
los paneles terminados que salieron del corte de paneles. El area de pintura se halla
ubicada en un sitio especifico de la planta de produccion, y producto de esta
actividad se generan desechos como envases de pintura y guaipes contaminados,
los mismos que se recolectaran en envases especificos y se acopiaran
temporalmente en una bodega de desechos que reuna las condiciones adecuadas
como proteccidn, impermeabilizacion de pisos, sefializacion, para luego de reunir
la cantidad adecuada proceder al envio con gestores autorizados por el Ministerio

de Ambiente del Ecuador.
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Gréfico 28. Pintado de paneles

Fuente: PANECONS S.A. (2014)

Panelado

Este proceso consiste en ensamblar las mallas de alambre con las ldaminas de EPS
ya pintadas, en la maquina paneladora. Se coloca primero una malla inferior, luego
laldmina de EPS y, finalmente, la malla superior, en la zona de entrada. La maquina
coloca conectores uniformemente distribuidos, estos conectores unen la malla
superior con la malla inferior y quedan sujetos por medio de una soldadura de punto.

El producto que resulta de este proceso es identificado como paneles.

En este proceso también se generan desechos de restos de alambre de acero
galvanizado, los que se recolectan y se disponen en un sitio de almacenamiento

temporal fuera del area del proceso productivo.
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Gréfico 29. Paneladora

Fuente: PANECONS S.A. (2014)

Almacenamiento de Paneles

Una vez fabricados los paneles se almacenan al interior del galpon industrial y en

la parte externa, clasificandolos de acuerdo a las dimensiones y requerimientos de
los clientes.

Grafico 30. Almacenamiento

Fuente: PANECONS S.A. (2014)
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Caracteristicas que deben cumplir los paneles de EPS

Tabla 39.- Paneles de EPS

COMPOSICION DEL

PANEL

CARACTERISTICAS

Nucleo central de EPS

No toxico

Auto extinguible
Quimicamente inerte

Mallas de Acero electro soldado

Trefilado y Galvanizado
Colocado en ambas caras, vinculados entre si
por conectores

Panel terminado

Alto aislamiento acustico y térmico
Elevada resistencia estructural

o

VAR+7
¥AR+

18

!

PLANCHA EN POLIESTIRENO

MALLA ELECTRO SOLDADA

5

Lk

1125 mm.

SPRITZ BETON

acero longitudinal
acero transversal:
acero de conexion:

Malla de acero galvanizado:
@2,503,5mm cada 65 mm.

@ 2.5 mm cada 65 mm

@ 3,0 mm (cerca 68 por m?)

Caracteristicas acero:

tension caracteristica de fluencia:
tensién caracteristica de rotura:

Densidad de la plancha de poliestireno:
Espesor de la plancha de poliestireno:
Espesor de la pared terminada:

fy > 600 N/mm?
f, > 680 N/mm?

de 15 Kg/m®
de 4 cm.
variable, de 11 cm.

Tipo de Espesor de la Coef. de aislamiento | Resistencia al indice de
panel pared terminada térmico Kt fuego REI aislamiento
(cm) (W/m?°K) * acustico
(entre paréntesis los
valores para conectores
an acero inox)
PSM40 1 0,947 (0.852) 41d8™
PSM60 13 0,713 (0.618)
PSM80 15 0,584 (0.489) 150 v 41 dBwv
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COMPOSICION DEL

PANEL

CARACTERISTICAS

Propiedades Fisicas

Normas de ensayo:

Resistencia térmica y conductividad térmica
UNE-EN 12667 y UNE-EN 12939

Densidad Conductividad térmica — W/m-K
kg/m” Media Prevista
9 0,045 0,047
10 0,043 0,045
12 0,040 0,042
15 0,038 0,040
18 0,036 0,038
20 0,035 0,037
22 0,034 0,036
25 0,034 0,035
28 0,033 0,035
30 0,033 0,035
32 0,032 0,034

Normas de ensayo:

Tolerancias dimensionales
UNE-EN 822, UNE-EN 823, UNE-EN 824 y

UNE-EN 825
Propiedad Clase Tolerancias
Planchas Rollos
Longitud Ll £06% o+ 3 mm' -1%
L2 + 27 mm + sin restriceion
Anchura Wi +0.6% 0+ 3 mm" +0.6%
W2 +2mm o+3mm"
Espesor " Ti +2 mm
T2 +1 mm
Rectangularidad 51 + 5 mm/ 1 000 mm
52 + 2 mm/ 1 (00 mm
Planeidad © Pl + 30 mm
P2 + 15 mm
P3 + 1 mm
P4 +5 mm
Elque presente ln mayor tlerancia numérica,
Para ofras clases ver 4.3.13.1,
Laplaneidad estd expresada en metros corrides,

Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)
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5.6.4 Procesos de apoyo

a) Gestion de talento humano

La gestion del talento de PANECONS S.A, se refiere al proceso que desarrolla e
incorpora nuevos integrantes a la fuerza laboral, y que ademas desarrolla y retiene

a un recurso humano existente.

Grafico 31. Proceso de seleccion talento humano
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Fuente: 1ISO 9001:2008
Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

es equitativo frente al trabajo que realizan, y de acuerdo al mercado nacional, existe
rotacion de personal en las diferentes etapas de la produccion para evitar que los
trabajadores pierdan su motivacién, ademas la empresa organiza charlas
motivacionales y trabajos en equipo anualmente, asi como también organizan
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eventos de recreacion para que cada uno de los trabajadores se logren comprometer

maés con la misma.

En cuanto a la toma de decisiones, estas son tomadas por los gerentes de cada
departamento y sus allegados por los que no existe democracia, lo cual perjudica a

la empresa ya que ellos no se sienten comprometidos con su trabajo.

b) Gestion de recursos financieros

El alcance de este procedimiento es definir un sistema de auditorias internas de
calidad, planeado y documentado, para verificar que las actividades de calidad
cumplan con lo planeado y que determine la efectividad del Sistema de Gestion de
Calidad.

Al menos una vez al afio y en caso de que cualquier area que la empresa lo
determine, el Auditor Lider y/o el Comite del Sistema de Gestion, programa la
realizacion de las auditorias internas para verificar la conformidad del Sistema de

Gestion de Calidad, ellos podran solicitar auditoria interna cuando asi lo determine.

El equipo auditor estara conformado por auditores internos previamente calificados,
los mismos que auditaran procesos o departamentos en los cuales no tengan

injerencia.
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Gréfico 32. Pasos de la gestion financiera
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Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)

La Auditoria tendré los siguientes pasos:

1) Preparacion. El primer paso es recopilar informacion necesaria para establecer
el objetivo, alcance y duracion de la Auditoria, la informacién puede incluir los

resultados de auditorias previas.

El Auditor Lider y/o el Comité del Sistema de Gestion determina el tiempo
requerido para la auditoria y selecciona los miembros del equipo auditor de acuerdo
a “Listado de Auditores Internos calificados”, considerando la imparcialidad del

proceso de auditoria (los auditores no deben auditar su propia area de trabajo)

El requisito para ser auditor interno es poseer un certificado que acredite la

formacion y/o conocimientos de los procesos de auditoria.

Este listado es elaborado bajo criterio del EI Auditor Lider y/o el Comité del
Sistema de Gestion. EI Auditor Lider y/o el Comité del Sistema de Gestion designan
al auditor lider de acuerdo a los criterios establecidos en cada auditoria, su

designacion se evidencia en el Programa de Auditoria y establece las fechas

137



apropiadas tanto para el auditado como para el auditor, asegurdndose de que exista

un tiempo suficiente para la realizacion de la auditoria.

El Auditor Lider y/o el Comité del Sistema de Gestion se reunen con la informacion
obtenida y prepara las Listas de Verificacion y el programa de Auditoria Interna de

acuerdo a la Norma de referencia.

2) Realizacion. Consiste en:

e Efectuar una reunién de apertura

e Efectuar la auditoria basdndose en la Norma 1SO 9001:2008

¢ Aliniciar la auditoria cada uno de los miembros del equipo auditor procede
con la auditoria en los distintos lugares de trabajo. En el sitio de la auditoria,
los auditores verifican cumplimiento de las disposiciones dadas para el
Sistema de Gestion de Calidad. El auditor anota sus hallazgos en las listas
de verificacion, si es que se consideran necesarias, para comentarlos con los
demés auditores en la reunidn de enlace. Si se encuentra una no conformidad
el auditor indica al auditado y luego de su aceptacion esta es reportada de
acuerdo a lo que se establecié en la reunion de apertura o hacia el final de

auditoria.

3) Reporte. Es responsabilidad del grupo auditor elaborar el reporte
correspondiente a la auditoria en un plazo no mayor a 60 dias, este plazo se puede
ampliar dependiendo de la categoria de la no conformidad y debe ser reportado en

el mismo formato de No Conformidades

4) Seguimiento. El seguimiento compete al area auditada y al grupo auditor. El area
auditada debe responder al reporte de auditoria en un plazo no mayor que el
definido. El auditor responsable deberéa recibir las respuestas y evaluar la accion
tomada.

5) Registros. El Representante de la Direccion es responsable de mantener los
siguientes registros:
e Programa de auditorias
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Listas de Verificacion

Informe de auditorias
Cronograma de auditorias
Registro de No Conformidades

Observaciones y Oportunidades de Mejora

Cada procedimiento en general contiene los siguientes items:

c)

Alcance
Definiciones
Responsabilidades
Procedimiento

Referencias

Gestion de recursos de mantenimiento

Para que la Gestion de mantenimiento sea efectiva y eficiente, es necesario plantear

estrategias en el Mantenimiento bajo la consideracion, como aspecto basico para la

seleccién del tipo de tacticas de mantenimiento, las caracteristicas de las fallas.

Asimismo, las tacticas deben obedecer a los siguientes principios

Mantenimiento correctivo o por fallas: se realiza cuando el equipo es
incapaz de seguir operando, es decir, es la intervencion cuando los
componentes estan fallando o han fallado, no teniendo en cuenta intervalos
de tiempo, asi que la ocurrencia puede ser en cualquier momento (o instante)
de tiempo por lo que se deben definir tolerancias de riesgos (incertidumbre),
ademas, requiere de la coordinacion de esfuerzos para determinar los
recursos necesarios y contribuir a satisfacer la demanda de los trabajos de

mantenimiento. Tiene dos dimensiones:

o De emergencia: son las actividades que se realizan a priori,
interrumpe todo lo que esta ejecutandose para atender con el mayor
apremio la situacion en el menor tiempo posible, pues, su omision

impacta negativamente a la Empresa PANECONS
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o De urgencia: no modifica los planes de accion previamente

establecidos, inicidndose después de haber concluido lo que esta

realizandose.

Mantenimiento preventivo: es un mantenimiento totalmente planeado que

implica la reparacion o reemplazo de componentes a intervalos fijos,

efectudndose para hacer frente a fallas potenciales, es decir, ejecuta acciones

orientadas a dirimir las consecuencias originadas por condiciones fisicas

identificables, que estan ocurriendo o podrian ocurrir y, conducirian a fallos

funcionales de los componentes

Procedimiento

El responsable de mantenimiento, en colaboracion con el director de la

unidad funcional y mandos medios realizard un programa de mantenimiento

que conste de:

Cada grupo de mantenimiento dispondra de un libro de registro del
programa de revision a realizar en cada uno de los equipos, en el que
se recogeran los trabajos de mantenimiento y reparacion realizados.
Para ello estaran identificados los elementos y las partes criticas de

los equipos y objetos de revision.

Se dispondréa de hojas de revisién mediante cuestionarios de chequeo
especificos para facilitar el control de los elementos y aspectos a
revisar, en donde el personal indicara las actuaciones y desviaciones
detectadas de acuerdo con los estandares establecidos. En dichas
hojas constaran la frecuencia y la fecha de las revisiones asi como
los responsables de realizarlas. Las hojas de revision
cumplimentadas, asi como los registros de los trabajos realizados, se

guardaran en las propias unidades funcionales.

Se diferenciaran, en funcién de la frecuencia requerida, las

diferentes actuaciones, bien sea de verificacion de estandares o bien
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porque se trate de tareas especificas. Cada actividad de
mantenimiento estara debidamente codificada. Se registraran en la

hoja destinada a tal efecto del anexo 3.

e Resultados de las revisiones preventivas: cuando en el curso de una
revision se detecten anomalias, éstas deberan ser notificadas.
Obviamente, siempre que sea posible se repararan inmediatamente
0 se programara su solucién. Las anomalias encontradas se reflejaran

en el formulario destinado a este fin recogido en el citado anexo 3.

Independientemente de las actuaciones surgidas de las desviaciones detectadas en
el programa de mantenimiento existe una via de comunicacion de cualquier
anomalia que el personal detecte en su equipo a través del cumplimiento del

formulario recogido en el anexo 2

d) Gestion de Informacion

Los documentos cuya elaboracion son de responsabilidad del COMITE DE

CALIDAD son elaborados y aprobados por el mismo.
Elaboracion y Aprobacién de documentos

e Los responsables de la elaboracidn entregan al Asistente de Aseguramiento
de la Calidad, los nuevos documentos y los documentos antiguos con los
cambios propuestos (procedimientos, instrucciones de trabajo y manual de
calidad, con sus respectivos formatos) para su revision. En caso que los
cambios afectan el proceso se realizara circulos de revision.

e Los cambios en los documentos (procedimientos, instrucciones de trabajo y
manual de calidad, con sus respectivos formatos), se identifican en la nueva
version aprobada, colocando un asterisco (*) en el cambio realizado.

e En caso de existir una nueva revision a un procedimiento, instruccion de
trabajo o manual de calidad modificado anteriormente, se eliminan los

asteriscos y se colocan los nuevos en los cambios generados.
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Aprobado el documento (procedimientos, instrucciones de trabajo y manual
de calidad, con sus respectivos formatos), es ingresado el Sistema de
Gestion de Calidad.

Difusion de Documentos

El jefe de area o quien el delegue realiza la difusion con los involucrados,
registrando la asistencia en participantes en capacitacion del Procedimiento
para Capacitacion del Personal, cuando el cambio ha sido significativo e
importante. En el caso de que sean cambios muy pequerfios el responsable
de la elaboracion o el Asistente de Aseguramiento de la Calidad de
considerarlo necesario comunicara a los involucrados via e-mail o de
cualquier otra forma que se considere conveniente.

La revision anterior (original, copia controlada o copia para referencia
Unicamente) se identifica con las palabras DOCUMENTO OBSOLETO, y
es archivada en formato de disco en el Sistema para constancia de lo
efectuado, cuya actualizacion es responsabilidad del Asistente de

Aseguramiento de la Calidad.

Distribucion de documentos

Las personas que deben tener acceso o0 copia de los documentos
(procedimientos, instrucciones de trabajo y manual de calidad, con sus
respectivos formatos) se detallan en la Lista de Responsabilidades del
Sistema de Gestion de Calidad.

Se entrega una COPIA CONTROLADA a aquellas personas que no posean
el Sistema de Gestion de Calidad quienes firman la recepcion en Lista de
Distribucion.

Las personas que poseen el Sistema de Gestidn de Calidad tienen acceso a
los documentos (procedimientos, instrucciones de trabajo y manual de
calidad, con sus respectivos formatos)

En caso de que los documentos aprobados (procedimientos, instrucciones

de trabajo y manual de calidad, con sus respectivos formatos) hayan tenido
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mas de una revision, se entrega la nueva COPIA CONTROLADA y se retira
la anterior, rompiéndola.

e La lista de distribucion es actualizada al generar un nuevo cargo o
modificacion del procedimiento en el sistema, la misma que sera impresa en
el caso que se requiera entregar COPIAS CONTROLADAS.

5.7 Cronograma de implementacion

Se determind ademas las pautas o actividades a seguir para la implantacion del
sistema de calidad. Estas actividades deben ser definidas con su respectivo tiempo
y la persona responsable de efectuar dicha actividad; se recomienda la necesidad de
contratar un Jefe de Aseguramiento de la Calidad para que lleve a cabo la
implantacion del sistema, y sea el representante del Departamento de

Aseguramiento del SGC.
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Tabla 40.- Cronograma de actividades

INVOLUCRADOS EN

EL SISTEMA DE Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9
CALIDAD
No. ACTIVIDAD S lapap | g |AF|T
1 Reypién de apertura con la Direccién, para la definicién de mision, R | x| x| x
vision y valores
5 Reunién Direccion para la definicion de la politica de calidad de X | X | X
PANECONS
3 | Definicién y establecimiento del alcance del sistema de calidad X | X X
Establecimiento de los objetivos de calidad de PANECONS, y de
4 X | X | X
los departamentos
Reunién informativa de la Direccion con los involucrados en el
5 | sistema (nombramiento del Representante de la Direccionydelos | R | X | X X X | X
Auditores Internos de la calidad
6 Campafia de sensibilizacion 1SO a todo el personal de PANECONS X X X x | x
(difusion de la politica de calidad, objetivos, alcance del sistema)
7 | ldentificacion de necesidades de capacitacion R X X
8 Cur,so_de _formaciQn_ de auditores internos de calidad dictado por x R | x R R | X
algun instituto certificado
9 Formacion continua al personal sobre la interpretacion y manejo de x | x| R X X | x
las normas ISO y el funcionamiento del sistema de calidad
Capacitacion al personal involucrado en el sistema de calidad sobre
10 | la elaboracion de procedimientos, instrucciones y formularios para | X | X | X R X | X
registros
11 | Desarrollo del Manual de Calidad (nivel 1) X | X | R X
12 Des_arrollo _de procedimientos del sistema de calidad (nivel 2) y x | x| R X
registros (nivel 3)
13 | Desarrollo de Instrucciones de trabajo (nivel 2) X | X | R X
14 Ali?)esarrollo de Documentacion adicional del sistema de calidad (nivel x | X | X R
15 | Auditoria Interna de suficiencia X R
16 Corre_:ccic?n de las no conformidades levantadas en la auditoria de x | X | R X x | x
suficiencia
17 | Implantacién del sistema de calidad X | X | X X X | X
Auditoria Interna de calidad (revision de la implantaciéon del sistema
18 : X R
de calidad)
19 _Correccic’)n dt_e las no conformidades levantadas en la auditoria de x | x| R X X | x
interna de calidad
20 Auditoria Interna final de calidad previo a la fase de certificacion x | R | X X x | x
1SO 9000
21 Corr_eccic’)n de !a_s no gonformidades levantadas en la auditoria final x | x| R X X | x
previa a la certificacion
29 Aud_it_orl’a amigable (diagnéstico GAP, visita de la empresa x | X | R X x | x
certificadora
Correccidn de las no conformidades y observaciones levantadas en
23 | el X | X |R X X | X
diagndéstico GAP
24 | Pre-Auditoria de Calidad X | X | R X X | X
25 | Correccion de las no conformidades levantadas en la pre auditoria X | X | R X X | X
26 | Auditoria de certificacion X | X | R X X | X
27 | Certificacion I1SO 9000 X | X | R X X | X

G.G.- GERENTE GENERAL J.P. - JEFE DE PLANTA

J.p..- JEFE DE PRODUCION

J.A. SGC.- JEFE DE ASEGURAMIENTO DE SGC

RESPONSABLE

A.F.- ASISTENTE FINANCIERO

T. - TRABAJADORES

R.-

Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)
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5.8 Presupuesto de implementacion

La clave en el proceso de implementacion es la experiencia, el conocimiento, y el
bagaje documental. El Jefe de aseguramiento del SGC contratado debe tener su
fondo documental, y mantener el control sobre todos los documentos que realiza,
ya que de esta manera puede restar del presupuesto todo el tiempo que se ahorra en
la creacion de borradores y ser, de esta forma, mas competitivo en precios sin bajar

su beneficio.

El presupuesto para el desarrollo de este proyecto se estima en lo siguiente:

Tabla 41.- Costos totales

Curso nivel 1 90
Curso nivel 2 2000

Curso nivel 3 90

Curso nivel 4 80
Documentacion 1000
Equipos y mobiliario 2000
Infraestructura 3000
Sueldo anual de Jefe de SGC 18000
TOTAL 26260

Elaborado por: Danilo Zambrano (2014)
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5.9 Conclusiones

e Los objetivos planteados en esta tesis han sido cumplidos en su totalidad,
concluyendo en el disefio de las directrices y requisitos del Sistema de
Gestion de la Calidad para la empresa PANECONS S. A. en su fabrica
localizada en la ciudad de Latacunga, basado en las Normas ISO 9001:2008,
generando las herramientas adecuadas para que el sistema pueda ser

implementado.

e Lapropuesta presentada en este estudio como alternativa de solucion,
formula un modelo de gestidn de produccién, que establece la relacién de
los procesos continuos que debe existir en la empresa PANECONS, con la
finalidad de producir productos de calidad que satisfagan las necesidades de

los clientes.

e El flujo de trabajo empieza desde los cumplimientos de proveedores de
materia prima e insumos, personales encargado del area de almacenamiento,
las lineas de disefio que permiten mantener un producto en proceso y
producto terminado, los cuales deben tener sus respectivos procedimientos
para lograr instruir correctamente al personal en sus cumplimientos y de esta

manera evitar inconformidades en dichos procesos.

e Los procedimientos e instrucciones de trabajo permitiran tomar acciones
correctivas y si es necesario preventivas justo a tiempo evitando de esta
manera el alto porcentaje de re-procesos que perjudiquen la eficiencia

normal de los talleres de fabricacion.

e Loscirculos de calidad que pueden efectuarse con este sistema conseguiran
que el trabajo proceda ser en equipo, manteniendo reglas de trabajo que
ayuden a optimizar los métodos de trabajo.
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5.10 Recomendaciones

e La gerencia debe dar a conocer a todo el personal que la empresa se
encontrard aplicando el SGC, esta comunicacion sera a travées de afiches,
boletines, etc., logrando integrar a todo el personal hacia un cambio en

calidad y responsabilidad.

e Es primordial contar con el compromiso de toda la organizacion para
cumplir adecuadamente con todos los estandares establecidos para cada uno
de los procesos y en especial por los requerimientos y exigencias

establecidas por el Cliente.

e La capacitacion continua del personal permitira alcanzar un mayor
compromiso en el desarrollo de su trabajo, creando manos de calidad que

aseguren el desarrollo sostenible del Sistema.

e Sedeberan planificar y realizar Auditorias Internas que permitan identificar
elementos que puedan ser mejorados Yy aclarar dudas acerca del
funcionamiento del SGC. Debiendo analizarse a profundidad las acciones
correctivas, tomando en cuenta los plazos de ejecucion, a fin de facilitar el

estudio de su efectividad.

e Las inconformidades dentro del proceso productivo pueden ocasionarse
debido a la falta de andlisis y mejora en métodos de trabajo es por ello que
se requiere un analisis frecuente que permita conocer directamente el estado
en el que se encuentra funcionando y permitan tomar acciones correctivas a

tiempo.

147



5.11 Referencias bibliogréficas

Citadas:

Aisa, A. (2000). Técnicas afines a la prevencion. Tercera edicion Espafa:
Grupo editorial Ceac, S.A. (p.18)

Bello, C. (2006). Manual de Produccioén aplicado a las PYME. Segunda edicion.
Bogota, Colombia: ediciones ECOE. (p.14, 15)

Beltran, J. (1999). Indicadores de Gestion, Colombia: 3R Editores

Camison, C. Cruz, S. Gonzalez, T. (2007). Gestion de la calidad: Conceptos,
enfoques, modelos y sistemas. Primera edicion. Madrid, Espafa: Editorial

Pearson educacion S.A. (p.9)

Chiavenato, I. (1993). Iniciacién a la Administracién de la Produccion._Primera
edicion. México D.F., México: Editorial McGraw-Hill. (p.16)

De la Fuente, D. Fernandez, I. Garcia, N. (2006). Administracion de empresas en
ingenieria. Primera edicidn. Asturias, Espafia: Ediciones Universidad de
Oviedo. (p.13, 18)

Demin, W. (1989). Calidad, productividad y competitividad: la salida de la crisis.
Madrid: Ediciones Diaz de Santos. (p.20)

Donna, C. (2006). Administracion de la Calidad. Primera edicion. México D.F.,

México: Editorial Pearson educacion S.A. (p.28)

Folgar, O. (1996). Aseguramiento de Calidad 1SO 9000, Primera edicion. Buenos
Aires, Argentina: Ediciones Macchi. (p.17)

Harrington, J. (1997). Administracion total del mejoramiento continuo. La nueva

generacion. Colombia: Editorial Mc, Graw Hill Interamericana, S.A. (p.23)

Hernandez, E. (2000). La competitividad industrial en México. Primera edicion.
México D.F., México: Editorial Plaza y Valdés. (p.13)
148



James, P. (2000). TQM Gestion de la Calidad Total. Madrid, Espafia: Editorial
Prentice Hall. (p.18)

Kotler, P, (2006). Direccion de Mercadotecnia, 8va Edicion, México. (p.21)

Mateo, R. (2012), qualitytrends.squalitas. Recuperado 18 de agosto de 2013, de
http://qualitytrends.squalitas.com/articulos/articulos-gestion-de-la-
calidad/item/108-sistemas-de-gesti%C3%B3n-de-la-calidad-
%E2%80%93-un-camino-hacia-la-satisfacci%C3%B3n-del-cliente-

%E2%80%93-parte-i.html. (p.16, 22, 25)

Marifio, H. (2001). Gerencia de Procesos. Primera edicion. Bogota, Colombia:
Editorial Alfaomega. (p.10)

Mejia Cano, F. (2005). Disefio de un sistema de gestion de calidad para la empresa
de confecciones "PINTO S.A.". Trabajo de Titulacion para optar al titulo de
Ingeniero Textil, Universidad Tecnolégica Equinoccial, Quito, Ecuador.
(p.19, 21)

Meléndez, M. (2006). Disefio e implementacion de sistemas de calidad con base en
las normas 1ISO 9000:2000. Encuentro Internacionalizacion de las empresas
PYMEs y CAFTA Sistemas de calidad seguridad, higiene y empresas

cultura empresarial en Nicaragua. (p.9)

Moreno, M. Peris, F. Gonzéalez, T. (2001). Gestién de la Calidad y Disefio de las

Organizaciones. Primera edicion. Madrid, Espafa: Editorial Prentice Hall.
(p.21)

Pérez, V. (2008). Competitividad Empresarial: un nuevo concepto. Recuperado el
23 de  septiembre de 2013. Disponible  en linea:
http://www.degerencia.com/articulo/competitividad_empresarial_un_nuev

0_concepto. (p.12)

Prompyme. 2005. Manual de la gestion de la produccion. Primera edicion. Quito,
Ecuador: (p.11)

149


http://qualitytrends.squalitas.com/articulos/articulos-gestion-de-la-calidad/item/108-sistemas-de-gesti%C3%B3n-de-la-calidad-%E2%80%93-un-camino-hacia-la-satisfacci%C3%B3n-del-cliente-%E2%80%93-parte-i.html
http://qualitytrends.squalitas.com/articulos/articulos-gestion-de-la-calidad/item/108-sistemas-de-gesti%C3%B3n-de-la-calidad-%E2%80%93-un-camino-hacia-la-satisfacci%C3%B3n-del-cliente-%E2%80%93-parte-i.html
http://qualitytrends.squalitas.com/articulos/articulos-gestion-de-la-calidad/item/108-sistemas-de-gesti%C3%B3n-de-la-calidad-%E2%80%93-un-camino-hacia-la-satisfacci%C3%B3n-del-cliente-%E2%80%93-parte-i.html
http://qualitytrends.squalitas.com/articulos/articulos-gestion-de-la-calidad/item/108-sistemas-de-gesti%C3%B3n-de-la-calidad-%E2%80%93-un-camino-hacia-la-satisfacci%C3%B3n-del-cliente-%E2%80%93-parte-i.html
http://www.degerencia.com/articulo/competitividad_empresarial_un_nuevo_concepto
http://www.degerencia.com/articulo/competitividad_empresarial_un_nuevo_concepto

Sangliesa, M., Mateo, R., & llzarbe, L. (2006). Teoria y practica de la calidad.
Madrid: Editorial Paraninfo. (p.25)

Rheinland. (2014). Buenas practicas de manufactura. Recuperado el 20 de
septiembre del 2013, de
http://www.tuv.com/es/argentina/servicios_ar/agroalimentos_ar/auditorias
_certificacion_ar/certificacion_buenas_practicas_manufactura_bpm_ar/cer

tificacion_buenas_practicas_manufactura_bpm.html (p.24)

Rodriguez, C (1999), El nuevo escenario La cultura de calidad y productividad en

las empresas. Segunda edicion, México: Editorial ITESO. (p.12)

Rodriguez, J. (2002). Elergonomista. Recuperado el 20 de septiembre de 2014, de

http://www.elergonomista.com/relacioneslaborales/index.htm. (p.10)

Schroeder, R. Meyer, S. Rungtusanatham, M. (2011). Administracion de
operaciones. Quinta edicion México D.F., México: Editorial McGraw-Hill.

(p.23)

Velasquez, G (2004). Administracion de los Sistemas de Produccion. Sexta edicion.
México D.F., México: Editorial Limusa. (p.11)

Consultadas:

Carranza, D. (2005). Sistema de Gestion de Calidad aplicando las normas 1SO
9001:2000 para mejoras los procesos de la empresa GEMIMAG Design.
Trabajo de Titulacion para optar al titulo de Ingeniero Industrial,

Universidad Técnica de Ambato, Ambato, Ecuador.

Espinoza, D. (2009). Disefio y desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad para
una industria extractora de aceite de palma africana. Trabajo de Titulacion
para optar al titulo de Ingeniero Industrial, Escuela Superior Politécnica del

Litoral, Guayaquil, Ecuador.

Galindo Ana M. (2004). Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma

ISO 9001:2000 en la Coordinacion de Ingenieria y Administracion de la
150


http://www.tuv.com/es/argentina/servicios_ar/agroalimentos_ar/auditorias_certificacion_ar/certificacion_buenas_practicas_manufactura_bpm_ar/certificacion_buenas_practicas_manufactura_bpm.html
http://www.tuv.com/es/argentina/servicios_ar/agroalimentos_ar/auditorias_certificacion_ar/certificacion_buenas_practicas_manufactura_bpm_ar/certificacion_buenas_practicas_manufactura_bpm.html
http://www.tuv.com/es/argentina/servicios_ar/agroalimentos_ar/auditorias_certificacion_ar/certificacion_buenas_practicas_manufactura_bpm_ar/certificacion_buenas_practicas_manufactura_bpm.html

Produccién Industrial. Trabajo de Titulacion para optar al titulo de
Ingeniero Industrial, Escuela Superior Politécnica del Litoral, Guayaquil,
Ecuador.

Norma ISO 9001:2008, Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos,
Organizacion Internacional para la Normalizacién (ISO), Traduccién
certificada por Comité Técnico ISO/TC 176, Gestion de Aseguramiento de
la Calidad, 2008.

Norma I1SO 9004:2000, Gestion para el éxito sostenido de una organizacion —
Enfoque de gestion de la calidad. Organizacion Internacional para la
Normalizacion (ISO), Traduccion certificada por Comité Técnico ISO/TC
176, 2000.

151



ANEXOS



ANEXO 1. Guia de entrevista aplicada en PANECONS S.A.

GUIA DE ENTREVISTA
TITULO: “Guia de entrevista sobre el sistema de Gestion de Calidad aplicados por la empresa
PANECONS S.A.”
OBJETIVO: Identificar las evidencias existentes en la organizacion de la empresa

LUGAR: Empresa PANECONS S.A. FECHA:

HORA DE INICIO: HORA DE FINALIZACION:
DATOS GENERALES

NOMBRE DEL ENTREVISTADO:

CARGO:

NOMBRE DEL ENTREVISTADOR: Ing. Danilo Zambrano

CUESTIONARIO DE ENTREVISTA

AREA A ANALIZAR PREGUNTAS

PLANIFICACION 1. ¢(PANECONS cuenta con planes, programas, objetivos,
metas, politicas y estrategias?

2. ¢Cudles son los valores que prevalecen dentro de la
organizacion?

3. ¢Los jefes planifican y fijan objetivos de las areas?

ORGANIZACION 4. ¢Cuenta PANECONS con un organigrama estructural?
5. ¢La empresa posee manuales de procedimientos y de
funciones?
6. ¢Las funciones que otorga a los puestos son definidos?
DIRECCION 7. ¢Para mantener el buen desempefio de la organizacion

capacita a sus colaboradores?

8. ¢Para lograr los objetivos de la empresa sus colaboradores
mantienen un trabajo en equipo?

9. ¢Incentiva'y motiva a sus colaboradores para que logren los
objetivos planteados en la organizacion?

10. ¢De qué manera evalla el desempefio de sus colaboradores?

11. ¢Es efectiva la comunicacion en PANECONS?

CONTROL 12. ¢De qué manera verifica el cumplimiento de lo planificado
y de las acciones remitidas a su personal?

13. ¢Se define o establece procedimientos de control durante la
fabricacion y entrega?

ANALISIS 14. ¢Con que tipo de maquinaria, equipo, y otros cuenta para
TECNOLOGICO realizar sus productos?
15. ¢(Qué tipo de hardware y software posee para realizar el
producto?

ANALISIS FINANCIERO | 16. ¢Cuenta PANECONS con los documentos contables y /o un
departamento exclusivo para llevar a cabo los procesos
contables y presupuestarios?

17. ;:PANECONS determina los niveles de ingresos y gastos
por medio de presupuestos?

ANALISIS DE | 18. ;Laempresa elabora sus productos mediante un proceso o
PRODUCCION lo realiza de una manera empirica?
19. ¢Cudl es el proceso para realizar los productos de
PANECONS?
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20.

21.

22.

¢Cuenta PANECONS con una distribucion de planta
adecuada para la realizacién de sus productos?

¢La empresa trabaja bajo las necesidades requeridas del
cliente?

¢Para llevar a cabo la produccion se tiene acceso a algun
documento o diagrama de flujo como método o guia para el
trabajo?

SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD

23.
24.

25.

26.

27.

28.

29.
30.

¢Cuenta PANECONS con procesos definidos?
¢PANECONS planifica las actividades de la empresa como
un todo?

¢Qué procedimiento utiliza para alcanzar lo planificado en
el proceso de produccion?

¢Funciona PANECONS por medio de un Manual de
Calidad?

¢El control que existe en el proceso de produccion es
continuamente?

¢Se documentan debidamente los procesos de produccion?
¢El personal conoce y cumple los procesos?

¢ Los recursos disponibles son suficientes para cumplir con
los requisitos del cliente?

RESPONSABILIDAD DE
LA DIRECCION

31.

32.

33.

34.

35.

¢Estd comprometida la gerencia con el sistema de gestion
de la empresa?

¢Se ha difundido en la organizacién la importancia de
satisfacer las necesidades del cliente?

¢Cree usted que la comunicacion que existe en
PANECONS es la més apropiada?

¢La direccion toma medidas correctivas y preventivas
frente a los problemas e inconvenientes que se dé en el
proceso de produccion?

¢Tiene conocimiento de si los clientes externos se
encuentran satisfechos con el producto y servicio de la
empresa?

GESTION DE
RECURSOS

36.

37.
38.

39.

40.

41.

42,

43.

¢Cudl es el procedimiento que determina la empresa al
momento de contratar el personal?

¢Con que tipo de liderazgo cuenta la empresa?

¢Capacita a sus colaboradores segun el &rea en donde
desempefian sus funciones?

¢Evalla cada area donde se capacito a sus colaboradores
para conocer los resultados?

¢Su personal conoce la importancia de lograr los objetivos
de la empresa?

¢El personal de la empresa cuenta con experiencia
especializada dentro del &rea en la que se desenvuelve?
¢PANECONS cuenta con una infraestructura apropiada ya
sea en el espacio para el trabajo, servicios asociados y de
apoyo?

¢El ambiente de trabajo en la organizacién es éptimo y
apropiado para la operacion y gestion de calidad?

REALIZACION DEL
PRODUCTO Y

44,

¢Considera usted que PANECONS cumple con los
objetivos y requisitos de la calidad?

154



PRESTACION DEL
SERVICIO

45,

46.

47,

48.

49,

50.

51.

52.

53.

54,

55.

56.

57.

58.

59.

60.

61.

62.

¢La produccion de PANECONS realiza sus productos
basadndose en las necesidades y requerimientos de los
clientes potenciales?

¢La comunicacion de PANECONS es la mas adecuada con
sus clientes para satisfacer sus necesidades?

¢Quiénes son los responsables del disefio y desarrollo del
producto?

¢Cudl es la metodologia para revisar, verificar y aceptar el
disefio y desarrollo?

¢De qué manera asigna las responsabilidades a sus
colaboradores?

¢Considera que PANECONS toma en consideracion las
peticiones y necesidades que requiere su cliente?

¢Cree que PANECONS concede a sus clientes lo siguiente
beneficios?

Productos de calidad

Entrega de los pedidos justo a tiempo

Productos a bajos precios

Facilidad de pago

¢Que toma en cuenta al momento de seleccionar un
proveedor?
¢Cuentan con algun sistema de inspeccion para adquirir el
producto?
¢Estan claramente definidos los requisitos empresa —
proveedor?
¢Cémo es la planificacion de compras antes de

comunicarselo al proveedor?

¢La provision de materiales e insumos es oportuna?

¢La organizacion ha implementado la inspeccion u otra
actividad para verificar que el producto cumpla con los
requisitos?

¢La organizacion cuenta con un método de seguridad para
salvaguardar el bienestar de sus clientes?

MEDICION ANALISIS Y
MEJORA

63.

64.

65.
66.

67.

68.

La organizacion planifica e implementa procesos de
seguimiento, medicion analisis y mejora

¢Utiliza herramientas estadisticas para llevar a cabo la
medicién y control de la produccion y del servicio que
brinda PANECONS?

¢ Cuenta con procesos, mecanismos o estrategias de mejora?
¢En la empresa existe una cultura de calidad y mejora
continua que permita reaccionar oportunamente a los
cambios internos y externos?

¢En base a la informacion proveniente de revisiones,
evaluaciones y otras actividades de importancia se realiza
previsiones o proyecciones?

¢Se han planificado auditorias internas o externas
periddicas?

PARTICIPACION DEL
PERSONAL

69.

¢Cuando usted ingreso a la empresa le aclararon cuales son
sus funciones?

155



70.

71.

72.

73.

74.

75.
76.

¢Es tomado en cuenta al tomar decisiones para mejorar los
procesos?

¢Existe buena comunicacion entre los directivos y los
colaboradores?

¢Considera eficiente el proceso de produccion de
PANECONS?

¢Conoce claramente cuales son los procedimientos que
debe seguir para realizar sus actividades?

¢Existe un control de los recursos asignados para los
procesos?

¢ Los procesos estan debidamente documentados?

¢ Los procesos son realizados de una manera planificada?
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ANEXO 2. Formulario de registro de incidencias

FORMULARIO DE REGISTRO DE INCIDENCIAS

Fecha:

Cadigo:

Instalacion/Maquina/Equipo:

Cadigo elemento revisado:

Unidad funcional:

Director de la Unidad Funcional:

ANOMALIAS ENCONTRADAS

ORIGEN CONSECUENCIAS

MEDIDAS ADOPTADAS

Equipo de mantenimiento:

Codigo:

Firma Jefe Equipo::

Enterado responsable de mantenimiento

Firma:

Enterado director unidad funcional:

Firma:
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ANEXO 3. Ficha integrada de mantenimiento
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