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RESUMEN EJECUTIVO

Este trabajo de investigacion se lleva a cabo en la empresa constructora Electricidad y
Control Industrial Vargas y Smith S.A., (ECI S.A., por sus iniciales), especificamente en el area
de bodega, la cual es una de las mas importantes de la empresa, porque representa la base de

operacion de los materiales que se utilizan en cada uno de los proyectos en los que participa ECI.

Para el desarrollo del proyecto, se realiza un anlisis de la situacion mediante la aplicacion
de encuestas que permitan obtener informacion, por parte de los participantes del area y de los que
utilizan los servicios de bodega, sobre su concepcién de la operatividad de la bodega. Asi mismo
se efectla un estudio en sitio mediante la implementacion de la herramienta GEMBA, y de la
herramienta SIPOC, ambos con la finalidad de apreciar los procesos que se realizan en este

departamento.

Posterior a esto, se inicia un diagnostico de la situacion mediante la implementacion de
diferentes herramientas tales como un Analisis FODA, y las 5S. Para conocer si la empresa cuenta
con alguna gestion de la calidad, se implementa las bases de verificacién de la norma 1SO
9001:2015, A partir de esta se evidencia la carencia de procesos y de su respectiva estandarizacion,
asi como una débil documentacion que facilitara informacidén acerca de las actividades y

operaciones de la bodega.

Dado que la empresa ECI S.A., se encuentra en un periodo de crecimiento por los tipos de
proyectos que realiza, es importante implementar un Sistema de Gestién de la Calidad que le
permita expandirse de la forma mas estandarizada y correcta posible, con la finalidad de que, en
ese proceso de crecimiento, las actividades mas manejables y sostenibles, en los &mbitos operativo

y administrativo.

Por estas razones, se brinda una propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad, basado
en principios de la normativa internacional 1ISO 9001:2015, con un enfoque hacia la gestion de
procesos y el ordenamiento de la bodega, con el respaldo de un manual de calidad y un

establecimiento de mejoras en rotulacion y almacenaje de materiales, herramientas y equipos.



CONTENIDO

DEDICATORIA . ettt ettt e e bt e et e e e st e e sa b e e e sab e e e sate e e ssbeeanneeeaseeeanseeeanes 1
AGRADECIMIENTO ... oottt sttt et e e st e e e s e e e sab e e e saee e e nnaeeeseeeeneeeanes 2
CARTA AUTORIZACION DEL TUTOR ..ot teeie s s ses s sesas s seses s ssssssenaans 3
CARTA REVISION FILOLOGICA . .....ocviiiiirnieiiesseesessssssssss st 4
CARTA INCORPORACION DE LAS MODIFICACIONES AL TFG .....cocoovveveercveereeeeeeen, 5
DECLARACION JURADA ...ttt ettt sn st nes s et en st nes st enen s e 6
SOLICITUD DE DEFENSA ...ttt 7
RESUMEN EJECUTIVO ...ttt 8
(@10 ] I I =1 11| 5 USSP 9
CAPITULO | INTRODUGCCION .....oiiriimiriineieiseeeesessssssssasssssssesesssess st sssssssnnes 16
Generalidades De La EMPIESA .........ccueiieiiiiiiiieie et sts et eae e e sra e sneesteenaesnaennaas 17
IVHESTON. ...tk e bbbt h bbbt b ettt b 17
WISTOM <ottt ettt bt bRt R bRt R e bt Re R e et ne et e eneere s 17
Planteamiento Del ProbIEma..........ooiiiiiiiiecieee e 18
(@] o121 (1YL S T OUPSRRRO 18
ODBJELIVO GENEIAL ......cvieeeee ettt et et e e e sbe e te e e e sbeenteaneesneas 18
ODjJEtiVO ESPECITICO: .. vttt 18
JUSTITICACION ...ttt bbb bbbttt e e neas 19
ANTECEUBINTES ...ttt bbbt bbbt b et b bbbt e 19

e (0= ToTod o] o[- SRS PTR 23
CAPITULO 1l MARCO TEORICO ....ovviuiriiriieiseesesesessessesasessssesessesss s asssssssssessssssssssssnnes 25
GeStiON de 12 CalIAAd .......ccueiiiiiiiiiiiee e 25

Sistema de Gestion de 18 Calidad ...........ooeeee oot 26



PIOCESOS. ...ttt 27
E1EMENTOS U8 UN PrOCESOD. ...ttt bbbt 28
51 @ TSR P TP TP OTRPRP 29
ISO 900T1:2015 ...ttt R R n e e e r e nn e 29
Estructura de 1a Norma ISO 9001:2015: ........ccoieieiiiieisiesieee s 29
ANALISIS FODA ...t bbb et b e bbb b e bbb s et sb e ne e 30
1 TP TR PRSI 32
(O ol [0 o Y SO UPRPRRPRRPO 34
MAPEO 0B PrOCESOS ... .cuiiiieeieetiectee ittt ettt e et e st et e e st e e st e et e aaeesbeesteereesbeebeaneesraeteaneeareenseans 36
Ejecucion de un Mape0 08 PrOCESOS: .......cveueriirierieiirieieiste sttt 36
Errores en el Mapeo 08 PrOCESOS: ......cc.oiiiiiiiiiieiieieiee ettt 37
Hoja de ReCOIECCION A& DALOS ........ceciviiiiiiieiie et st sre e 39
¢Como ejecutar una Hoja de Recoleccion de Datos?...........cccveveeieieerecie e 39
DiIagramas 08 FIUJO ......oviiiiiieiii ettt 40
DiIAGrama 08 PAIBLO .........oiveieiitiitiiiieie ettt bbbt 42
Diagrama ISNIKAWA..........ccueiiiiieiiece et ettt e sre e ste e re e e 44
Pasos para la aplicacion de un Diagrama de IShikawa:...........ccccccevveviiiiiicic e, 45
CAPITULO 1l MARCO METODOLOGICO ....cvuirireerceneesnneseseesessesssssasesessssssasssssssessssnnes 47
ENTOQUE -ttt bbbttt 47
AUCBINCE ...ttt b bbbttt bbbt 48
DISEIIO. ...ttt bbb 49
IVIUBSTIA.... ettt m et e e et e nme e e e e m e e e nn e e nne e e neennne s 50
WATTADIES. ...ttt 50

TR (0T = L0 TR 52



RECOIECCION B DALOS .......veveeeieeii ittt 53
IMELOUO A8 ANALISIS. ......eeeeieieite ettt bbb b ettt 54
(O3 (o] (o]0 -1 o - U TP RPPOTR 54
CAPITULO IV ANALISIS DE LA SITUACION .....oviiiiiriirierieeieeissesssesssessssssssssssenes 57
ODLENCION T UALOS. ...ttt 57
IVIUBSTIBO: ...ttt r e e s e e b e e e neenre s S7
FOrmMUIATio VITTUAL: ..o 58
Preguntas del FOrmulario VIrtUal: ...ttt e e e e s srae e e s aaeeeeas 59
(D) o T =Yole] o] F-To [ 13U 61
GEMB A bbbt b e b et nae e nes 64
DIAGRAMA SIPOC ... ittt bbbt e et sbe et e e be e st e e sbeeebeennee s 66
ANALISIS FODA ...t b et b et b bbb bbbt bbb et nes 71
Ve 0 0[] [o o T T TSSOSO 74
Aplicacion de 12 1SO 900L:2015 .....c.coiiiieieieiieesese ettt ene e 76
Capitulo 4: Contexto de 1a Organizacion. ...........ccccoeieiiiieneieee e 77
(OF: 1o 11 (U] [0 T TRl I Lo [=1 = V.4 o [0 SO PSP SRRSO 78
Capitulo 6: PIANITICACION. .........civeiiiiic et eneas 80
(0T o 11 (1] [0 I Ao o] (- TSSO PRPR 81
Capitulo 8: OPEIACION. .....ocviiiiiiieiieie ettt bt 82
Capitulo 9: Evaluacion del deSEMPER0. .........cccvevuiiiiiicie e 85
(OF: 1o 11 (V] (o T KO I |V [=T o] - N OSSR SRPRROPROSTPRRSOE 86
Diagrama de ISRTKAWA .........c.ciiiiiiiiiieiee bbb 87
CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ........cooviiieiiersiieeisenesies s 91
CONCIUSIONES ... bbbttt b bbbttt 91

RECOMEBNAACIONES ... 92



CAPITULO VIPROPUESTA ..ottt es st tenae s sssas s ssn s nannen s 95
PIOPUBSTA ... s 95
Manual de Calidagd: ..o 95
MANUAI 08 PUEBSTOS: ...t ettt sttt ettt et e st e te e s be e e eneesreenreeneearaenneens 96
Rotulado de espacios de almacenamiento y mapa de distribucion de producto. ................... 98
Plan Anual de CapaCitaCion: ...........couieieiriie et 101
FICNAS 08 PrOCESOS: ...ttt bbb 104
Registro de evaluacion de materiales, herramientas y €qUIpO0S. .......cccccveveeeeieereieeseesienes 104
Registro de evaluacion de ProVEEAOIES. ........ccveiueeieiieie et 105
Registro de evaluacion de mantenimiento de eQUIPOS. .......coeerererieirierieese e 106
Participacion de 18 GEIENCIA:.........cieiiireecie ettt 107
Estandarizacion de 1a doCUMENTACION: ...........ccorieiiiriiieiseeee e 107
Manejo DOCUMENTAL: ..........ccuiiieie et sbe e sre e nreas 108
Politica de 1a Calidad: ...........ooviiiiieee e 109
Mejora, No conformidades Y aCCiONES COMTECTIVAS: .......eevvreerieeieiienieeie e sie e e see e e 110
GESHION UEI RIESGO: ...ttt e e s be et e e sreeste e e e aseenneans 112
AUAITOITAS INTEIMAS: ....eciiieitee bbbt 114
ANALISIS ECONOMICO. .....cuitiitiieieie ettt ettt ettt sttt ettt se b e bt ene et 114
Plan de IMPIEMENTACION .........oviiiiiiiie ettt 122
APENDICES ......cooctreeaeseeseeseess ettt 126
1. Tabla de chequeo de la norma ISO 9001:2015. ......ccceiiieiiiiiiieiie e 126
2. Registro de Evaluacion de Capacitaciones de Proveedores. ........ccoceveeereneneneneeieennenns 150
3. Registro de Evaluacion de Materiales, Herramientas y EQUIPOS. ......cccoovviiineneiieienen, 151
4. Registro de Evaluacion de ProVEEAOIES. .........ccveiuveieiieesie e ste et sre e ene e 152



13

5. Hoja de Registro de Mantenimientos. ..........ceivereiieiierie e 153

6. FICNAS & PrOCESOS. ...ttt bbb 154

7. Manual de Calidad ..........coouoiiiiie e 155
REFERENCIAS ...ttt b et sre e e e e ne e nne e 179
Tablas:
Tabla 1: Variables de INVESHIGACION. .......cc.eieiiieiicieeeeeiere e 51
Tabla 2: Instrumentos de INVESLIJACION. .......c.cciiiiiieiiiie e nre s 52
Tabla 3: Clasificacion de rESPUESTAS .........c.eieeiiiiieiieie et reenaesnaesre s 63
Tabla 4: Costos de Contratacion de la Auditoria INterna. ...........ccovevvreiirnennciseesceee 115
Tabla 5: Plan de Implementacion de la Auditoria INterna. ..........cccooevevnineneisienee e 116
Tabla 6: Curso de capacitacion en la norma ISO/INTE 9001:2015.........cccccovevviieveevecie e, 116
Tabla 7: Costo por hora de la capacitacion del SGC al personal designado. ...........ccccccceverveennen. 117
Tabla 8: Cronograma de Capacitacion en SGC del personal designado. ...........ccccecevevicrirennnne 117
Tabla 9: Induccion al programa SOftland. ... 119
Tabla 10: Inducciones necesarias al programa de Softland. ..............cccocooveiiei e, 119
Tabla 11: Desglose de espacios de almacenamiento en la bodega. ..........cccoovevvivieiecceciicceenen, 120
Tabla 12: Costos de rotulacion de [a Dodega. ..........coveviereiiiiiieeee e 120
Tabla 13: Costos totales de implementacion de la SGC en la bodega de ECI. ..........cccocevennnee 120
Tabla 14: plan de contratacion de la auditoria INterNa ...........cccceeveieeieciccecce e, 124
Tabla 15: Cronograma de capacitaciones al personal en el SGC............ccccovviiiieiiiciie i 124
Figuras:
Figura 1: COMPONENTE U8 PrOCESO .....ccueiuieiieieieiiesie sttt 27
Figura 2: Significado ilustrativo de UN ProCESO. .......covuieiuieiieeiiie et siee sttt 27

Figura 3: Analisis 0 Matriz FODAL.........coi ettt re e 32



Figura 4: Diagrama 0 18S 5S ......ccioiiiie ittt ne e 34
Figura 5: Diagrama CiIClo PHWV A ..ottt 36
Figura 6: Hoja de RecCOIECCION 0 DatOS........ccueieeiieiieiieie et 39
Figura 7: Diagrama d FIUJO ......ooeeiiiie it ne e 41
Figura 8: SIMDO0I0gia de FIUJO........coiiiiiee s 42
Figura 9: DIagrama de PArEO............uiiiieiiieieiesie sttt 43
Figura 10: Diagrama de ISNIKAWA. .............cceiiiiiiii i 45
Figura 11: Las 6M de 1a Calidad. ..........c.coveiiiiiiecie et 46
Figura 12: Diagrama 08 GANTL...........eiieiiieiieie et b ettt 55
Figura 13: DIagrama WBS ..o 56
Figura 14: Extracto de FOrmulario Virtual............cccccoeiviiiiiiie e 60
Figura 15: Pregunta 1 del FOrMUIAIIO ........cc.ooiiiieie e 61
Figura 16: Pregunta 2 del FOrmMUIAIIO. .......c.ooiiviiiiiii e 62
Figura 17: Pregunta 3 del FOrmMUIAIIO. .......c.ooiiiiiiiiiiieeeee e 63
Figura 18.1: Diagrama SIPOC, Proceso de Proveeduria. .........c.ccoceveieeieiiciecie e 67
Figura 19.2: Diagrama SIPOC, Proceso Recepcion de Producto. .........cccceceieeveivieiieieecc e, 68
Figura 20.3: Diagrama SIPOC, Proceso de Almacenamiento de producto. ...........c.ccecevvrvrnenne 69
Figura 21.4: Diagrama SIPOC, Proceso de despacho de producto. ..........cccceverenenenineneeieeenn 70
Figura 22: Analisis FODA del rea de bodega. .........c.ccooveviiiiiieeie e 71
Figura 23: EValUACION 5S ..ottt ettt re e sre e neeane e 75
Figura 24: Grafico porcentual de cumplimiento de la norma por capitulo. ...........ccccocvvviviinnne. 77
Figura 25: Resultados de evaluacion del Capitulo 4. ... 78
Figura 26: Resultados de evaluacion del Capitulo 5........cccoovvieeiiiic i, 79

Figura 27: Resultados evaluacion Capitulo 6.............cciveviiiiiiicie e 80



Figura 28:
Figura 29:
Figura 30:
Figura 31:
Figura 32:
Figura 33:
Figura 34:
Figura 35:
Figura 36:
Figura 37:
Figura 38:
Figura 39:

Figura 40:

Resultados evaluacion Capitulo 7..........ccoooiiiiiiiiie e 81
Resultados evaluacion Capitulo 8. 83
Resultados evaluacion Capitulo 9.........cccooviiieii i 85
Resultados evaluacion Capitulo 10..........cccoiveiiiiieiieciccseese e 86
Diagrama de ISNIKAWA. .........cccooiiiiiiieie e 88
Modelo de Mmanual de PUESTOS. .........cciiiiiiieieie i 98
Propuesta de Softland para busqueda de materiales. ...........cccccveveviiiieie e, 99
Disefio de rotulacion de SPACIOS. ........ccveuiiiieiieie e 100
Diagrama de flujo plan de capacitaCiones. ...........coocevereiininiieiese e, 103
Estandarizacion doCUMENTAL. ...........ccciiiiiiiiiie e 108
Diagrama de Flujo de Mejoras, No Conformidades y Acciones Correctivas............. 111
Diagrama de flujo de la Gestion de RIESYO0S. .......cecveieeiiiiiieiieie e 113

Cronograma de implementacion de 1a propuesta............ccoceoeeeereneeneneiese e 125



16

CAPITULO | INTRODUCCION

Este proyecto pretende abarcar temas de interés en cuanto a los sistemas de gestion de la calidad
aplicados a areas de almacenaje, entradas y salidas de materiales de construccién, utilizando como

bases las especificaciones indicadas en la certificacion ISO 9001:2015.

El trabajo de investigacion se desarrolla en la empresa constructora Electricidad y Control
Industrial Vargas y Smith S.A. (ECI S.A.), ubicada en Barreal, en el distrito de Ulloa, en el canton
central de la provincia de Heredia, se pretende disminuir los reprocesos, cuellos de botella y

desorganizacion del area por falta de la documentacion y de los planes correspondientes.

Este proyecto se plantea debido a la necesidad que posee la empresa ECI en el area de
bodega, de reducir los tiempos de entrega y despacho de productos, la falta de organizacién por
parte de las funciones que realizan sus operarios, planes de manejo en almacenamiento y
desalmacenaje de los materiales, generar diagramas y manuales que peritan identificar a los
operarios las funciones que deben realizar y en qué orden y forma deben realizarlos. Asi mismo
responde a la linea de gestion de la calidad debido a que promueve el control de esta a traves de la

mejora de los procesos de operacion de la bodega en sus principales funciones.

El presente proyecto consta de seis capitulos; el primer capitulo comprende el
planteamiento del problema o su respectiva oportunidad de mejora, con una debida justificacion
que argumente y respalde la necesidad de esta. En el segundo capitulo, se presenta el marco teorico,
el cual contempla conceptos tedricos de las herramientas ingenieriles y técnicas que se utilizaran a

través del proyecto.

Por otra parte, el tercer capitulo describe y documenta la metodologia, tanto general como
especifica, utilizada para la definicion del problema, la medicién cuantitativa de la situacion actual
y de la propuesta de mejora, la implementacion de esta, asi como el respectivo control y
seguimiento de los resultados. Ademas, el cuarto capitulo documenta todos los hallazgos
encontrados en el actual proceso productivo, esta situacion evidenciara todas las posibles mejoras

por implementar.

El quinto capitulo se detallan las conclusiones y recomendaciones del proyecto realizado, con el
objetivo de mejorar la produccién de la empresa y para el capitulo VI establece el disefio de las
propuestas de mejora y la implementacion de las que se evallen como viables, estas ofrecen una

solucion integral a la problematica evidenciada en los hallazgos.
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Generalidades De La Empresa

La empresa Electricidad y Control Industrial se crea en el afio 2004, cuando sus fundadores,
el ingeniero eléctrico Mario Vargas y el técnico Aardn Brissett toman la decision de montar una

empresa de soluciones electromecanicas, enfocada al area industrial.

Sus primeros inicios comienzan en Sabana Sur, donde en una pequefia oficina se dedican a
realizar los trabajos de mantenimiento en empresas como Unilever de Centroamérica (Planta

Lizano), con una caja de herramientas y una maquina de soldar.

Poco a poco la empresa fue creciendo y requirié de mayor personal, de primera instancia
operativo y después administrativo, hasta el dia de hoy, donde 15 afios después se posiciona como
una reconocida empresa electromecénica, que se identifica por la calidad y servicio en cada obra 'y

asesoria que se brindan.

Actualmente la cartera de proyectos engloba los servicios electromecanicos, de soldadura,
telecomunicaciones y Control a obras de origen residencial, comercial, industrial y mixto, asi como

labores de licitaciones en el sector publico y privado.

La empresa se encuentra debidamente inscrita en el Colegio Federado de Ingenieros y
Arquitectos (CFIA), y cuenta con multiples certificaciones que reconocen su experiencia en todas

las areas donde brindan servicios.
Misién

La mision es la que determina lo que es en este momento y lo que esta realizando para
cumplir con las expectativas. Por lo tanto, ECI, tiene establecida la siguiente mision: “Cumplir
cabalmente los requerimientos de instalacion electronicas de nuestros clientes tanto en precio,
calidad y equipo”.
Vision

La vision es el aspecto que permitira a la empresa establecer objetivos, metas y estrategias

para determinar el rumbo que seguira y lograr alcanzar la competitividad desea en el plazo

establecido
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Por lo tanto, ECI, tiene establecida la siguiente vision: “Ser una empresa orientada al
servicio y solucién de necesidades de instalacion electromecanica con los mas altos estandares de

calidad y puntualidad”.
Planteamiento Del Problema

Actualmente, Electricidad y Control Industrial (ECI), ha venido presentando un importante
crecimiento en el sector de la construccion, realizando multiples proyectos comerciales,

industriales, residenciales y de disefio de grandes envergaduras.

El crecimiento implica un mayor movimiento de materiales, operaciones internas, entradas
y salidas de producto en el &rea de bodega, pues es en esta area el punto de interrelacion entre la
empresa y el proyecto; y el principal alimentador de las herramientas necesarias para la

construccién de los proyectos de la empresa.

Ultimamente se vienen presentando serios problemas en el area de bodega con constantes
retrasos en los tiempos de entrega de los materiales y en el despacho de los mismos a cada proyecto,
en el manejo y almacenamiento de los materiales, las funciones y responsabilidades de cada uno
de los integrantes del departamento, llegando a presentar serios problemas que se reflejan en el
desorden e irregularidades de la bodega, que al mismo tiempo, afecta de forma directa e indirecta

a los proyectos de la empresa.
Por lo anterior es que se pretende dar solucién al cuestionamiento:

¢ Como proponer un modelo de gestion de la calidad en el area de bodega de la empresa constructora
ECI S.A. en Costa Rica?

Objetivos

Con base en todo lo expuesto en los puntos anteriores de este documento investigativo, se

proponen los siguientes objetivos general y especificos del proyecto:
Objetivo General:

Proponer un modelo de gestion de la calidad en las operaciones del area de bodega de la

empresa constructora ECI S.A en Costa Rica.
Objetivo Especifico:

e Describir el sistema de gestion actual utilizado dentro de la bodega de la empresa ECI S.A.
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e Medir las consecuencias de los problemas dentro de la bodega que generan los retrasos en
los tiempos de entrega y despacho de los mismos a cada proyecto, en el manejo y
almacenamiento de los materiales y en las responsabilidades de los funcionarios de bodega.

e Analizar las causas de los retrasos en los tiempos de entrega y despacho de los mismos a
cada proyecto, en el manejo y almacenamiento de los materiales y en las responsabilidades
de los funcionarios de bodega.

e Proponer las soluciones de control de la calidad que se consideren necesarias, utilizando
como bases los lineamientos de la normativa 1ISO 9001:2015.

e Disefiar un control que permita mantener la gestion de la calidad.
Justificacion

El motivo de la realizacion de este trabajo es poder proponer soluciones que apoyen a
mejorar las operaciones dentro del &rea de bodega de la empresa ECI, implementando estrategias
basadas en el Sistema de la Gestion de la Calidad y con plenas bases en las estipulaciones marcadas
en la normativa 1ISO 9001:2015.

Asi mismo se pretende proponer una solucion mediante el otorgamiento de manuales de
procesos y diagramas de operaciones que permitan a los operarios de la bodega conocer sus
funciones, como realizarlas y todo el apoyo documental que les permita cumplir sus funciones de
forma mas eficaz y con los menores reprocesos posibles, cuando actualmente no se cuenta con
dicha informacién y se producen problemas como saturacion en las labores diarias,
desconocimiento de las funciones o confusion en las mismas, falta de definicion en los procesos
que definan como almacenar, recibir, despachar y buscar los materiales que luego se emplearan en

los proyectos.

Se pretende aplicar todas las herramientas que se consideren necesarias, en el ambito de la
ingenieria industrial, que permitan lograr obtener los datos y recursos necesarios para realizar ese

documento investigativo.
Antecedentes

Con base en los antecedentes investigados, es que se exponen en las siguientes tablas, un

extracto informativo de tesis y trabajos cientificos de investigacion de terceras personas, basados
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en la gestion de la calidad, como tema central de este trabajo de investigacion, enfocado a una

constructora electromecanica.

Los investigadores de la Universidad Libre de Colombia, Hernandez et.al, (2018), exponen
en su trabajo “Gestion de la calidad: elemento clave para el desarrollo de las organizaciones”,
mencionan la imporrtancia de la Gestién de la Calidad, como un enfoque que aporta ideas y pautas
de suma importancia para el buen desarrollo de una empresa que pretende ser exitosa y con altos

deseos de mejorar constantemente (pag.179).

Asi mismo, los autores anteriores mencionan la importancia del uso de estandares de
calidad en los procesos de cada empresa u organizacion, asi como el uso de la herramienta
Diagrama de Deming, o mejor conocida como PHVA, como un poderoso instrumento para aplicar

la gestion de la calidad y mejorar las operaciones de la empresa. (pag.180).

Los mismos autores, textualmente comentan que “Promover la calidad representa la
oportunidad para impulsar la competitividad empresarial a través de la conexién entre producto o

servicio y cliente” (pag.191).

En el trabajo de la Universidad de Otavalo en Ecuador, y que fue publicado por el Instituto
de Investigacion en Educacion de la Universidad de Costa Rica, los autores Becerra et.al (2018),
se plantea la propuesta de aplicacion de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) en la
investigaciones realizadas por la misma Universidad, con el fn primordial de gestinar las labores
de investigacion que realizan dentro de esta universidad, basandose en las estrategias mencionadas

en la 1SO 9001:2015 , como base fundamental para el desarrollo del SGC. (pag.3).

Esta investigacion utiliza herramientas como FODA, entrevistas, PHVA, la herramienta de
Diagnostico, diagramas de flujo y la tabla de verificacion de la normativa 1ISO 9001:2015, como
instrumentos de recoleccion de datos, andlisis de los mismos y diagnostico de la situacién actual

de las investigaciones de la universidad, asi como las recomendaciones a la mejora en dicha area.
(p.p.6-28).

En esta investigacion cientifica de la revista cientifica ReciMundo, los autores Carriel et.al
(2018), se enfocan en la explicacion del uso de las herramientas que otorga la normativa 1SO
9001:2015 para implementarse en los diferentes procesos de una empresa, con el fin principal de

alcanzar la mejora continua. (pag. 626).
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Asi mismo los mismos autores mencionan, que de la implementacién de la ISO 9001:2015
en el proceso o busqueda de la Gestion de la Calidad, genera una vision de la importancia que tiene
el desarrollar procesos de mejora continua en las organizaciones, las ventajas logisticas y
econdémicas que pueden traer a la empresa al trabajar bajo un cronograma con lineamientos y
procesos de operacion fundamentados y que se cambian constantemente con la finalidad de
mantener ese control en la mejora continua. (p.p. 627-630).

Para la implementacion de la Gestion de la Calidad, los autores anteriores mencionan,
ademas del uso de la normativa 1ISO 9001:2015, la implementacion de Is metodologias del Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC), las préacticas para la mejora continua, el uso de diagramas de

procesos y organigramas estructurales (p.p. 630-642).

Segun la Revista EAN, y su autor, Arraut, (2010), esta investigacion aborda el empleo de
la mejora continua pero bajo un enfoque relacionado a la productividad y a la rentabilidad de la
misma; para lo cual emplea metodologias cualitativas como lo son la innovacion en los sistemas
de la calidad SGC, el estudiar cada caso de reprocesos individualmente con el fin de obtener la
mayor cantidad de variantes posibles que se puedan generar, sumado a una clasica y efectiva lluvia
de ideas, que permitan desarrollar las posibles causas mas importantes a abordar, asi como las
buenas técnicas para la recoleccion de toda la informacion posible, que permita tener una vision
clara de las afectaciones que presenta la empresa y los posibles escenarios a tratar y solucionar.
(p.p.20-41).

En esta investigacion, emitido por el Boletin Cientifico INIMET, el autor, Hernandez,
(2009), se aconseja el empleo de la normativa ISO 9001 como una importante herramienta para la
mejora de los procesos operativos de las empresas, y que se complementan con el uso de oras
herramientas especializadas en este tema, como lo son el aplicar la metodologia de los Sistemas
de Gestién de la Calidad, los cuales, en este caso en especifico, se basan en los lineamientos
impuestos por el Instituto Nacional de Metrologia, que utiliza como base de apoyo los manuales
de calificacion de la 1ISO 9001, asi como el uso de tablas y criterios técnicos de medicion de la

calidad y su mejora continua. (p.p.28-33).

Se resume de la informacion de esta tesis, de los autores Bueno & Villanueva, (2020), que
se utilizan las metodologias de mejora continua para desarrollar el modelo de calidad en la empresa

comercializadora destacada. Su importancia en este trabajo se desglosa de un modelo de Sistema
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de Gestion de la Calidad (SGC), que brinda los mecanismos aptos para el manejo de la informacion
y desglosa del proyecto hacia su objetivo de aplicar una mejora basados en la calidad. (p.p.66-78).

Segun menciona los autores anteriores, lo anterior se asocia al empleo de herramientas
como indicadores de productividad que brindan un punto percepcion y directriz de manejo de la
informacion relacionada a la produccién u operaciones de la empresa, asi como el uso de
estadisticas porcentuales, que representan un importante dato numérico, necesarias para el

desarrollo cuantitativo de los datos investigados, trabajados y resultados obtenidos. (p.p.60-65).

Acorde con los autores, (Chayfia et.al, (2017), en el caso de esta empresa constructora, su
objetivo general era la implementacién de un manual de gestion de la calidad que se fundamentara
en las operaciones de esta empresa, para lo cual, los autores emplearon la metodologia PMBOK,
que aunque no es el fuerte de este trabajo de investigacion en desarrollo, si es una metodologia

bastante interesante de emplear y designar para proyectos de esta indole. (p.p.77-79)

Continuando con los autores anteriores, este trabajo emplea la 1ISO 9001:2015 como
herramienta base para la aplicacion de la calidad, acorde a las referencias establecidas en esta
norma. Asi mismo se utiliza las herramientas de Sistema de Gestion de la Calidad como
implementador de controles de calidad en la gerencia de los materiales y operaciones dentro de una
construccion; se implementa la herramienta de método de entradas y salidas para el manejo de los
materiales de la construccion. (p.p.82-98).

Esta tesis, de la autora Pérez ,(2017), trabaja dos factores de suma importancia, el primero
que se basa en una empresa constructora al igual que este trabajo, y en segundo, las herramientas
que emplea para realizar la investigacion, las cuales contienen una base de datos muy importante,
utilizando las herramientas como lo son la implementacion de la normativa 1ISO 9001:2015 y sus
tablas de evaluacién de los procesos, las cuales son aplicables a cualquier labor que tenga un
proceso, y que permiten identificar no conformidades que se pueden subsanar o corregir en

mejoramiento del proceso, lo que se traduce en mejora continua. (p.p.35-37).

Asi mismo, el autor anterior menciona el empleo de otras herramientas que se visualizaron
de gran importancia que fueron aplicadas en el trabajo de investigacion, entre las que se encuentra
el uso de diagramas FODA para conocer las ventajas y desventajas de la empresa en el area

investigada, mapas de proceso para analizar y llevar una linea de trabajo estandarizada,
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levantamiento de procesos que servirdn de apoyo para los futuros diagramas y manuales de

procesos. (p.p.13-36).

De esta tesis, la autora Solano (2017), destaca el uso de los Sistemas de Gestion de la
Calidad para desarrollar el proyecto, y la linea de seguimiento que el trabajo lleva entorno a este
modelo, combinado con el uso de modelos como el de mejora continua, que brinda ayudas y pautas
para analizar, mejorar y controlar los procesos entorno a la excelencia en la calidad de los mismos.
(p.p.94-110).

La misma autora afiade a la investigacion el uso de los estandares de calidad, los cuales se
emplean basandose en el historial que la empresa posee de estos y definiendo un nuevo pardmetro
y linea de trabajo entorno a la nueva informacion investigada y tratada. Asi mismo se utilizan
mapas de proceso que apoyan a direccionar y ordenar las operaciones en la empresa constructora
para el buen manejo de los materiales, las herramientas y las ocupaciones de cada trabajador.
(p.p.85-94).

El trabajo de investigacion, de las autoras Quito & Rojas,(2012), se emplea la normativa
ISO 9001:2008 como una de las principales herramientas para el control de la calidad, basandose,
como complemento, en los Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC), y sus herramientas de analisis
y mejora de los procesos, hojas de verificacion de procesos, como una especia de evaluacion de lo

que se esta ejecutando y si esta ejecucion cumple con lo requerido y lo deseado. (p.p.66-79).

Las autoras anteriores emplean los mapas organizacionales, como una importante
herramienta de ordenamiento y lineamento de la estructura como se conforma la empresa y las
relaciones con las operaciones y sus procesos laborales. (pag.59). Adicional al mapa
organizacional, las autoras recomiendan un programa de mantenimiento de equipos para llevar el
control de los sistemas y mejorar la calidad en los procesos productivos de la empresa sin que estos

afecten el proceso productivo como tal. (Quito & Rojas, 2012. p.p.111-112).
Proyecciones

» Realizar una propuesta basados en el Sistema de la Gestion de la Calidad, que permita
mejorar las operaciones dentro de la bodega de la empresa ECI S.A.
» Se pretende realizar un estudio previo y diferentes encuestas que permitan verificar el actual

comportamiento operativo dentro de la bodega.
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> Se planea realizar un estudio de calidad, basdndose en los principios de la normativa 1ISO
9001, utilizando las tablas de chequeo, como apoyo en la busqueda de posibles no
conformidades que nutran como parte de las posibles propuestas de mejora hacia la
empresa.

» Emplear las herramientas correspondientes, basados en los posibles problemas encontrados,
y empleando como referencia, informacion de otras tesis y trabajos de investigacion, para
proponer las mejoras de calidad que se puedan aplicar en la bodega de la empresa ECI S.A.

> Presentar los diagramas de procesos y manuales de puestos que se consideren apropiados
para apoyar en la mejora de la calidad de las bodegas, estos seran resultado de las
investigaciones realizadas dentro de la bodega y la informacién proporcionada por los
trabajos de investigacion y encuestas realizadas a los personeros de la empresa relacionados
al area de bodega (bodegueros, jefes de area, ingenieros de proyectos, proveeduria, entre
otros).

» Controlar que se ejecuten las nuevas directrices basados en las investigaciones e

informacidn proporcionados por este documento.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

En el siguiente capitulo se exploraran las diferentes herramientas de Ingenieria Industrial
que se pretenden emplear en el desarrollo de este trabajo de investigacion, las cuales se explicaran
una por una, indicando en que corresponden, para que se utilizan y como se deben de emplear de

forma correcta.
Gestion de la Calidad

La gestion de la calidad se puede definir, segun el libro Sistema de Gestion de la Calidad;

Teoria y practica bajo la normativa 1SO, de Gonzaéles Ortiz & Arciniegas Ortiz, (2016), como:

“ un movimiento a lo que es la problemaética de la calidad y su manejo, al
reconocer la necesidad de abordar el problema como un todo, considerando, no
solamente todos los pardmetros y variables que intervienen en la produccion de los
bienes y servicios sino también, reconociendo que la problematica de la calidad, se
debe tratar como un sistema encadenado e interrelacionado entre todas las etapas de
lo que hoy se denomina La Cadena de Suministros y mas ampliamente La Cadena
del Valor Agregado” (p.p.28-29).

Asi mismo, en la pagina web del Instituto Nacional de Normas Técnicas de Costa Rica
INTECO, (s.f.), con sede en San Pedro, Costa Rica, indican que la Gestion de la Calidad es una
herramienta que puede ayudar a las empresas, asociaciones, organizaciones y a todo aquel que lo
desee, el “poder ahorrar dinero, incrementar las utilidades, ganar mas mercado, y satisfacer mas a
sus clientes”, asi mismo indca, que la Gestion de la Calidad, permite a cualquier empresa U
organizacion, el poder realizar monitoreos de la calidad, y asi mismo, le ayudara a administrar esta
calidad de forma continua. Este proceso anteriormente descrito, incluye el englobar a toda la

organzacion y hacerla participe dentro del mismo.

Una Gestion de la Calidad, segun este mismo ente certificador, INTECO, le permite a

cualquier empresa u organizacion:

e Mayor fluidez en el desarrollo de los procesos del negocio.
e Uso de la certificacion como un elemento de marketing.
e Mejora de la eficiencia global de la empresa.

e Mejora en el nivel de satisfaccion de los clientes.
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Sistema de Gestion de la Calidad

Los Sistemas de la Gestion de la Calidad 0 SGC por sus siglas, segin expone la pagina web
de la organizacion especializada en publicaciones relacionadas a las certificaciones y atestados de
la normativa internacional 1SO, 1SOtools Excellence, (2021), es “una herramienta perfecta para
aquellas organizaciones que desean que sus productos y servicios cumplan con los maximos

estandares de calidad y asi lograr y mantener la satisfaccion de sus clientes”.

Este mismo drgano, 1ISOtools Excellence, (2021), explica el origen del Sistema de Gestion
de la calidad e indica las bases de las normativas en las cuales se destaca dicho sistema, las cuales

se extraen de su pagina web y se mencionan a continuacion:

e ISO 9000 «Sistemas de gestion de la calidad. Principios y vocabulario»: contiene los
fundamentos de los SGC, términos y definiciones. (ISOtools Excellence, 2021).

e ISO 9001 «Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos»: incluye los requisitos en los que
se debe basar y cumplir un Sistema de Gestion de Calidad. (ISOtools Excellence, 2021).

e ISO 9004 «Gestion para el éxito sostenido de una organizacion. Enfoque de gestion de la
calidad»: comprende las directrices para mejorar el desempefio de una organizacion y
garantizar el éxito sostenido. (ISOtools Excellence, 2021).

e 1SO 9001:2008 es el que debe ser utilizado durante la implementacion de los Sistemas de

Gestion de la Calidad y la que permite obtener la certificacion (1SOtools Excellence, 2021).

Dentro de los Sistemas de Gestion de la Calidad, existen algunos principios de gran
importancia, segun menciona, ISOtools Excellence, (2021), se pueden menciobar ocho (8)
prinicpios para la gestion de la calidad, los cuales tienen como finalidad “dirigir a las
organizaciones al éxito. Para ello se enfocan principalmente al cliente y a la mejora continua”

(1SOtools Excellence, 2021).

Basandose en la informacion suministrada por 1SOtools Excellence, (2021), los ocho

principios de la gestion de la calidad son:

1. Enfoque al cliente.

2. Liderazgo.

3. Participacion del personal.

4. Enfoque basado en procesos.
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Enfoque de sistema para la gestion.
Mejora continua.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision.

©© N o O

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.
Procesos

Se considera como Proceso a un conjunto de actividades mutuamente relacionados o que
interactan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados” (Pérez Fernandez de
Velasco, 2010, pag. 51). En términos mas sencillos, segun el autor anterior, mediante la Figura 1:
Componente de Proceso, se puede apreciar el componente de un proceso, asi como en la Figura
2: Significado ilustrativo de un proceso., se detalla el significado de un proceso de forma

ilustrativa.

Figura 1: Componente de Proceso

- SISTEMA —
,./ ~
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_,/ — PROCESOS T~ \\_
."’: - o o \
|' / — — \ '|
\ e ACTIVIDADES ~ \ J
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\. \ - — / /
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Nota: Libro Gestion por Procesos, pag.52.

Figura 2: Significado ilustrativo de un proceso.

RECURSOS | FACTORES
(Porsanas - Matirabe | nlormecebn - Fisscos)
INPUT | ENTRADA SECUENCIA DE outpuT/saupa | CLIENTE
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ACTIVIDADES
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Nota: Libro Gestion por Procesos, pag.53.
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Con base en la Figura 1: Componente de Proceso, el autor anterior, Pérez Fernandez de
Velasco, (2010), se permite hablar de diferentes niveles de procesos los cuales varian acorde al

tamafo y comportamiento de cada organizacion (p.p.52-53):

e Altadireccion.
e Direccion intermedia.
e Mando intermedio.

e Personal de bhase.
Elementos de un proceso.

Continuando con el autor anterior, Pérez Fernandez de Velasco, (2010), los procesos se

componen por tres elementos (p.p.54-56):

a) Input: conocida como entrada principal, son los productos con caracteristicas que
responden a un criterio o estandar definido, provienen de un proveedor.

b) Secuencia de actividades: son las actividades intermedias que requieren de medios y
recursos para ejecutarse de la mejor forma posible.

c) Output: conocidos también como salidas, son productos finales que cumplen con la calidad

exigida por el estandar.

Asi mismo, Pérez Fernandez de Velasco, (2010), expone los diferentes factores que componen a
un proceso de calidad, los cuales abarcan a cada area, objeto, cosa 0 persona que se involucra en

dicho rpoceso (p.p.57-58):

1. Personas: representan a los responsables y miembros del equipo de trabajo, las cuales
incluyen todas sus cualidades, actitudes y destrezas adecuadas. También incluyen la
contratacion de personal y los candidatos del mismo proceso.

2. Materiales: Son las materias primas y semielaboradas, con todas las caracteristicas
necesarias para su uso en el proceso.

3. Recursos Fisicos: Incluye toda la maquinaria, instalaciones, herramientas, hardware, entre
otros necesarios para realizar las labores del proceso, las cuales siempre deben estar listas

y en buen estado, con todos sus mantenimientos necesarios.
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4. Metodo/planificacion del proceso: engloba todos los métodos, procedimientos, hojas de
procesos, instrucciones técnicas y manuales disefiados para el funcionamiento del proceso
productivo.

5. Medio ambiente: se refiere al entorno en el que se desarrolla las actividades del proceso y

el control del proceso que se tenga sobre el mismo.
ISO

La ISO o International Organization for Standardization por sus siglas en inglés, es una
organizacion internacional no gubernamental creada para la implementacion de estandares
internacionales, que se compone de varios entes nacionales de estandarizacion, para un total de 165

cuerpos nacionales. (International Organization for Standardization, s.f.)
1SO 9001:2015

Como parte del proceso de investigacion y promocién de la Gestion de la Calidad se planea
utilizar las bases de la normativa internacional 1SO 9001, bajo su version de certificacion reciente
2015, como herramienta estratégica para el mejoramiento de la calidad y el desempefio general de
las organizaciones. La ISO 9001:2015 se trata de “un método de trabajo excelente para la mejora

de la calidad de los productos y servicios, asi como de la satisfaccion del cliente” (ISOtools, s.f.).
Estructura de la Norma 1SO 9001:2015:

Para cumplir con la normativa y todos sus establecimientos, la 1ISO 9001:2015 incluye
algunos requisitos necesarios, que se deben acatar, las cuales tuvieron una variacion desde su
version antecesora, la 1ISO 9001:2008, en la cual destacan dos nuevos requisitos referidos a la

mejora de los procesos. (ISOtools, s.f.).
En base la normativa ISO 9001:2008, se detalla la estructura de requisitos:

Alcance

Referencias Normativas
Términos y Definiciones
Contexto de la Organizacion
Liderazgo

Planificacion

N o o a s~ wDbd e

Soporte
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8. Operacién
9. Evaluacion del Desempefio
10. Mejora

Analisis FODA

Se le conoce como FODA a la herramienta de Ingenieria Industrial que actGa en la
“planificacion estratégica, disefiada para realizar un andlisis interno (Fortalezas y Debilidades) y

externo (Oportunidades y Amenazas) en la empresa”. (Riquelme, 2016, par.2.).

En  Analisis FODA  “son  siglas que representan el estudio de
las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, de una empresa un mercado, O
sencillamente a una persona, este acrostico es aplicado a cualquier situacion, en el cual, se necesite

un analisis o estudio”. (Riquelme, 2016, par.6).

Acorde al autor anterior, indica que el Analisis FODA se compone de cuatro objetivos, que

se definen de sus propias letras iniciales que componen su nombre:

e Fortalezas: los atributos o destrezas que una industria 0 empresa contiene para alcanzar los
objetivos.

e Debilidades: lo que es perjudicial o factores desfavorables para la ejecucion del objetivo.

e Oportunidades: las condiciones externas, lo que esta a la vista por todos o la popularidad
y competitividad que tenga la industria u organizacion tiles para alcanzar el objetivo

e Amenazas: lo perjudicial, lo que amenaza la supervivencia de la industria 0 empresa que
se encuentran externamente, las cuales, pudieran convertirse en oportunidades, para

alcanzar el objetivo.

Asi mismo, el mismo autor, Riquelme (2016), enuncia, de una manera muy préactica, la
forma correcta en como se debe elegir y desarrollar el Analisis FODA, del cual se cita y desglosa

textualmente a continuacion:

1. Definir el objetivo: “Tener una perspectiva de cOmo pudiera ser el nuevo proyecto en el
mercado desde el principio hasta el final, ya identificado claramente el objetivo. El analisis
FODA comienza a desarrollar su papel ayudando a la busqueda del mismo en el modelo de

la planeacion estratégica”.
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2. Desarrollo del FODA: Se debe desarrollar una lista real y precisa, con datos veridicos, de
la empresa u organizacion, segin expone Riquelme Leiva (2016), en las siguientes
categorias citadas textualmente de su publicacion:

A. Informacion de las fortalezas y las debilidades

» Crear una lista de las fortalezas actuales
» Una lista de las debilidades actuales.
B. Informacién de las oportunidades y amenazas
» Crear listas actuales de las oportunidades a futuro
» Crear listas actuales de las amenazas reales en el futuro.
C. Luego, los 4 elementos deben ser evaluados por el equipo para:
» Evaluar las estrategias o procedimientos a seguir
» Elaborar el plan de trabajo.
3. Ejecutarlo: “Al identificar y evaluar los resultados FODA, se comenzard a desarrollar las

estrategias necesarias sea en corto o largo plazo”.

Segun mencion el autor, para realizar una matriz FODA “se debe poseer un estudio interno
y externo de la organizacion; de esta manera se podra seguir en el mercado sin contratiempos y

responder al entorno tan cambiante de manera eficaz y proactiva”.

Asimismo, el mismo autor, indica que “con un buen estudio y analisis FODA, la empresa
podra cumplir con las metas que se haya trazado, ubicara sus puntos débiles y podréa transformarlos

de manera rapida y eficaz, en oportunidades”.

Enla

Figura 3: Analisis 0 Matriz FODA, se puede apreciar un ejemplo de cémo es el diagrama

y los diferentes aspectos que se deben indicar en cada espacio.
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Figura 3: Analisis o Matriz FODA
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que de lo contrano conllevaria
al cierre de la empresa

@ Notener capacidad para poder
enfrentarse a la competencia,
5 una caracteristica que
comunmente hace que se
debilite paulatinamente.

Si no maneja blen las caractersticas de una
empresa se transformara en una debilidad.

e

No hay una direccion estratégica clave.

@ Faita de talento gerencial.
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Nota: Riquelme Leiva, (2016).
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Capacidad para fundamental e innovar
on dreas chaves,

Presencia en mercados al mayor y de tal

Culura de la empresa.

Dotackdn del personal
Recursos financieros adecuados.

Formacion del personal

20600

Calidad de gestores.

OPORTUNIDADES

Son las que proporcionan a
una organizackn seguir
avanzando y mejorar en cada
Paso y ser capaz de enfrentar a
{2 competencia

@  Saber aprovechar los nuevos
nichos.

Estar al corriente para saber cudndo es el

Momento de actuar

Mejorar ante su competencia

Ofrecer servicios o productos en otros kugares con
sucursales.

No dejar de lado ka tecnologla para promocionar
sus productos.

La herramienta de las 5S, tiene su origen en el pais de Japdn, y como lo explica la Escuela
de Negocios de Barcelona ESERP Business & Law School, (2021):

“ Cada una de las 5s japonesas indica una etapa de un proceso cuyo objetivo

es eliminar todo lo innecesario de la produccién creando un espacio de trabajo mas

despejado y agradable que contribuya a la satisfaccion de los trabajadores y la

productividad empresarial. Esta metodologia también permite restringir el stock,

optimizar la produccion y reducir el riesgo de accidentes laborales”.
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La misma pagina de la escuela de negocios explica, de forma breve, cada una de las

participantes o “eses” que integran y dan nombre a la herramienta. Segtn cita textualmente en su

pagina web, ESERP Business & Law School, (2021), las 5S se implementan en una empresa de la

siguiente forma:

1.

Clasificacion (Seiri): “En esta fase se identifican y clasifican los materiales
imprescindibles para trabajar. Se analiza el propdsito de cada herramienta o recurso vy la
frecuencia con que se utiliza para eliminar o retirar todo lo innecesario que pueda entorpecer
o ralentizar el trabajo. Al terminar es conveniente realizar un inventario del puesto de
trabajo”

Organizacion (Seiton): “En esta fase se ordenan los materiales necesarios para que sean
faciles de localizar. Se tiene en cuenta quiénes los utilizan, cuando se usan y cuél es el mejor
lugar para colocarlos. Se pueden agrupar por categorias o incluso afiadirles etiquetas. Asi
se evita que los trabajadores pierdan tiempo buscando las herramientas y se reducen los
desplazamientos innecesarios”.

Limpieza (Seiso): “Tan importante como ordenar el puesto de trabajo, es mantenerlo
limpio. Por eso este paso de la metodologia de las 5s se centra en la limpieza, la cual
repercute positivamente en la motivacion laboral y contribuye a reducir los accidentes
laborales. También es importante planificar el mantenimiento sistematico de equipos y
maquinarias, de manera que se puedan detectar posibles problemas y evitar costosas
averias”.

Estandarizar (Seiketsu): “Esta fase se centra en estandarizar los procesos, de manera que
los trabajadores sean capaces de identificar las situaciones anormales y puedan corregir los
fallos. Asi se evita que todo vuelva a ser como antes. Si el espacio de trabajo es grande, es
util contar con una lista de verificacion, ademas de nombrar a responsables de las diferentes
tareas de limpieza y organizacion”.

Mejorar (Shitsuke): “Aplicar la metodologia de las 5s implica realizar evaluaciones
sistematicas e involucrarse en un trabajo continuo para mantener los estandares de limpieza

y organizacion, asi como detectar nuevos aspectos susceptibles de mejora”.

En la
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Figura 4: Diagrama de las 5S, se puede apreciar un diagrama de las 5S, donde se expone
las diferentes tipos o nombres de “S”, las cuales le dan su nombre del lenguaje japonés, asi mismo,

indica su nombre en espafiol y el orden en que se deben aplicar.

Figura 4: Diagrama de las 5S

1.- SEIRI
ORGANIZAR

2.- SEITON
ORDENAR

4.- SEIKETSU 3.- SEISO
ESTANDARIZAR LIMPIAR

Nota: Imagen sacada de internet como demostracion ilustrativa.
Ciclo PHVA

La herramienta de calidad PHVA es un método de la gestion de la calidad que se
recomienda “por su comprobada eficacia para: reducir costos, optimizar la productividad, ganar

cuota de mercado e incrementar la rentabilidad de las organizaciones. Logrando, ademas, el
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mantenimiento de todos estos beneficios de una manera continua, progresiva y constante”.
(ISOtools, 2015)

Su eficacia es tan eficiente y funcional en las empresas y organizaciones, que incluso “ha

sido adoptado recientemente por la familia de normas ISO” (ISOtools, 2015). Segin expresa

textualmente la organizacion en su pagina web, las 5S “forman un acrénimo compuesto por las

iniciales de las palabras Planificar, Hacer Verificar y Actuar. Cada uno de estos 4 conceptos

corresponde a una fase o etapa del ciclo”, los cuales se detallan a continuacion:

Planificar: En esta etapa se establecen los objetivos y se identifican los procesos necesarios
para lograr los resultados acordes a las politicas de la organizacion, asi como los parametros
de medicidn para el control y seguimiento del proceso.

Hacer: en esta etapa se implementan las acciones necesarias para alcanzar las metas de
mejora planteadas. En esta etapa se desarrolla un plan piloto a modo de “prueba y error”.
Verificar: Una vez que se ejecutan las dos partes anteriores, se ejecuta el plan de mejoras,
un tiempo planeado de pruebas para realizar mediciones y valoraciones de la efectividad de
los cambios.

Actuar: Realizadas las mediciones, en el caso de que los resultados no se ajusten a las
expectativas y objetivos predefinidos, se realizan las correcciones y modificaciones
necesarias. Asi mismo se toman las decisiones y acciones pertinentes para mejorar el

desarrollo de los procesos de forma continua.

La pagina de ISOtools (2015), define las ventajas y desventajas que trae consigo, el aplicar

la herramienta de PHVA en las empresas y organizaciones, las cuales se detallan textualmente a

continuacion:

>

a)
b)

c)

d)

Ventajas:

Por lo general, se consiguen mejoras en el corto plazo y resultados visibles.

Se reducen los costos de fabricacion de productos y prestacion de servicios.

Es un sistema que favorece una cuestion hoy en dia vital para todas las
empresas: incrementar la productividad y enfocar a la organizacion hacia la competitividad.
Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnologicos.

Permite detectar y eliminar procesos repetitivos.

Desventajas:
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f) Entre sus puntos débiles encontramos:
g) Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la organizacion, se puede

perder la perspectiva de interdependencia que existe entre los distintos departamentos y

areas de las organizaciones.

h) Requiere de cambios importantes en todala organizacién, lo que puede acarrear

inversiones importantes en infraestructuras o recursos humanos.

Como lo expone este trabajo anteriormente, en la

Figura 5: Diagrama Ciclo PHVA, se aprecia los cuatro acronimos que componen el

nombre de la herramienta y el ciclo de uso segun la 1ISO 9001:2015 para su utilizacion.

Figura 5: Diagrama Ciclo PHVA

Organizacion
¥ 5U Contexto
[+)
-
SN
~ .
Planificar Satisfaccién
del cliente
4
. Evaluacién § s
chul_.-iltus L del o Resultadoes
del cliente desempefio \ del SGC
(9) : N
. Productos
P Verificar ¥ servicios
-
\ ol
Necesidades y
expectativas
de las partes
interesadas
pertinentes
(4)

Nota: 1ISO 9001:2015.

Mapeo de Procesos
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El Mapeo o Mapa de Procesos, es, segun la EAE Business School, (2021), tiene como
principal objetivo “conocer mejor y mas profundamente el funcionamiento y el desempefio de los
procesos Y las actividades en los que la empresa se halla involucrada, prestando una atencién

especial a aquellos aspectos clave de los mismos”.

El mismo autor, EAE Business School, (2021), destaca en su pagina, que el Mapeo de
Procesos tiene su relacion dentro de la normativa ISO 9001, donde se prodcue un mapeo para el
control de la calidad, que culmina con la confeccién de una ficha por cada proceso ientificado.
Estas fichas pueden contener indicadores que permitan identificarlos y monitorearlos para el

cumplimiento de los mismos.
Ejecucion de un Mapeo de Procesos:

En su misma pagina, el autor, la EAE Business School (2021), plantea la forma correcta de
implementar la herramienta de Mapeo de Procesos, siguiendo los siguientes pasos, los cuales se

citan de forma textual, segun la pagina del autor:

e Identificar a los actores que van a intervenir en él. Se entiende por actores a todas aquellas
personas, empresas 0 instituciones que formen parte de la empresa.

e Definir la mision y la vision de la empresa /servicios. Con esto se obtiene un punto claro de
dénde partir y a qué se quiere llegar con la actividad que se esta realizando.

e Elaborar el grupo de interés al cual nos dirigimos. En este punto hay que definir las
necesidades y las expectativas que los clientes/usuarios, que queremos captar, tienen.

e Plasmar la linea operativa. El segundo paso es establecer la linea que se sigue en el proceso
/procesos a analizar. Para ello es necesario responder a qué se dedica la empresa. La
respuesta es lo que se conoce como procesos clave y es lo que plasmaremos en este segundo
punto.

o Identificar los procesos de apoyo. Seguro que el proceso principal requiere de procesos
extra que le ayuden a desarrollarse por completo. Estos procesos de ayuda son los que hay
que enumerar en este punto.

e Establecer los procesos estratégicos. Se conocen como procesos estratégicos a todos
aquellos que hacen referencia a la direccion de la empresa: marketing, nuevos productos,

contabilidad...


https://retos-operaciones-logistica.eae.es/landing/planificacion-paso-previo-a-ejecucion/
https://retos-operaciones-logistica.eae.es/landing/planificacion-paso-previo-a-ejecucion/
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e Desarrollo y orden de las tareas: Una vez tengamos claros todos los procesos y su
correspondiente jerarquia, hay que profundizar en cada proceso describiendo las tareas y
actividades de las que se compone. Esto permitira, a su vez, secuenciar el orden de las
tareas.

e Ahora es el momento de plasmar todos estos procesos en el mapa y establecer relaciones
entre ellos de manera que, con un simple vistazo quede claro cual es la funcion de cada
proceso y cual es su importancia para el desarrollo de la actividad. En este punto lo que se
trata es plasmar, de forma gréfica, todo lo que se ha estudiado anteriormente. En él iremos
analizando cada uno de los procesos (estratégicos, claves y de soporte) y entrelazando los
procesos entre ellos. Para ello es conveniente disefiar el mapa mediante una determinada

simbologia (flechas, cajas de color, puntos, etc.) (sic).
Errores en el Mapeo de Procesos:

Continuando con el mismo autor, EAE Business School (2021), referencia posibles errores
que comenten los implementadores de los mapas de procesos al momento de ejecutaros. Estos
errores se describen a continuacion, de forma textual, acorde a la explicacion del autor, EAE
Business School (2021):

1. Alcance del proceso deficiente. Entrar de lleno en los detalles del flujo de trabajo sin
comprender el contexto empresarial general no es buena idea. Un proceso de negocio es
una serie organizada de tareas, eventos y decisiones que recibe un producto o servicio (la
entrada) de un proveedor, agrega valor a ese producto o servicio a través de una
transformacion (el proceso) y luego entrega un producto o servicio diferente de mayor valor
(salida) a un cliente. La experiencia nos dice que los problemas descubiertos en un proceso
rara vez son causados por ese mismo proceso. El mapeo de multiples procesos de negocio
dentro de un sistema empresarial permite evaluar la conectividad entre ellos y gana visién
accediendo a un flujo de valor mas amplio.

2. Demasiada complejidad. Cuando un mapa de procesos contiene demasiados detalles, se
vuelve demasiado complicado y eso hace dificil priorizar las acciones de mejora. Puede
suceder cuando el mapa de procesos contiene informacion excesiva que es dificil de
organizar y comprender. Este error se puede evitar y conviene hacerlo. Menos, es mas,

siempre hay tiempo de afiadir informacion extra.
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3. Falta de anélisis. El analisis de procesos de negocio evalla cada tarea dentro de un proceso.
Al mapear los procesos de negocio, se crea un diagrama visual facil de revisar y analizar.
Luego, pueden sugerirse soluciones efectivas que mejoren las operaciones diarias de la
empresa. Cuando se realiza correctamente, el analisis de procesos puede ayudar a
implementar cambios significativos que reducen los costes operativos y mejoran el valor
para el cliente.

4. Inconsistencia. Es importante utilizar anotaciones de mapeo de procesos estandarizadas
para facilitar la interpretacion y evitar la confusion. Por otro lado, la coherencia en la
metodologia aporta facilidad y comprension.

5. Desactualizacion. Otro error comdn es dejar que los mapas de procesos se vuelvan
obsoletos. La mayoria de las veces, las empresas no los actualizan porque no tienen recursos
dedicados a realizar los cambios necesarios.

6. Uso de herramientas ineficaces. Algunas organizaciones confian en programas de software
para ayudarles con el mapeo de procesos. También se puede llevar a cabo en Word o Excel,
lo importante es que la herramienta que se escoja ayude a no privarse de ninguna

oportunidad para la organizacion y agilice el flujo de trabajo durante la ejecucion.
Hoja de Recoleccion de Datos

La Hoja de recoleccion de datos es una herramienta de la calidad que se basa “recoleccion
de datos, que permiten realizar el seguimiento de trabajos en el proceso de resolucién de problemas.

Se contabilizan las frecuencias de las diferentes categorias” (Miranda et al, 2007, pag.82).

En la Figura 6: Hoja de Recoleccién de Datos, se puede observar un modelo de la
herramienta, donde se emplea en la recoleccion de datos de los distritos de una ciudad, en esta hoja
se detallan los diferentes distritos que componen el estudio y los diferentes rubros a considerar en

este.

Figura 6: Hoja de Recoleccion de Datos
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Meétodo:. Andlisis de fas incidencias informadas por Gudadanos
Peripdicidad. 1/mes

Nota: imagen ilustrativa de internet.

¢ Coémo ejecutar una Hoja de Recoleccion de Datos?

Continuando con el autor anterior, expresa, paso a paso, los puntos que se deben acatar a la

hora de realizar una recoleccion de datos para confeccionar, montar, aplicar y analizar una Hoja de

Recoleccion de Datos, los cuales se explican a continuacion:

1-

2-

Formular las preguntas necesarias, que sean correctas y especificas.

Definir las herramientas que se pretenden utilizar para el correcto anélisis de los datos, entre

los que destacan encuestas, diagramas, graficos, entre otros.
Identificar y definir el punto de inicio de la recoleccion de los datos.

Seleccionar al personal que se encargara de la recoleccion de los datos y las personas a las
que se les va a tomar los datos, verificando que los involucrados sean conocedores directos

de los hechos o causas.
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5- Disefar la hoja de anotaciones que se pretende usar, basdndose en el tipo de preguntas y
los datos que se requieran recolectar.

6- Realizar una preparacion a la toma de los datos en las hojas, las cuales pueden consistir en
instrucciones o afiches indicativos de como realizar o completar la respectiva hoja, asi como
corroborar que la hoja de datos funciona, es correcta y legible a la comprension de los
encuestados y los encuestadores.

7- Proceder a la realizacion de la toma de datos.

8- Observar el proceso de toma de datos y realizar anotaciones de sus avances y si existen, de

sus anomalias.

9- Al finalizar la obtencion de datos, estas se deben recolectar, agrupar, censar y analizar los

datos obtenidos, para asi sacar de estos la informacién requerida.
Diagramas de Flujo

Empleando al mismo autor del tema anterior (Hoja de Recoleccién de datos), cita de forma

3

textual, refiriéndose al diagrama de flujo como “un modo de representar graficamente una

secuencia de pasos para obtener un determinado resultado, asi como la relacion entre las diferentes
actividades que lo componen, a través de un conjunto de simbolos” (Miranda et al, 2007, p4g.76).
Para implementar un diagrama de flujo, se emplean una serie de simbolos continuos por

flechas que indican el recorrido de la secuencia, cada simbolo tiene un significado y dentro de estos

e realizan anotaciones e indicaciones relacionadas de las labores del proceso a elaborar, tal como
se observa en la Figura 7: Diagrama de Flujoy en la



Figura 8: Simbologia de flujo.

Figura 7: Diagrama de Flujo

Revisar indicadores
de andlisis para
trimestre

Generar indicadores
de trimestre

Solicitar informacidn
a procesos

Esperar

4

Solicitar informacién
a procesos a través
de jefe inmediato

¢Los procesos
enviaron la
informacién?

¢Hay variacién
mayor a 10% en un
indicador?

Solicitar explicacion
a jefe de proceso

Generar informe en
power point

Fin <

Nota: Miranda et al, 2007, pag.76.

Enviar informe a jefe

42



Figura 8: Simbologia de flujo

SIMBOLO

SIGNIFICADO

Operacion: Se usa para describir cualquier
actividad. En el interior del rectangulo se
escribe una breve descripcion de la actividad.

Limites del Proceso: Indica el inicio y el final
de un proceso. En el interior del eclipse
aparece la palabra inicio o fin.

Punto de Decision: Denota que en ese punto
se toma una decision. Los outputs salidas del
diamante, son siempre dos y del tipo SI / No.

Movimiento: Muestra el movimiento de un
output entre distintos puntos de la
organizacion.

Conector: Sefiala que el output de ese
proceso puede ser el input de otro ( 1a letra
indica el proceso de entrada)

Direccion del flujo: Denota la direccidny el
orden de los pasos del proceso

Documento: Documento/registro.

Listados: Listados / notas de trabajo
acumulado, informacion referente a la
actividad.

puljolén

Base de datos: Punto de archivo donde se
retiene temporalmente la informacion, en
espera que se cumplan otras condiciones para
continuar el proceso. Puede llevar asociada
una tarea de administracion de
almacenamiento.

Nota: Imagen ilustrativa de internet.

Diagrama de Pareto
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Continuado con el autor anterior, menciona de forma textual, que el Diagrama o Analisis

de Pareto es una herramienta que “ayuda a detectar aquellos factores de mayor relevancia a la hora

de explicar el problema de que se trate, consiste en la clasificacion de esos factores por orden de

importancia segiin su importancia relativa” (Miranda et al, 2007, pag.79).

Asi mismo, dentro del libro del autor, Miranda et al, (2007), menciona los usos que se

reciben al implementar la herramienta grafica y representa, mediante la Figura 9: Diagrama de
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Pareto., el antes y el después de u proceso al aplicar el Diagram de Paretto, donde se evidencia de
forma notoria la reduccion de los errores o inconsistencias del proceso. Dentro de los usos que

menciona Miranda et al, (2007), se encuentran:

v Ayuda a definir las areas prioritarias de intervencion.

v' Atrae la atencion de todos sobre las prioridades y facilita la creacion del consenso.
Figura 9: Diagrama de Pareto.

Antes de la mejora

B EERE

Después de la mejora

TR

Nota: Miranda et al, 2007, pag.79.
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Continuado con el autor anterior, expone los pasos que se deben seguir al momento de

formular y crear un diagrama de Pareto, los cuales se detallan a continuacién:

o B w0 D=

Investigar cual es el supuesto problema o problemas.

Realizar una recoleccion de datos de las posibles problematicas y sus causas.

Seleccionar las mas importantes para su respectivo analisis.

Clasificar la informacion por orden de prioridad, desde la mayor hasta la menor.
Estructurar los datos en una tabla de mayor a menor y calcular el porcentaje que representa
cada uno.

Trazar una grafica donde primero se ejecutaran los ejes verticales y horizontales,
posteriormente, se trazaran las lineas verticales de izquierda para la frecuencia.

Trazar una linea derecha que represente el porcentaje acumulado.

Luego se trazara una curva que una los puntos con el fin de representar el total de cada
grupo.

Por ultimo, se incluira al diagrama los datos correspondientes: titulo, fecha, periodo que

abarca, la fuente de informacion, entre otros.

10. El diagrama esta listo para su analisis de la gréafica y establecer cuales son los puntos vitales

que se requieren intervenir.

Diagrama Ishikawa

Uno de los diagramas mas reconocidos en el mundo, y de las herramientas mas aplicadas
en la gestion de la calidad, también conocido como el Diagrama Causa-Efecto o el Diagrama de
Cola de Pescado, por su forma tal y como se aprecia en la
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Figura 10: Diagrama de Ishikawa., es en palabras textuales, continuando con el autor
anterior, “una herramienta que permite identificar y categorizar las causas del problema,

estableciendo de forma grafica una relacion entre el problema o efecto y sus posibles causas”

(Miranda et al, 2007, p.p.77-78).
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Figura 10: Diagrama de Ishikawa.

Causa Efecto

[ Hombre ][ Maquina ][ Entorno ]
~ A\ N
A\ A AA\
>

Subrausa

Problema

Causa principal

[ material [ wétodo ][ Medida |

Nota: Imagen ilustrativa de internet.

Pasos para la aplicacion de un Diagrama de Ishikawa:

Continuando con el autor anterior, Miranda et al. (2007), menciona que en la elaboracion

de un Diagrama de Causa-Efecto o Ishikawa, se debe seguir ciertos pasos en su elaboracion, los

cuales se mencionan textualmente a continuacion:

4-

Establecer el problema o circunstancia a analizar.

Trazar una flecha y escribir el problema en el lado derecho.

Establecer categorias de causas que terminan a través de flechas secundarias en la flecha
principal. En el caso de los procesos productivos, es comun utilizar como categoria las 6M
(mano de obra, materiales, métodos, medio ambiente, mantenimiento y maquinaria).

Especificar dentro de cada categoria las distintas causas por medio de flechas.

Como complemento de los pasos anteriores, se representa en la
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Figura 11: Las 6M de la calidad., las seis divisiones de la herramienta 6M de la calidad y
la descripcion de cada uno de estas categorias en la implementacion de un diagrama de Ishikawa:
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Figura 11: Las 6M de la calidad.

o Materia prima 0 Medio ambiente
Evaluar todo lo que Conjunto de valores
lenga que ver con los naturales, sociales y
materiales en la empresa. Yol culluroles
e Mano de obra e Medicién
Implementar capocitaciones ‘ Contar con un adecuado
pora lener el personal confrol de la caidad
caliicado.
o~
e Maquinaria A G Métodos
Montenimiento preventivo Documeniocion
para no tener alguna adecuoda de los
confingencia o problema. Procesos

Nota: Espacio del Ingeniero Alimentario.
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CAPITULO 11l MARCO METODOLOGICO

En este capitulo de la investigacion, se pretende desglosar toda la informacion relacionada

al tipo de desarrollo que se pretende implementar para realizar, recopilar, analizar y redactar todos

los datos requeridos para el correcto desarrollo de este trabajo de investigacion, mediante una

implementacion estructurada, ordenada y de forma secuencial.

Enfoque

Segun el libro “Metodologias de la Investigacion: Las rutas Cualitativas, Cuantitativas y

Mixtas”, de Roberto Hernandez Sampieri (Sampieri, 2018), existen tres tipos de enfoques

investigativos:

Enfoque Cuantitativo: Es un conjunto de procesos que se desarrollan de forma secuencial
y que requiere de un estandar probatorio que compruebe dichos procesos, mediante la
recoleccion de datos y generacion de hipétesis basados en la medicion numérica y el anélisis
estadistico. Todo esto se desarrolla con el mayor fin de establecer pautas de
comportamiento y probacion de teorias (Sampieri, 2018, pag. 4)

Se compone de 6 fases y algunas de sus caracteristicas son que refleja la necesidad de medir
y estimar magnitudes de los fenémenos o problemas de investigacion, las hipétesis se
generan antes de recolectar y analizar los datos, la recoleccion de los datos se fundamenta
en la medicion, los datos se presentan de forma numeérica. (Sampieri, 2018, pag. 5)
Enfoque Cualitativo: es un enfoque que se guia por areas o temas significativos de
investigacion, desarrollan hipdtesis y preguntas antes, durante y posterior a la recoleccion
de datos. Se destaca porque posee una variedad de concepciones 0 marcos de interpretacion
con un denominador en comun, donde todo individuo, grupo o sistema social poseen una
manera Unica de apreciar el mundo y entender las situaciones y eventos que se basan de las
vivencias de su entorno. (Sampieri, 2018, pag. 7)

Enfoque Mixto: en dicho enfoque, se realiza una combinacion entre ambos enfoques
anteriores (Cuantitativo y Cualitativo). Representan un conjunto de procesos sistematicos,
empiricos y criticos de investigacion, e implican la recoleccion y analisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar la
integracion producto de toda la informacion recolectada y lograr un mayor entendimiento

del fendbmeno bajo estudio. (Sampieri, 2018, pag. 534)
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Para este proyecto, referenciandose en la definicion de cada enfoque, se deduce que la
investigacion se centra en un enfoque de tipo cuantitativo, pues responde a una dinamica
fundamentada en las numeraciones, mediante tablas y herramientas de medicion de la calidad,
utilizando un formato secuencial y probatorio de todos sus datos mostrados, los cuales se

expresaran de forma numérica.
Alcance

Utilizando las definiciones del libro libro “Metodologias de la Investigacion: Las rutas
Cualitativas, Cuantitativas y Mixtas” (Sampieri, 2018), se menciona cuatro posibles alcances que
se pueden desarrollar en un trabajo de indole investigativo, donde segun el mismo libro se definen

de la siguiente manera:

e Alcance Exploratorio: se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o problema de
investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes.
Es decir, cuando la revision de la literatura revelé que tan sélo hay guias no investigadas e
ideas vagamente relacionadas con el problema de estudio, o bien, si deseamos indagar sobre
temas y &reas desde nuevas perspectivas. (Sampieri, 2018, pag. 91)

e Alcance Descriptivo: se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles
de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenémeno que se
someta a un analisis. Es decir, Unicamente pretenden medir o recoger informacion de
manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren,
esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas. (Sampieri, 2018, pag. 92)

e Alcance Correlacional: Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o
grado de asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una
muestra 0 contexto en particular. En ocasiones solo se analiza la relacion entre dos
variables, pero con frecuencia se ubican en el estudio vinculos entre tres, cuatro 0 mas
variables. (Sampieri, 2018, pag. 93)

e Alcance Explicativo: estan dirigidos a responder por las causas de los eventos y fenbmenos
fisicos o sociales, su interés se centra en explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué
condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos o mas variables. (Sampieri, 2018,

pag. 95).
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Segln se aprecia en las definiciones anteriores, se puede deducir que este trabajo de
investigacion se basa en un alcance de tipo explicativo, porque responde a una situacion donde se
debe analizar las causas de la problematica en las bodegas de la empresa ECI S.A., realizar un
diagnostico de los mismos, y con esto proporcionar una explicacion que se pueda transformar en

una solucién sugerida.
Disefio
Para los enfoques cuantitativos, se pueden desglosar dos tipos de disefio investigativos, los

cuales se dividen en:

» Disefio Experimental: Segin Roberto Herndndez Sampieri, el disefio experimental es el
estudio en el que se manipulan intencionalmente una o mas variables independientes
(supuestas causas antecedentes), para analizar las consecuencias que la manipulacion tiene
sobre una 0 mas variables dependientes (supuestos efectos consecuentes), dentro de una
situacion de control para el investigador. (Sampieri, 2018, pag. 129).

» Disefio No Experimental: Son los estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada
de variables y en los que sélo se observan los fendmenos en su ambiente natural para

analizarlos, sin interferir en ninguna alteracion alguna. (Sampieri, 2018, pag. 152)
El Disefio No Experimental, a su vez, se divide en dos posibles clasificaciones:

o Investigacion Transeccional o Transversal: estas recolectan datos en un solo momento, en
un tiempo dnico (Liu, 2008 y Tucker, 2004). Su propdsito es describir variables y analizar
su incidencia e interrelacién en un momento dado. (Sampieri, 2018, pag. 154)

o Investigacion Longitudinal o Evolutiva: son las que recolectan datos en diferentes
momentos o periodos para hacer inferencias respecto al cambio, sus determinantes y

consecuencias. (Sampieri, 2018, pag. 159).

Para esta investigacion, se puede concluir, que serd una investigacién con disefio No
Experimental de tipo Transeccional o Transversal, puesto que la tendencia de investigacion del
proyecto es analizar las problematicas actuales en la bodega de la empresa ECI S.A., por lo cual
no lleva ninguna manipulacion por parte del investigador de este documento, asi mismo, se clasifica
en una investigacion transeccional porque la recoleccion de datos se realizara en un periodo

determinado.
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Muestra

Acorde al libro utilizado en esta investigacion, se define la muestra como los participantes,
objetos, sucesos o colectividades de estudio lo cual depende del planteamiento y los alcances de la
investigacion. A estos sujetos se les conoce también como unidades de muestreo. (Sampieri, 2018,

pag. 172). El muestreo se puede dividir en dos clases:

e Probabilistico: depende de las causas relacionadas con las caracteristicas de la investigacion
o los propositos del investigador. Aqui el procedimiento no es mecanico ni se basa en
férmulas de probabilidad, sino que depende del proceso de toma de decisiones de un
investigador o de un grupo de investigadores y, desde luego, las muestras seleccionadas
obedecen a otros criterios de investigacion. (Sampieri, 2018, pag. 176)

e No Probabilistico o dirigido: suponen un procedimiento de selecciéon orientado por las
caracteristicas de la investigacién, mas que por un criterio estadistico de generalizacion.
(Sampieri, 2018, pag. 189).

Para este trabajo de investigacion, se empleard el muestreo no probabilistico, donde se
enfocara el tema de investigacion mas entorno al area de la bodega de la empresa ECI S.A., y los
colaboradores que trabajan exclusivamente en la bodega. Para el desarrollo de la muestra si se
planea utilizar un modelo de encuesta, mediante la cual se pueda deducir las posibles causas que
generan la problemaética dentro de la bodega, empleando interrogantes de tipo abiertas, donde los
trabajadores expongan sus ideas y consideraciones acerca de las posibles causas que generan los
reprocesos, segun el area o puesto de trabajo de cada encuestado, Mediante una hoja de analisis y
la aplicacion Excel, se tabularan estas respuestas y se les ponderara con una nota, comparandolas

con los datos recopilados en campo al momento de realizar las mediciones propias.
Variables

Las variables a implementar en este trabajo de investigacion son las relacionadas con el
Sistema de la Gestion de la Calidad (SGC), procesos que actualmente maneja la empresa ECI S.A.,
los recursos con los que se cuenta para la elaboracion de este proyecto y los controles aplicables.

En la
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Tabla 1: Variables de Investigacion., demostrada a continuacién, se desarrollan las
variables referentes a los objetivos especificos planteados en este documento investigativo:



Objetivo

Tabla 1: Variables de Investigacion.

Variable

Conceptual

Operacional
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Instrumental

Especifico

Describir el
sistema de
gestion  actual,

utilizado dentro
de la bodega de
la empresa ECI
S.A

Sistema de
gestion

Conjunto de
elementos y
actividades
relacionados vy
coordinados
gue interactdan,

dirigen y
controlan la
organizacion
con el fin de
lograr metas
(ISOwin.org,
s.f.)

Reguerimientos cumplidos
Total de requerimientos.

Hoja de
chequeo de
cumplimientos.

Imposibilita el
establecimiento
de planes de
accion

concretos a
partir de la

Medir las medicion de los
consecuencias | procesos
g?oblemas o Conzgclggnua estandarizados, Consecuencias analizadas Diagrama de
dentro de la | problemas de porque eStd N0 | “Toral de consecuencias | Fareto, Hoja de
bodega que retrasos. €s ef'C".iZ dada la datos.
generan los ausencia de un
retrasos. parametro fijo

de comparacion

en cualquier

momento y

lugar. (Montoya

Rios, 2014, pag.

44)
Analizar las Se definen
causas de los como tipos de
retrasos en los | Causas de los | incumplimientos Causas verificadas Ishikawa,
tiempos de retrasos. dentro de la| Total causas posibles | Diagrama Klee
entrega y norma.  (ISO,
despacho. 2015, pag. 23).
Proponer las Capacidad de

soluciones de
control de la
calidad que se
consideren
necesarias,
utilizando como

Soluciones de
control de la
calidad.

proveer
productos y
servicios  que
cumplan con las
exigencias
internas y

Conformidades aceptadas
Total de conformidades

PHVA
Documentacion




Objetivo

Variable

Conceptual

Operacional
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Instrumental

Especifico

base los externas de la
lineamientos de organizacion
la normativa 1ISO (ISO, 2015).
9001:2015.
Accion mediante
una inspeccion
0 determinados _
Disefiar un examenes  se Diagrama de
control que verifican las procesos
; Control de . Manuales
pel’mlta gestic')n de Ia prOpIEdadeS del Indicadores de _cali_dad aprobados puesto
mantener |a Calidad pl’OdUCtO para Total de indicadores |ndicadores y
gestion de la ' que este sea tabla de
calidad. satisfactorio. chequeo
(Nueva Iso
9001-2015,
2018)

Nota: Kevin Benedicts Benavides.
Instrumentos

Los instrumentos a desarrollar a continuacion en la Tabla 2: Instrumentos de Investigacion.,
pretende ofrecer informacion de los medios que se utilizaran para resolver los planteamientos
estipulados en los objetivos especificos de este trabajo de investigacion, los recursos requeridos y

los beneficios que se esperan de cada instrumento aplicado.
Tabla 2: Instrumentos de Investigacion.

Beneficios
Esperados
Determinar la actual
situacién y panorama

Recursos

Instrumento Requeridos

Indicador

Requerimientos cumplidos Office Excel.

Hoja de datos

Total de requerimientos. Computador o tablet para iniciar la

investigacion.
Encontrar las
Consectencias analizadas Diagrama de | Office Excel. consecuencias que
Total de CONSecUeNncias Pareto Comp_uta}dor 0 ta_blet generan ] los
Hoja de datos Material informativo. problemas en el area

de bodega.
. Analizar las causas
- . Office Excel.

Causas verificadas Ishikawa que provocan los

Computador o tablet
Material informativo.

Office Excel
Office Word
Computador o tablet

Total causas posibles | Diagrama de Klee problemas en el area
de bodega.

Genera las pautas,
soluciones y ordenes

necesarias para

PHVA
Documentacion

Total de no conformidades
Total de conformidades




57

Material informativo. brindar las
recomendaciones a
las problematicas de
la bodega.

Diagrama Ofﬂce Excel Defi,ne todos los
0rocesos Office Word parametros e
_ _ Manuales de Computa_@or o tablet indicadores de
ndicadores ce ca dac.aprobados Informacion  de los | seguimiento para el
puestos requisitos suministrado | control y continuidad

Tablas de .
chequeo por Recursos Humanos de. la gestion de la
de la empresa ECI S.A. | calidad en la bodega.

Nota: Kevin Benedicts Benavides.
Recoleccién de Datos

Acorde a lo que plantea Roberto Hernandez Sampieri en su libro “Metodologias de la
Investigacion: Las rutas cualitativas, cuantitativas y mixtas”, expone que la recoleccion de datos
corresponde a “elaborar un plan detallado de procedimientos que nos conduzcan a reunir datos con

un proposito especifico” (Sampieri, 2018, pag. 198).

Para este proyecto de investigacion se iniciara la recoleccion de datos con una serie de
encuestas enfocadas a los colaboradores de la bodega de la empresa ECI S.A., y a ciertos
colaboradores, que, de forma directa o indirecta, poseen relaciones con el area de bodega. Esta
metodologia permitird conocer lo fallos que visualizan los colaboradores de la empresa en esta area
(bodega), desde distintos puntos de vista, lo mas importante para entender y diagnosticar las

posibles causas de los problemas en la bodega.

Seguidamente se emplearan listas de chequeo y de andlisis para verificar la funcionalidad
operativa de la bodega, entre esas, estudios de tiempos de las funciones y acciones dentro del area,
lista de chequeo utilizando las bases de conformidades establecidas por la normativa 1SO, en su
version de calidad 9001:2015. Con estos datos se pretenderd realizar un analisis del
comportamiento y estado operativo de la empresa en el area de estudio, la bodega, para con estos
datos, iniciar el desarrollo del diagnostico y propuesta de soluciones.

Una vez analizados los datos, se implementaran las herramientas de Diagrama de Klee,
Diagrama de Paretto y Diagrama de Ishikawa, con la finalidad de obtener las causas-consecuencias
de las problematicas obtenidas del estudio de campo realizado. Estos resultados son los que

permitiran desarrollar las herramientas de propuesta para la resolucién de los conflictos. Entre estas
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herramientas se utilizardn el PHVA, SGC, mapeo y diagrama de procesos, manuales de trabajo e

indicadores de calidad para sus futuras evaluaciones en la mejora continua.

Para obtener los datos, se procederd a realizar encuestas de campo, a los diferentes
colaboradores relacionados al area de bodega, informacion suministrada por la gerencia de la
empresa y mediante la aplicacion de herramientas de ingenieriles que permitan obtener los datos
necesarios. Los métodos que se emplearan para la busqueda y recopilacion de informacién serén
mediante el empleo de herramientas, métodos y equipos de Ingenieria Industrial, tales como
Diagramas de Paretto, Diagrama de Ishikawa, Diagrama de Klee, uso de aplicaciones como Office

Word, Office Excel, tablas dindmicas y graficos comparativos.
Método de Analisis

Como método de analisis se pretende emplear, como herramienta fundamental, encuestas
de campo entre los colaboradores relacionados a la bodega, uso de los paquetes de Microsoft, donde
se trabajaran con las plantillas de Office Word para todo lo correspondiente a archivos y
redacciones, asi mismo las plantillas de Office Excel, para la recoleccion, analisis, distribucion y
empleo de los datos obtenidos, y su posterior ordenamiento en este trabajo mediante, graficos,

diagramas y tablas informativas.

Asi mismo, se pretende el uso de herramientas de importancia como las estipuladas en un
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), y algunas de uso dentro de la aplicacion de la normativa
ISO 9001, como lo son las tablas de chequeo y el empleo del PHVA, todos los anteriores para
proponer los medios de cumplimiento y solucién de los problemas de la bodega para la mejora

continua de la calidad.
Cronograma

Un cronograma es un planeamiento organizado donde se ordenan diferentes actividades
con un determinado tiempo de ejecucion. En un proyecto, este sirve para llevar un seguimiento de

las tareas que se deben efectuar y en los plazos en que se deben o deberian realizarse.

En especifico para este proyecto, se presentan dos tipos de cronogramas, el primero es el
Diagrama de Gantt, el cual se muestra en la Figura 12: Diagrama de Gantt de este documento.
Este diagrama permite llevar un control de las actividades que se van a realizar y su ejecucion

prolongada en base a semanas calendario. Estas semanas calendario seran paralelas al calendario
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educativo de la Universidad Internacional de las Américas, contando, inclusive, con dos semanas

de vacaciones entre periodo y periodo lectivo.

Para el segundo cronograma, se realizara un Diagrama WBS o EDT, como mejor se
conozca. En este diagrama, en la
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Figura 13: Diagrama WBS, se desarrolla las actividades por niveles acorde a su ejecucion,
desglosadas segun los capitulos a trabajar, donde, el primer nivel corresponde al proyecto en
general, el segundo nivel a los capitulos a desarrollar, y por ultimo, el nivel tres con los temas de

cada capitulo.

Figura 12: Diagrama de Gantt

Capitulos/ Semanas Enero Febrero Marzo
CalendarioUniversidad 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Capitulo |
Generalidades de la
empresa
Planteamiento del
problema
Objetivos General y
Especificos
Justificacion
Antecedentes
Proyecciones

Concetos tedricos
Herramientas

Enfoque

Alcance

Disefio

Muestreo Investigacién
Variables Investigacién
Instrumentos
Investigacidn
Recoleccién de Datos
Método de Datos
Cronograma

Capitulo IV
Recoleccién de Datos
Descripcion Actual

Abril Mayo

10 11 12 13 14 15 VvV VvV 1 2 3 4 5 &6

Andlisis de la informacién

Conclusiones

Recomendaciones

Disefio de |la porpuesta
Plan de implementacion
Analisis Econémico

Nota: Kevin Benedicts Benavides.



61

Figura 13: Diagrama WBS

Propuesta de modelo de gestion de la calidad en el area
de bodega de la empresa constructora ECI S.A. en Costa
Rica
, L
Capitulo | Capitulo Il Capitulo 11l Capitulo IV Capitulo V Capitulo VI
Generalidades de Conceptos Recleccién de Disefio de la
L P [—>|Enfoque > Conclusiones —
la empresa Tedricos Datos Propuesta
Planteamiento del . L, . Plan de
Herramientas —>| Alcance [—>|Descripcién Actual Recomendaciones .
problema Implementacién
Objetivos General Andlisis de la Andlisis
) o —>{Disefio —> - — Smi
y Especificos Informacion Econémico
Muesta de
Justificacién —>| o,
Investigacion
Variables de
Antecedentes vy
Investigacion

Instrumentos de
Investigacion

Recoleccidn de
Datos

| Método de Datos

—|Cronograma

Nota: Kevin Benedicts Benavides.
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CAPITULO IV ANALISIS DE LA SITUACION

En este capitulo del Trabajo de Investigacion de Graduacion se implementaran las labores
de recoleccion de informacion, mediante los datos obtenidos de las diferentes herramientas de la
Ingenieria Industrial, empleados para recopilar y analizar los procesos variados que se emplean
actualmente en las bodegas de la empresa ECI S.A., y postular las posibles ideas que permitan
desarrollar y proponer un modelo de Gestion de la Calidad en las operaciones de la empresa

mencionada.
Obtencién de datos.

Como método inicial para la obtencidn de datos para recopilar la informacion necesaria del
estado operativo de las bodegas de la empresa en cuestion, se emplean dos tipos de herramientas:

1- Creacion de un formulario virtual
2- Realizacién de un Anélisis GEMBA.

El principal objetivo del uso de estas herramientas es el recopilar informacion a detalle de
los problemas operativos que enfrenta el area de bodega, desde una perspectiva de las diferentes
areas o departamentos de la empresa ECI que interactdan con la bodega, y el segundo método como

una opcion de visualizacion y analisis presencial, de la problematica en los procesos de la bodega.
Muestreo:

Para la implementacién de la encuesta, se eligieron los departamentos que tenian mayor
interaccion con el area de bodega. Por un tema de personal laboral en la empresa, la misma se
enfoco en los altos cargos de estos departamentos, ya que son los que mayor comunicacion tienen

con la bodega Para lo anterior se eligieron los siguientes departamentos;

v" Departamentos de proveeduria: conformado por una persona.

v Departamento de proyectos: integrado por tres personas. La relacién de este departamento
es en las labores de presupuesto y compa de materiales y el envio de planos y documentos
del area a cada proyecto, para lo cual se utilizan los vehiculos de la empresa y se manda lo
requerido segun las salidas programadas.

v" Proyectos: de esta &rea, evaluaron simultdneamente tres proyectos vigentes, 1os mismos
conformados por ingenieros, maestros de obras, supervisores y electricistas; los cuales

tienen comunicacién directa con bodega por el recibo y envio de materiales y herramienta.
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Formulario Virtual:

Mediante la implementacion del formulario virtual, se consideraba el poder conocer la
opinidn de las diferentes partes que utilizaban los servicios del area de bodega de la empresa ECI.
Estas partes, son todo el personal de ingenieria y supervision que componen el &rea de proyectos.
Para el momento de ejecucion de esta encuesta, la empresa contaba con dos proyectos activos, uno

ubicado en Desamparados de San José y otro en Calle Blancos de Goicoechea.

Asi mismo se aplico el formulario virtual en las partes del area central de la empresa,
terminologia empleada en esta compafiia para hacer referencia al area administrativa. Se realizaron
los formularios en el area de contabilidad, recepcion, recursos humanos, presupuesto, taller de
dibujo, control de facturacion y al area de jefaturas. La idea con este formulario en la parte
administrativa, se enfocaba en conocer como visualizan estas partes las funciones, destrezas y
desempefio del area de bodega; lo anterior, porque todos los departamentos, anteriormente
mencionados, tienen una relacién directa o indirecta con el area de investigacion, asi mismo que
dependen de forma muy estrecha 0 minima de estos de la informacion y labores que desempefia el

area de la bodega.

Como punto de partida de este formulario, se consideraron varios aspectos fundamentales

como parte de los datos que se requerian:

1- Los sectores o las partes a los que se les tenia que realizar el formulario, en este caso, todos

los relacionados con el area de bodega.

2- Las preguntas necesarias que se debian formular, en este caso, al ser un trabajo de
graduacién basado en la calidad, debian ser preguntas enfocadas al rendimiento de las
funciones actuales de la bodega, basadas en la percepcion de los que utilizan o se relacionan
con las labores de bodega.

3- Laherramienta a emplear para realizar la encuesta. Por un tema de presupuesto, y luego de
horas de navegacion en la web buscando diferentes alternativas que cumplieran con las
necesidades de esta investigacion, se opto por emplear la herramienta de Google, Google
Workspace.

4- Juntar todos los puntos anteriores y crear el formulario y enviarlo por correo electronico a

cada una de las partes seleccionadas.
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Preguntas del Formulario Virtual:

En el caso de las preguntas del Formulario, se consideraron los puntos mencionados

anteriormente, con lo cual se concluye en las siguientes preguntas:

i)

)

K)

Puesto: Muy importante para analizar los puntos de vista de los encuestados en base a su
cargo o division dentro de la empresa, lo cual repercute en la forma de visualizar las labores
de bodega seguin su nivel de relacion con la misma.

Afios laborados para la empresa: relacionada a la justificacion del punto anterior, a mayor
cantidad de afios, mejor percepcién de las funciones de la bodega y la operatividad de la
compafiia se cuenta, lo cual es necesario para una buena respuesta dentro del formulario
realizado.

Pregunta 1: Califique la eficiencia de la bodega en el manejo y almacenamiento interno de
los materiales, donde 1 es muy malo y 5 excelente: Primera pregunta para valorar la
percepcion del buen o mal labor que realiza la bodega en el manejo y almacenamiento
interno de los materiales.

Pregunta 2: Califique la eficiencia de la bodega en el despacho y alisto de materiales, donde
1 es muy malo y 5 excelente.: Otra pregunta que valora la percepcion de desenvolvimiento
de la bodega, esta vez, en el alisto y despacho de los materiales a los proyectos.

Pregunta 3: ¢Cudles, considera usted, son los puntos negativos que afectan el rendimiento
de la bodega? Sea muy especifico en su respuesta. Si considera que la bodega no tiene
puntos a corregir, por favor deje la respuesta en blanco.: Tercera pregunta de rendimiento,
esta vez, se realiza una pregunta abierta, donde se solicita, segun el punto de vista de las
partes encuestadas, que factores son los que afectan el desempefio de la bodega. Esta
pregunta nos genera datos para la obtencion de las causas que intervienen en las labores de
esta area.

Pregunta 4: ¢ Cual seria su accionar para corregir las inconsistencias dentro de la bodega?
Sea muy especifico en su respuesta. Si considera que la bodega no tiene puntos a corregir,
por favor deje la respuesta en blanco.: En esta pregunta, se enfoca mas en leer las posibles
acciones que implementaria cada parte encuestada, para corregir el rendimiento de la
bodega; lo anterior con el objetivo de conocer posibles estrategias, ideas u opciones que se

puedan asumir en la propuesta de este trabajo.
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0) Pregunta 5: Por favor, si tiene algtin comentario adicional, escribalo a continuacion: Esta
ultima pregunta representa el comun espacio para cualquier observacion o dato que los
encuestados deseen aportar, ya sea por iniciativa propia o porque consideran que faltaba
como una pregunta mas del formulario. Estos espacios también son importantes fuentes de

datos para obtener la informacion que se requiere.

En la Figura 14: Extracto de Formulario Virtual.se puede apreciar de forma nitida las consultas

planteadas en el formulario virtual:

Figura 14: Extracto de Formulario Virtual.

1- Califigue la eficiencia de la bodega en el manejo v almacenamiento interno de
los materiales, donde 1es muy malo y 5 excelente. *

O O O O O

2- Califique la eficiencia de la bodega en el despacho vy alisto de materiales,
donde 1es muy malo y 5 excelente. *

O O O O O

3- ;Cuales, considera usted, son los puntos negativos que afectan el rendimiento
de la bodega? Sea muy especifico en su respuesta. Si considera que la bodega
no tiene puntos a corregir, por favor deje la respuesta en blanco. *

Tu respuesta

Nota: Kevin Benedicts Benavides.
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Datos recopilados:

En la siguiente seccion se analizarén los gréaficos de la informacion obtenida de los datos
sacados del formulario. Es importante destacar, que sélo se analizaran las primeras tres preguntas
del formulario, las cuales corresponden a la informacion de rendimiento y evaluacion de las labores

de la bodega.

El primer gréfico corresponde a la Figura 15: Pregunta 1 del Formulario, en el que se
muestra la pregunta 1, que evalla la eficiencia de las labores de la bodega en el almacenaje y

manejo de los materiales.

Figura 15: Pregunta 1 del Formulario

1- Califique la eficiencia de la bodega en el manejo y almacenamiento interno de los @
materiales, donde 1 es muy malo y 5 excelente.

9 respuestas

(==}

0

Nota: Google Workspace.

En base a los resultados que muestra el grafico, la mayoria de los encuestados consideran
que las labores de la bodega en el almacenaje son intermedios, dentro de las posibles causas que
genera esta calificacion, se pueden analizar con las respuestas de la pregunta 3, que se desglosan

en la Figura 17: Pregunta 3 del Formulario. de esta investigacion.

Para el siguiente grafico, que se representa con la

Figura 16: Pregunta 2 del Formulario., se consulta la eficiencia de la bodega en el despacho y
alisto de los materiales, una de las labores mas importantes, donde se representa el corazon del

funcionamiento de los proyectos, sin materiales no se puede construir.
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Figura 16: Pregunta 2 del Formulario.

2- Califique la eficiencia de la bodega en el despacho y alisto de materiales, donde 1es muy LD
malo y 5 excelente.

9 respuestas

4(44.4 %)

3(33.3%)

2(22.2 %)

0(0 %) 0 (0 %)

Nota: Google Workspace.

Para el caso en concreto de la eficiencia en el alisto y despacho de los materiales de bodega,
se muestra una respuesta muy variada de las partes. La mayoria de los encuestados opina que las
labores de almacenaje y despacho en la bodega son intermedias; esto, al igual que en el gréafico de
la pregunta 1, muestran una posibilidad de mejora en los procesos; asi mismo evidencian una
percepcion de las partes con la operatividad de bodega, no necesariamente sea la realidad, para eso

se realizaran encuestas y analisis de campo.

Para la Gltima pregunta en andlisis, se presenta una pregunta abierta, el grafico de la figura,
muestra los puntos negativos, segin la perspectiva de las partes encuestadas, que afectan el
rendimiento de la bodega y sus funciones. La idea inicial de esta consulta abierta es conocer que
consideran las partes encuestadas que conviven y reciben servicios de la bodega, que son factores
importantes que afectan el trabajo de la misma y bajan el rendimiento, lo cual afecta a cada uno de

los proyectos que depende de los materiales que deben despacharse para la construccion.
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Figura 17: Pregunta 3 del Formulario.

3-i; Cuales, considera usted, son los puntos negativos que
afectan el rendimiento de la bodega? Sea muy especificoen su
respuesta. Si considera que la bodega no tiene puntos a

corregir, por favor deje la respuesta en blanco.

Nota: Kevin Benedicts Benavides.

= Personal

® Conocimiento y
capacitacion

Falta de procesos

En base a la gréfica anterior, se aprecia que el mayor problema dentro de las operaciones

de la bodega es la falta de procesos, seguido del conocimiento y la capacitacion del personal, y en
una minima parte el personal como tal.

Los datos utilizados para el gréafico se basaron en la clasificacion de las respuestas de los

encuestados, tal y como se muestra en la tabla que se desglosa a continuacion.

Tabla 3: Clasificacion de respuestas

Personal

Conocimiento y

Capacitacion

Falta de Procesos

Actitudes del personal ante

las solicitudes.

Falta de conocimiento en

materiales

Planeamiento de las labores

Trato y las ganas de ayuda

por parte del personal

Experiencia en las labores de

bodega

Desorganizacién

Deseo de apoyo por parte de
los compaifieros a la hora de

solicitarles ayuda.

Falta mayor expertis en las
funciones de bodega y el uso

de materiales y herramientas

Falta de ordenamiento en las

funciones del personal
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Poco conocimiento en el o _
_ Seguimiento a las listas de
manejo y uso de las _
, pedido de los proyectos
herramientas

Orden en cuanto a listas y
pendientes

Tiempo de respuesta ante la

solicitud de materiales

Mala respuesta en caso de

emergencias

Mala organizacion del

inventario

Compra de materiales

innecesarios

Nota: Kevin Benedicts Benavides.
GEMBA

El Gemba es una metodologia que se utiliza como una habilidad de observacion del proceso
productivo y analizar la realidad de la misma, con lo cual se analizan los pros y los contras del
sistema de produccion, incluido el cuestionamiento sutil al personal que labora en la linea
productiva. El objetivo principal del Gemba es identificar el proceso para brindar posibles

soluciones de mejora.

Se utiliza dicha metodologia en la empresa ECI S.A., directamente con el personal que
labora dentro del area de bodega. En este tiempo se presta importante atencion a las actividades
que realizan los encargados de bodega, asi mismo se anotan y se documenta mediante notas, las
distintas irregularidades que ocurren dentro de la bodega, tanto de parte de las operaciones de la
bodega como del personal en los proyectos. El tiempo de ejecucion de esta toma de datos fue de
aproximadamente 3 semanas, en dias y horas aleatorias, implementando las técnicas de

observacion, anotacion y consulta de lo ocurrido.
De las visitas realizadas a bodega se observa y analiza que:

Por parte de la bodega:
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No existe un medio especifico de solicitud de materiales impuesto por la empresa, por lo
tanto, cada ingeniero, supervisor o encargado de obra solicita los materiales que requiere
en los medios que mejor le queden (telefonica, verbal, whatsapp, correo electrénico,
mensaje de texto).

Al trabajar con medios verbales y telefénicos, no queda por escrito, como prueba, las
solicitudes hechas por los responsables de los proyectos, dejando en desventaja al personal
de bodega en caso de un reclamo. Asi mismo esto se presta para confusiones al momento
de enviar los materiales a los proyectos.

Falta una estandarizacion de procesos que le indique a los encargados de bodega cuando
deben incluir a un proveedor y cuando no, ejemplo de esto: si el proveedor es por una Unica
vez, el material urge y no se cuenta con crédito con ese proveedor, no es necesario hacer
una inclusién, simplemente se realiza la compra de forma directa y se despacha directo al
proyecto desde las bodegas del mismo proveedor.

Por falta de orden dentro de la bodega, un mapeo de donde se almacenan cada uno de los
materiales, una sincronizacion entre las entradas-salidas y alimentacion del sistema de
informatica, se generan compras dobles de producto, no se encuentran los materiales que
se requieren por solicitud de los proyectos (muchos de estos se terminan mandando a
comprar habiendo stock en bodega, por el desorden en las ubicaciones de almacenaje de
los mismos), se retrasan en las entregas de los materiales, al momento de hacer inventarios

no pueden generar las boletas de almacenaje de forma correcta.

Por parte de los proyectos (ingenieros, supervisores, encargados de obra):

5-

Falta conocimiento del personal de proyectos del proceso de inclusion de proveedores en
el sistema informatico de SOFTLAND, por lo cual el atraso en los envios proviene de este
tiempo.

Por falta de una verdadera planificacion semanal por parte de los encargados de los
proyectos, no solicitan todos los materiales que requieren para la construccion en el tiempo
establecido, y eso repercute en la necesidad de solicitar a bodega compras y despacho de
camiones adicionales durante la semana, para enviar dichos materiales. Esto representa
costos extras en combustible, horas chofer, extras, viaticos, mantenimiento de vehiculos,
compras de emergencia y a ultimo momento con posibilidad de precios mas altos y sin

posibilidad de créditos.
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Por parte de ambos:

7- A los responsables de los proyectos les falta ser més especificos al momento de solicitar
los materiales que requieren, ya que existen muchas variantes de un mismo producto; y por
otro lado, al personal de bodega la obligacion de consultar el material especifico que
requieren antes de alistarlo. Al momento de realizar la consulta al personal de la bodega,
varios de ellos indicaron que no conocian que existian variantes o diferentes tipos del
material solicitado, indicativo de la falta de capacitacion del personal en las labores que
realiza.

8- Por falta de un medio de comunicacion en especifico y Unico, ser explicito en los materiales
que se solicitan en los proyectos y el conocimiento en los materiales por parte del personal
de bodega, se realizan salidas de camiones de forma innecesarias hasta cuatro veces en un
mismo dia a un mismo proyecto. La primera ida con el material erréneo, segunda ida para
recogerlo, tercera ida a dejar el material correcto y la cuarte es el retorno vacio del camion.
En este punto se genera un gasto innecesario de combustible, salario del chofer,
mantenimiento del vehiculo (llantas, aceite, frenos, entre otros), pago de viaticos de

alimentacion e inclusive pago de horas extra si se excede de la jornada laboral.
DIAGRAMA SIPOC

Mediante el diagrama de SIPOC se determina, de forma resumida, la caracterizacion de un
proceso, mediante le identificacion de sus componentes, tal y como lo muestra las Figuras 18, las

cuales identifican los procesos que se llevan a cabo en las bodegas de la empresa ECI S.A.
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Figura 18.1: Diagrama SIPOC, Proceso de Proveeduria.

PROVEEDURIA

PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTE
4 N\ N (= =\ [ N\ [ N
Comerciantes de la
tuberia, cable, Solicitud de 6rdenes de compra
luminarias, plaqueria materiales Bodega
herramientas de Listado de solicitud
construccion. Cotizaciones de de materiales Proyectos
materiales, equipos
Proveedor de y herramientas
Softland
\§ J J ~ L _J

Nota: Kevin Benedicts Benavides.

Como se muestra en la imagen, los procesos del area de bodega inician en el area de
proveeduria, donde se realizan los pedidos, por parte de los proyectos, de los materiales y
herramientas que se requieren para brindar los servicios electromecénicos. Los proveedores se
componen de cada uno de las empresas que brindan los materiales y herramientas a la empresa,

estos se eligen mediante dos formas:

1. Proveedores corrientes, que ya cuentan con espacio dentro de la lista de proveedores
cotidianos, y forman parte de los posibles elegidos para la compra de los materiales. Estos
envian cotizaciones y se elige al mas barato o al que otorgue los mejores beneficios para
la empresa.

2. Proveedores que por el tipo de material 0 equipo que se requiere, son los Unicos que brindan
el servicio o los Unicos que cuentan con el producto para el momento requerido. Estos se



73
convierten en casos espontaneos y normalmente no forman parte de la lista cotidiana de
proveedores.

Las salidas se realizan mediante las 6rdenes de compra y las listas de solicitud de material
que se le pasa al area de bodega, para que ejecuten posteriormente o la recepcion de material por

parte de un proveedor o la busqueda dentro de bodega de los materiales requeridos.

Figura 19.2: Diagrama SIPOC, Proceso Recepcion de Producto.

RECEPCION DE PRODUCTO

PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTE
4 N N (3 D N A
Comerciantes de la Materiales
tuberia, cable, Materiales. Almacenamiento
luminarias, plaqueria Herramientas de producto
herramientas de Herramientas.
construccion.
\_ AN ) & AN J y,

Nota: Kevin Benedicts Benavides.

Al momento que proveeduria realiza el envio de la orden de compra de los materiales, se
gestiona el proceso de preparacion para el de recepcion de producto, el cual inicia al momento que
los proveedores realizan la entrega del producto en las instalaciones de la empresa ECI S.A.
Inicialmente, se verifica que la orden de compra del proveedor coincida con la copia en bodega de
la misma. Si esto ocurre se realiza la descarga del material o equipo, para luego ser verificado.

Si la verificacion se aprueba, ya que el producto viene en excelentes condiciones, se procede

a su aceptacion y se pasa al area de espera de almacenamiento, donde se mantiene hasta que el
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personal de bodega lo almacene de forma correcta. De venir el producto defectuoso o lastimado,
se niega la recepcion del mismo y se solicita la deposicion del mismo o el retorno del pago

efectuado.

Una vez puesto el material en el area de espera de almacenamiento, se inicia con el proceso

de almacenamiento del producto.

Figura 20.3: Diagrama SIPOC, Proceso de Almacenamiento de producto.

ALMACENAMIENTO DE PRODUCTO

PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTE
e N N\ /B n\ N\ )
Material Materiales
Area de recepcién de ateriaies. Area de despacho
producto. . Herramientas de producto
Herramientas.
\ VAN J O . J L Y,

Nota: Kevin Benedicts Benavides.

Este proceso arranca en el momento que el personal de bodega realiza las actividades para
almacenar el producto segun corresponda. La designacion se realiza segun el material y tamafio del

producto, como, por ejemplo:

o Material, si es PVC, EMT, aluminio, entre otros.
o Tamafio, si son tubos o accesorios.
o Tipo, si son tornillos, arandelas, tuercas, maquinas, entre otros.

o Sistema, si es eléctrico o mecanico.

Luego de este proceso se inicia el de despacho de materiales, el cual comienza al momento
en que proveeduria genera la lista de solicitud de material de algin proyecto que solicita materiales
0 herramientas para comenzar o continuar con el proceso de construccion.
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Figura 21.4: Diagrama SIPOC, Proceso de despacho de producto.

DESPACHO DE PRODUCTO

PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTE

4 N N (8 Va N D

Materiales
Areade Materiales.
. . Proyectos
almacenamiento de Herramientas
producto. Herramientas.
g J U J O O\ VAN J

Nota: Kevin Benedicts Benavides.

El ultimo proceso de la bodega es el de despacho de materiales, donde se realizan las labores
de desalmacenaje y envio de los materiales, herramientas y equipos a los proyectos que lo soliciten.
El proceso inicia con la lista de solicitud de materiales, que el area de proveeduria entrega a bodega
para que se desalmacene los productos requeridos. Una vez que se empiezan el desalmacenamiento,

se ordenen en la zona dedicada al despacho de materiales, donde se agrupan por proyecto a enviar.

En esa zona se revisa, por parte del jefe de bodega que se cumpla con todo lo solicitado, al
momento que se cumple esto se genera la orden de despacho, la cual es firmada por el propio jefe
de bodega y se ordena la carga del producto al camion de la empresa ECI S.A. Normalmente, el
proceso de carga se realiza un dia antes de la salida del camion, ya que estos frecuentan salir a
primeras horas de la mafiana (7:30 a.m.). En el momento que se indique que el camidn se encuentra
cargado, el jefe de bodega entrega la orden de despacho al chofer del camidn y se genera la salida

y envio del producto al o los proyectos que lo solicitaron.
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Dentro del proceso de despacho, mientas se acomodan los materiales en el espacio de
despacho, el jefe de bodega es el que se encarga de generar los cronogramas de entrega de los
materiales a los proyectos y las rutas a seguir en caso de que sean varias entregas o que el proyecto
sea en una zona remota al Gran Area Metropolitana. La misma accion se efectua si la solicitud de

pedido es de emergencia por parte de algin proyecto.
Anélisis FODA

El analisis FODA es una herramienta que permite analizar, como su nombre lo indica, las
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas que puede enfrentar una organizacion o area
de trabajo en los procesos que realiza. En este caso, se presenta en la Figura 22: Analisis FODA
del area de bodega., el desglose FODA de la empresa ECI S.A. el cual se inici6 mediante las
encuestas realizadas a los colaboradores del area de bodega y el personal de proyectos con relacion

directa con bodega.

El principio de desarrollo del FODA en la empresa fue visualizar, en el personal de la
empresa relacionado (bodega, proveeduria, ingenieros, supervisores, maestros de obras,
encargados de obra), diferentes perspectivas de las operaciones de la bodega, acorde al cargo y
responsabilidad que desempefia cada parte, mediante la consulta de las cuatro palabras que
componen el nombre de la metodologia aplicada. Estas respuestas se copilaron y se sintetizaron e
el desglose de la figura 20, donde, de manera resumida, se detallan las respuestas del personal
encuestado. Adicional a las respuestas obtenidas de la pregunta realizada para el FODA, se plante6
una comparativa entre estas y las respuestas de la encuesta general y los datos obtenidos en el

GEMBA, a fin de encontrar coincidencias entre ambas

Figura 22: Analisis FODA del &rea de bodega.

FACTORES INTERNOS DE LA EMPRESA FACTORES EXTERNOS A LA EMPRESA

DEBILIDADES (-)

Falta de seguimiento por las 6rdenes de Dependencia del tiempo de entrega de los

1 . . 1
materiales y despacho de materiales. proveedores.
5 Personal sin capacitacién 5 Anuencia a las condiciones y estado de las
correspondiente carreteras para despachar producto.
L Dependencia por parte de los proveedores
Falta de comunicacién entre bodega, P . > . . . - . ’
3 gue manejen existencias de los materiales en el

proveeduria y encargados de proyectos. pais
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Falta de controles en las labores de Anuencia a los tiempos de importacion de los
bodega. materiales y condiciones aduaneras.

FORTALEZAS (+) OPORTUNIDADES (+)

Espacio fisico de operacion suficiente .
1 1 |Relaciones con los proveedores.
para las labores dentro de la bodega
) Herramientas necesarias para realizar las ) Facilidad de medios de comunicacién con los
labores en bodega. proyectos y los proveedores.
3 Personal y equipo suficiente para realizar 3
las tareas de la bodega.
4 4

Nota: Kevin Benedicts Benavides.

El resultado obtenido de la aplicacion del FODA, resalta muchos factores en comun
obtenidos de la aplicacion de las encuestas y de la herramienta del Analisis GEMBA, los cuales se
detallan a continuacion de forma relacional con las cuatro palabras que componen la herramienta
FODA:

A nivel externo, Amenazas:

- Eléreade bodega depende al 100% de los plazos y logistica de los proveedores para realizar
las entregas de los materiales y de las herramientas, un atraso por parte de estos o del
trasiego de la mercaderia derivan en un eventual retraso en la recepcion y despacho de los
productos a los proyectos.

- Segun se encuentre el estado de las carreteras, sea por condiciones climaticas como lluvias
0 inundaciones; o bien por temas de huelgas, accidentes de transito o variedad de eventos,
pueden ocasionar retrasos e inclusive paros en el despacho de materiales a los proyectos y
conlleva mayores gastos operativos como combustible, horas extra y perdida de ciertos
equipos por variedad de condiciones.

- Al igual que en el primer punto, la bodega de la empresa ECI depende del stock que
manejan los proveedores en caso de requerir materiales en una eventual emergencia que se
presente en un proyecto, asi mismo este stock se condiciona a que se convierta en una
adquisicion con un costo superior al habitual, que venga en condiciones diferentes a las
esperadas o que no cumpla al 100% con lo esperado en obra por un tema de variacion de

productos.

A nivel externo. Oportunidades:
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Dentro de las oportunidades con las que cuenta la bodega se encuentran las buenas
relaciones y excelente comunicacién que se tiene con la mayoria de los proveedores, lo cual
garantiza un mejor trato, mayor agilidad al momento de despachar el producto y una
logistica versatil para gestionar el manejo de los materiales en caso de cambios o
devoluciones.

Se cuenta con la facilidad de comunicacién con los proyectos, que, al poder contar con una
comunicacion directa entre los encargados de los proyectos y el personal de bodega, en
especifico con el jefe de area, mejora el proceso de solicitud y despacho de los materiales
en tiempo y forma, tomando en consideracion los factores mencionados en las amenazas

que se enfrenta las operaciones de bodega.

A nivel interno, Debilidades:

En base a lo observado en las labores de la bodega, y lo indicado en este analisis, se puede
deducir que un gran problema de la bodega es la falta de estandarizaciones e
implementacién de procesos documentados, que, de apegarse a estos, eliminarian o al
menos reducirian los colapsos al momento de dar seguimiento a 6rdenes de compra porque
se perdieron por la gran cantidad de las mismas que se efectiian en un mismo momento para
varios proyectos y enmendaria la falta de controles con los que no cuenta en estos
momentos las operaciones de la bodega.

Se requiere de mayor capacitacion para el personal de la bodega, esto es un punto que fue
ampliamente notorio al momento de realizar las visitas, donde varios errores se deben
principalmente a falta de conocimiento del personal que labora en bodega al no conocer los
diferentes tipos de materiales que se manejan o las variantes que existen de un mismo
material, asi mismo el utilizar diferentes nombres para un mismo articulo conlleva a que se
genere confusion, donde algunos encargados de obra y personal de bodega emplean un
lenguaje coloquial para referirse a un articulo y otros utilizan el nombre correcto de fabrica.
En este punto se agrega el tema del conocimiento en el nombre, uso y especificaciones de
los equipos y herramientas con los que cuenta la bodega, donde varios de los colaboradores
ni siquiera sabian que era o para que se usaba, inclusive quienes pueden usarla.

Otro tema de importancia es la comunicacion efectiva entre proveeduria, bodega y los
encargados de los proyectos, donde se generaban muchos disturbios porque en un mismo

proyecto varios personeros solicitan la misma lista de materiales, pero uno lo hacia a
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proveeduria y otro a bodega, bodega no coordinaba con proveeduria de que tenia una solitud
de materiales y ambos sacaba doble lista de salida de material del sistema, lo cual incurria
en duplicacion en el despacho de materiales, en ordenes de salida o inclusive, en el envio
de herramienta duplicada que incurria en que cuando otro proyecto solicitara esa misma
herramienta, se le indicara que no se contaba con la misma, cuando la realidad es que existia

un proyecto con dos o mas de esa misma herramienta y no requerian de tanta cantidad.

A nivel interno, Fortalezas:

A nivel de fortalezas, el area de bodega se destaca por el buen espacio de almacenamiento
y maniobras de operacién con el que cuenta, lo cual le permite gestionar varios proyectos
a la vez sin incurrir en una saturacion de las operaciones internas.

Asi mismo, se constatd que la bodega cuenta con todas las herramientas y equipos
necesarios para cubrir de forma correcta y efectiva, con todas las labores que sean
necesarias dentro de la misma, lo que también impacta positivamente en el rendimiento y
bienestar del personal de la bodega y todos los aspectos relacionados a la salud ocupacional
y riesgos laborales, que implica un factor importante tanto para la empresa como para los
trabajadores de la misma.

Aunado a lo anterior, en base a lo planteado por el jefe del area de bodega, las operaciones
de la bodega, cuentan actualmente, con el personal idéneo para cumplir con todas las
exigencias de cada uno de los proyectos en ejecucion Lo anterior implica cumplir con las
solicitudes, realizar la recepcion y despacho de materiales, las revisiones y condiciones de
los materiales y herramientas, y demas labores dentro de la jornada estipulada y sin sobre
cargos de funciones para los miembros que conforman el personal de bodega.

Metodologia 5S

Por su eficacia en la evaluacion de los procesos organizados y en constante mejora continua,

se desarroll6 la evaluacién en los principios de la metodologia 5S dentro del area de bodega de la

empresa ECI S.A., para evaluar la estrategia de la metodologia dentro de las funciones de las

operaciones. Cabe destacar, que, en conversaciones con el jefe de bodega, el mismo hace

referencias de conocimiento hacia la metodologia, sin embargo, no se aprecié que la misma

estuviera bien implementada dentro del area de bodega.

Para iniciar se hace una evaluacion de la metodologia 5S en los siguientes puntos:
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b) Estanteria, racks y &reas de almacenamiento que correspondan al area de bodega.

c) Oficinas y escritorios de los encargados de bodega.

d) Espacios de recibido y despacho del area de bodega.

e) Elequipoy herramientas de trabajo utilizados para realizar las labores dentro de la bodega.

f) Procesos y labores desempefiadas por los encargados de bodega para realizar sus funciones.

Con base en la evaluacion anterior, se formula una lista de las necesidades de mejora y los

aspectos a corregir que se requieren en la bodega, clasificados en cada una de las “S” que componen

a la metodologia, tal y como se muestra en la

Figura 23: Evaluacion 5S.

Figura 23: Evaluacion 5S

Componentes "S" Inconformidad

Aspectos a Corregir

Estanteria, racks y areas
almacenaje

Oficinay escritorio, equipo y
herramientas de trabajo del
personal de bodega

SEISO
Limpieza

Labores del personal de
SEIKETSU bodegay procesos de ingreso,
Estandarizacion almacenaje y despacho de
materiales y herramientas

SHITSUKE Verificar nuevamente los
Disciplina puntos anteriores

Se detectd que no existe una clasificacion de los espacios de almacenamiento de
herramientas y materiales, donde mediante un mapeo se pueda ubicar con facilidad lo
que se requiera sin la necesidad actual de caminar estante por estante o rack por rack
buscando el material que se requiere. Rotular los racks, los estantes, gabetas y
posiciones y esta misma trasladarla a un diagrama de mapeo digital o fisisco, donde cada
colaborador pueda encontrar, con exacitud el objeto que busca.

No se aprecia una correcta limpieza de los espacio de trabajo de cada colaborador de
bodega y sus implementos de trabajo (computadores, tablets, celulares, entre otros), a
fin de que se les facilite un espacioo ordenado, saludable visualmente, tratando de
minimizar el uso de papelesy blocks de hojas que aglomeren sus espacios de labory
centren rodo en sistemas digitales que facilitan el trabajo organizado.

No se encuentra estandarizacion en los procesos y labores del area de bodega, desde el
recibo de solicitudes de materiales por parte de los proyectos hasta que se despachen
los mismos. Asi mismo tamposo se ejecuta una estandarizacidn basica de como deben
proceder los proyectos a la hora de solicitar materiales o herramientas, a fin de que
ambas partes conozcan el proceso a seguir, por ende sus procedimentos, tiempos,
proeedores y mejor comunicacién entre proyectos y bodega.

No se demuestra ni se aprecian rutinas de cumplimiento que contemplen la continua
mejora de las dreas de bodega basados en laimplementacion de la metodogia de la 5S,
que permita una mayor organziacion y desemperio en las labores de la bodega y de los
que requieren los servcios de la misma (proyectos).

Nota: Kevin Benedicts Benavides.
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Aplicacion de la 1ISO 9001:2015

La norma internacional ISO/INTE 9001:2015, brinda todos los pardmetros relacionados a
los Sistemas de Gestion de la Calidad y la administracion de los mismos. Dentro de sus parametros
existen una serie de tipificaciones, que se pueden tabular, para realizar un chequeo de
conformidades y no conformidades dentro de las operaciones de una organizacion. Estas listas de
chequeo se utilizan posteriormente, para realizar las correcciones de las no conformidades, realizar

mejoras al proceso y cumplir con los estandares que dicta la norma.

La lista de chuequeo de la norma ISO 9001:2015 califica 7 de los 10 capitulos en los que
se divide la misma, de esos 6 se subdividen en temas calificativos que responden a criterios del
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC). En el caso de la empresa ECI S.A., se aplica el listado de
los ultimos seis capitulos (organizacion, liderazgo, planificacion, soporte, operacion, evaluacion el
desempefio y mejora), los mismos direccionados al area de bodega y el entorno relacional de la
misma. La lista completa puede ser visualizada en el apéndice de este documento y su
implementacién se llevo a cabo mediante el uso de varias herramientas y metodologias utilizadas
en este mismo trabajo investigativo, como lo son: encuestas al personal de la bodega, encuesta a la
direccién general de la empresa y respuestas en base a la observacion, analisis y recoleccion de

datos efectuada.

Vale destacar que las encuestas al personal de bodega y direccion general de la empresa,
especificamente al jefe de bodega y al gerente general respectivamente, fue de si existia alguna
estrategia o plan de implementacion de la norma en las operaciones de la bodega en sus materiales
y herramientas, de lo cual la respuesta de ambos fue que si; sin embargo, al momento de constatar
esto en el analisis visual y documental, se observd que no se cuenta con documentacion que
respalde lo anterior y que el conocimiento, muy basico valga la aclaracién, es del jefe de bodega
por su experiencia en puesto similar en la empresa para la que laboraba anteriormente, por lo que
todo lo que tratan de manejar en SGC es verbal y no comprobable documentalmente. Para mejor

visualizacion se presenta la

Figura 24: Grafico porcentual de cumplimiento de la norma por capitulo.con el gréafico
porcentual de cumplimiento de la norma segun cada capitulo. Para comprension de este grafico, se
emplean las calificantes de SI y NO, donde SI cumple o NO cumple con lo indicado en la norma,

asi mismo su variable, si corresponde, de Sl cuenta con o NO cuenta con lo estipulado en la norma.
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Figura 24: Gréfico porcentual de cumplimiento de la norma por capitulo.

% IMPLEMENTACION GENERAL DE LA NORMA

No Cumplimiento B Cumplimiento
cumplimiento 48%

= No cumplimiento
52%

Nota: Kevin Steve Benedicts Benavides.

Con base en el grafico anterior se expone a continuacion un analisis por capitulos de las

conformidades y no conformidades de la norma, para explicar los valores porcentuales de cada

capitulo y el alto grado de incumplimiento, done es apreciable una no conformidad a la norma con

un porcentaje del 52%, mientras que el cumplimiento de los procesos de la bodega, acorde a la

norma, suman un 48% de conformidad, el cual se compone de la siguiente forma:

v

AN N N N NN

Capitulo 4: Contexto de la Organizacion: 10% de cumplimiento.
Capitulo 5: Liderazgo: 3% de cumplimiento.

Capitulo 6: Planificacion: 6% de cumplimiento.

Capitulo 7: Soporte: 6% de cumplimiento.

Capitulo 8: Operacién: 14% de cumplimiento.

Capitulo 9: Evaluacion del desempefio: 3% de cumplimiento.

Capitulo 10: Mejora: 6% de cumplimiento.

En base a los porcentajes anteriores, se prosigue con la evaluacion por capitulos de cada

uno de las evaluaciones realizadas.

Capitulo 4: Contexto de la Organizacion.

Este capitulo menciona las caracteristicas que debe cumplir una organizacién para

garantizar su Sistema de Gestion de la Calidad. Consecutivamente, el punto uno de este capitulo

evalla los conocimientos necesarios que afectaran el introducirse en la aplicacion del SGC en la

organizacion, el punto dos evalla si la organizacion tiene claro las necesidades y expectativas de
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las partes involucradas en la aplicacion del SGC, el punto tres determina los alcances del SGC en
la organizacion, por ultimo, el punto cuatro indica los establecimientos de la norma en la
organizacion para con sus procesos. Resumido los puntos de este capitulo de la norma, se

identifican en la

Figura 25: Resultados de evaluacion del Capitulo 4., la cantidad de conformidades y no
conformidades, segun la tabla adjunta, y los porcentajes de cumplimiento de la misma en la

evaluacion a la norma realizada a la bodega de la empresa.

Figura 25: Resultados de evaluacion del Capitulo 4.

4, CONTEXTO DE LA ORGANIZACION .
NUMERAL O ” TOTALES 4, CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

41 2 0 2 i

42 2 1 3 3

43 3 3 s

4.4 g 12 41
TOTALES 13 2 22 0% 20% 40% 60% BO% 100%

PORCENTA.E DE IMPLEMENTACION
0% NO mS

Nota: Kevin Benedicts Benavides.

Con base en los datos anteriores, se considera un porcentaje global de cumplimiento de la
norma en un 10.23%, el cual se obtiene de un chequeo donde la empresa comprende el Sistema de
Gestidn de la Calidad, conoce la necesidad de implementarlo dentro de la bodega, sin embargo, se
consolida Unicamente en un pensamiento, no se tiene documentacion que respalde el proceso de
SGC, no tiene detallado o de forma clara las consideraciones externas e internas del proceso, no
cuenta con limites claros para la aplicacion de la norma, no fundamentan en un proceso de mejora
continua en base a los errores, el personal de bodega, exceptuando al jefe de la misma, no conocen

del termino de calidad ni mejora continua.
Capitulo 5: Liderazgo.

Dicho capitulo hace referencia a los requisitos que debe cumplir la parte administrativa y
gerencial de la organizacion para incorporar el Sistema de Gestion de la calidad a la misma, la cual
se subdivide en tres partes, liderazgo y compromiso de la alta gerencia, politicas de Sistema de
Gestion de la Calidad en la organizacion y, por ultimo, la division de responsabilidades y

autoridades de la organizacion, respectivamente. Entorno a este capitulo se presenta la Figura 26:
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Resultados de evaluacion del Capitulo 5, con las conformidades y no conformidades numéricas

y porcentuales obtenidas en la calificacion:

Figura 26: Resultados de evaluacion del Capitulo 5

5. LIDERAZGO

NUMERAL NO 5| TOTALES >- LIDERAZGO

51 12 3 15 c3

5.2 1 8 52

53 ) ] ) 51
TOTALES 25 4 29 0% 20% 40% BO0% B0% 1008

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION MO mS
3,45%

Nota: Kevin Benedicts Benavides.

En base a los datos anteriores, se obtiene un cumplimento del 3.45% sobre el porcentaje

global de la norma, donde se consideran las siguientes conformidades e inconformidades:

9)

h)

)

K)

Por parte de la gerencia de la empresa y la jefatura de bodega se obtiene un resultado
positivo en cuanto a conocimiento y aplicacion de medidas para aplicar un SGC en la
empresa, sin embargo, todo es a nivel de percepcidon y comunicacién verbal, a nivel de
documentacion no se presentd ningun atestado.

No se cuenta con un responsable directo que vele por la aplicacion de la norma, si bien la
gerencia tiene el conocimiento, nunca se han asentado responsabilidades sobre una persona
en especifico. El jefe de bodega conoce del tema de la norma y la mejora continua, pero
desconoce de lineamientos y procesos para aplicarla.

No se cuenta con recursos definidos para el tema de la Gestion de la Calidad, ni con
documentacidn que pruebe la integridad de la misma a los procesos de la organizacion.

A nivel de calidad en la entrega de los materiales, la empresa si cuenta con procedimientos
que permitan asegurar la calidad de los servicios que se le brindan a los clientes,
garantizados desde el area de despacho de materiales mediante revisiones previas del
producto, auditado por el mismo jefe de bodega.

La empresa cuenta con una politica basica de la calidad, pero no ha sido revisada por ningun
ente profesional en la materia, asi mismo no se implementa como tal en el area de bodega,
unicamente si la gerencia aplica alguna revision y e indole visual, sin documentacion de

por medio.
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Capitulo 6: Planificacion.

Son todas las acciones para llevar a cabo la planificacion que permita el éxito del Sistema

de Gestion de la Calidad en la organizacion, la cual se subdivide en tres ambitos, las acciones para

abordar riesgos y oportunidades, los objetivos de la calidad y planificacion para alcanzarlos y por

ultimo planificacion de los cambios. Como parte de la evaluacion del capitulo, se presenta la

Figura 27: Resultados evaluacion Capitulo 6., con los datos numéricos y porcentuales de las

calificaciones del capitulo en mencion:

Figura 27: Resultados evaluacién Capitulo 6.

6. PLANIFICACION 6. PLANIFICACION

NUMERAL NO 8| TOTALES
5.1 5 0 5 oa
6.2 8 6 14 s
6.3 4 0 4 61
TOTALES 20 6 26 0% 20% a0% 60% BO% 100%

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION

MO m35l

5,71

Nota: Kevin Benedicts Benavides.

Del presente capitulo, se obtiene una calificacion porcentual del 5.77% sobre el porcentaje

global de la norma completa, en el cual, como se aprecia en el grafico, es uno de los capitulos con

mayor no conformidades a la norma, los cuales se justifican en:

a)

b)

No se cuenta con una estructura clara para la aplicacion de la norma ni con documentacion
que la respalde, con lo cual no es posible determinar los riesgos y oportunidades que puede
traer la norma al area de la bodega, ni como abordarlos.

La empresa no cuenta con una politica clara basada en el Sistema de Gestidn de la Calidad
para el area de bodega, sin embargo, en la politica general de la empresa si se hace
referencia a puntos que se consideren parte de la mejora continua, especificamente en el
uso de los equipos y las herramientas, asi como la importancia de entregar y despachar
productos de calidad para satisfaccion del cliente. Sin embargo, la gran mayoria de estos
procesos no cuenta con documentacion que la respalde.

La bodega cuenta con una vision clara del tipo de Sistema de Gestion de Calidad que desea
implementar, trabajar y mantener en la bodega, sin embargo, el mismo es una perspectiva

de la gerencia de la empresa y una nocion de la jefatura de la bodega. No se han estipulado
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procesos reales, auditorias o revisiones por parte de un profesional encargado. Se puede
decir que el proceso de SGC se encuentra en una preetapa de borrador (se cuenta con la

idea, las nociones y unos cuantos apuntes).
Capitulo 7: Soporte

Involucra todos los aspectos en temas de recursos, documentos, consciencia y competencias
sobre el Sistema de Gestion de la Calidad. Su normativa se divide en cinco puntos de chequeo: los
recursos para la norma, las competencias del personal a cargo, la toma de conciencia, la
comunicacion y la informacion documentada, respectivamente. Asi mismo el apartado de
informacion documentada se subdivide en tres puntos mas: las generalidades de la organizacion,

la creacion y actualizacion de la documentacion y el control de la documentacién. En la

Figura 28: Resultados evaluacion Capitulo 7., se presenta la evaluacion del capitulo en

cuestion.
Figura 28: Resultados evaluacion Capitulo 7.
7. SOPORTE

NUMERAL NO Sl TOTALES 7. SOPORTE
71 10 7 v 753 I
1.2 4 0 4 75—
7.3 4 0 4 7.5
74 5 0 5 T
7.5 2 0 2 7.3
752 3 0 3 T2
753 5 3 8 71

TOTALES 33 10 _43 0% 0% 40%  60%  BO%  100%

PORCENTA.JE DE IMPLEMENTACION
ENO mS
5.81%

Nota: Kevin Benedicts Benavides.

Con base en la informacion anterior, se visualiza un porcentaje de implementacion del
5.81% con respecto al porcentual global de la empresa. El capitulo séptimo se enfoca en el recurso
documental de las organizaciones. En el caso de la bodega, al no poseer documentacién ni un
proceso establecido para la gestién y aplicacién de la Gestion de la Calidad en sus procesos,

ocasiona que muchos puntos de este capitulo no se cumplan, entre estos por las siguientes causas:

a) Al no poseer una claridad en la aplicacion de un SGC, no se cuentan con recursos

especificos ni contempla algln rubro relacionado para invertir en este tema.
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b) Al no contar con un proceso establecido, tampoco se cuenta con una valoracion concisa y
documentada de las acciones de calidad implementados en la bodega en cuestion de
materiales y herramientas.

c) No se cuenta con un estandar, medicion o guia que evalle el personal responsable tanto
para evaluar el proceso de calidad como del propio personal a la hora de realizar sus
funciones.

d) El personal al no conocer politicas o normas de calidad no cuenta con una conciencia clara
de procedimientos, actuaciones, controles ni estandarizaciones que contribuyan a la
aplicacion sana de la Gestion de la Calidad y la eficiencia de la misma dentro de las labores
de bodega.

e) Con base en el punto anterior, tampoco se tiene claro los roles de comunicacion pertinentes
en el Sistema de Gestion de la Calidad.

f) Como se indica en puntos anteriores, la bodega ni la empresa en general, cuenta con
documentacién que respalden algin proceso de Gestion de la Calidad dentro de la bodega.

Sin embargo, la empresa si cuenta con algunas conformidades en cuanto al cumplimiento

de algunos puntos de este capitulo, los cuales se detallan:

1. Manejan un programa de mantenimientos y chequeos donde verifican, calibran y evaltan
los equipos, herramientas y materiales que se reciben y despachan a los proyectos.

2. La empresa cuenta con un pardmetro de informacién documental mediante versiones y
divisiones acorde al area a designar, que, si bien se emplea en otras areas de la empresa,
puede ser aplicable a la bodega como una base para la estandarizacion documental de los
procesos de la bodega.

3. La empresa cuenta con programas y equipos que permiten almacenar y preservar la
informacién documental, asi mismo cuenta con la posibilidad de ser accesada por cualquier

individuo al que se le otorgue permiso y visible desde casi cualquier posicidn geogréfica.
Capitulo 8: Operacion.

Son los requisitos para la planificacion y control de los procesos a ser intervenidos por la
aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad. Es el capitulo de mayor tamafio de la norma. Se
divide en siete aspectos de evaluacién, iniciando con la planificacion y control de las operaciones,

los requisitos para los productos y servicios que brinda la organizacion, el disefio y desarrollo de
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los productos y servicios, el control de los procesos, productos y servicios externos, la produccion
y provisién de servicios, la liberacion de los productos y servicios y el control de las salidas no

conformes, respectivamente. En la

Figura 29: Resultados evaluacion Capitulo 8., se aprecia los valores numéricos y

porcentuales de la evaluacion a la norma de este capitulo.

Figura 29: Resultados evaluacion Capitulo 8.

8. OPERACION i

NUMERAL NO S| TOTALES 8. OPERACION

8.1 J 2 11 87

8.2 4 16 20 86

8.3 1 0 1 85

84 11 10 21 84

8.5 11 13 24 83

8.6 3 2 5 8.2

8.7 1 7 11 8.1
TOTALES 14 18 22 o e an e s oo

PORCENTA.JE DE IMPLEMENTACION
14,06% MO msl

Nota: Kevin Benedicts Benavides.

De la evaluacion efectuada a la norma del capitulo, se desprende un porcentual de
conformidad del 14.06% sobre la norma, siendo este capitulo el de mejor valoracion para la bodega

de la empresa ECI. Entre los atestados que conforman esta norma se encuentran:

a) Labodega cuenta con determinacién en cuanto al tipo de materiales, herramientas y equipo
que se reciben por parte de los proveedores, y de los que se reciben y despachan a cada uno
de los proyectos.

b) Dentro de las labores de bodega se presencia la revision de cada material y herramienta que
ingresa, lo que determina un cumplimiento en que todos los productos y servicios de la
bodega se encuentren asegurados.

c) La bodega cuenta con capacidad suficiente para brindar los servicios de recepcion y
despacho de materiales a los proyectos en vigencia.

d) La bodega cuenta con los medios necesarios, la informacion y tecnicidad requerida, para

informar a los proyectos y encargados del mismo, de los materiales y herramientas que se
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despachan a estos, asi como valorar, en caso de emergencia, las acciones de contingencia
para suministrar los equipos y herramientas necesarios a los proyectos.

Se cuenta con mecanismos para validar que la entrega de los materiales, equipos y
herramientas a los proyectos sea la adecuada, en algunos de los casos con apoyo de otros
departamentos de la empresa, tales como el &rea de ingenieria y el de presupuestos, quienes
brindan asesoria y revision de materiales y herramientas especiales para proyectos en
especifico.

Acorde a lo indicado por la jefatura de bodega y la gerencia de la empresa, el area de bodega
cuenta con procedimientos estipulados para tratar las salidas no conformes, retirarlas del
proyecto en el que se encuentren, desplazarlas a la bodega, almacenarla en la misma y
coordinar con el proveedor respectivo para su devolucion si asi se requiere. Asi mismo
cuenta con procesos para almacenar y/o redireccionar las herramientas o equipos que

cuenten con una salida no conforme por error en su distribucion.

Asi mismo, dentro de los aspectos que conforman las no conformidades a la norma se

desglosan:

a)

b)

d)

La bodega no cuenta con aspectos documentales que evallen los requerimientos de los
materiales, herramientas o equipos. Todo se basa en conocimiento de la jefatura de bodega,
de la gerencia de la empresa o el criterio de los ingenieros de los proyectos. Se basan mucho
en la experiencia de campo para tratar estos temas.

La bodega no cuenta con planes para evaluar, implementar, mejorar y mantener los
procesos efectuados dentro de su area de operacion, con lo cual es muy posible el incurrir
nuevamente en errores 0 acciones incorrectas en las labores propias de los encargados de
la bodega.

Laempresa ECI S.A. y en especial el area de bodega, no cuentan con criterios de evaluacion
que permita valorar el rendimiento y desempefio de los proveedores de los materiales,
herramientas y equipos, o inclusive, llevar un control en caso de que estos incurran en
alguna inconsistencia, para que la misma se pueda corregir y no se vuelva a repetir.
Relacionado con el punto anterior, no cuentan en el area de bodega, con documentacién o
controles especificos que permitan aprobar los métodos, los procesos y los equipos, asi

como la interaccion y el desempefio del proveedor para con la organizacion.
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e) No se verifica dentro de los procesos de la bodega, con documentacion que respalden la
identificacion, el trazado y la medicion de las salidas del servicio ofertado en el despacho
y entrega de los materiales, las herramientas y los equipos que se despachan a cada
proyecto.

f) Por Gltimo, y como se indica en anteriores puntos, el &rea de bodega no cuenta con
informacion documentada que permita llevar un control de las conformidades, no
conformidades, acciones efectuadas, consecuencias, entre otras, que permitan la valoracion

de las labores propias del area y su mejora para futuros casos.
Capitulo 9: Evaluacion del desempefio.

El capitulo nueve de la norma establece los requisitos para el analisis y verificacion
evaluada del Sistema de Gestidn de la Calidad en la organizacion. Este capitulo se divide en tres
puntos de evaluacion que corresponden a la medicién y seguimiento del desempefio de la
organizacion, la auditoria interna y las revisiones por parte de la direccion de la organizacion. En
la Figura 30: Resultados evaluacién Capitulo 9.se detallan los valores porcentuales y numéricos

correspondientes a la evaluacion del capitulo.

Figura 30: Resultados evaluacién Capitulo 9.

9. EVALUACION DEL DESEMFPENO . o

N UMERAL o 5 TOTALES 9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 14 2 17 03

9.2 10 0 10 9.2

9.3 ikl 0 11 91
TOTALES 35 2 38 0% B5% 20% 95% 100%

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION —
2,63%

Nota: Kevin Benedicts Benavides.

Dicho capitulo se presenta como el de menor porcentaje implementado en toda la
evaluacion de la norma, el cual porcentda un 2.63% de conformidad del global porcentual de la
norma. Para este capitulo el principal factor que afecta la evaluacion de la norma es que el area de
bodega no recibe valoraciones de control de calidad por parte de ningun ante, incluyendo la

gerencia de la empresa, con lo cual, en la gran mayoria de sus aspectos incumple con la normativa.



91

Asi mismo, al no existir una implementacion integral de un Sistema de Gestion de la
Calidad, no se cuenta con medios suficientes o de guia que permitan realizar estas revisiones.
Aunado a lo anterior, como el area de bodega no cuenta con documentacion de sus acciones,
tampoco se cuenta con informacién que respalde una posible evaluacion del desempefio de la
bodega ni datos que permitan visualizar no conformidades en las acciones diarias del personal que

conlleven a una mejora continua de los procesos internos del area.
Capitulo 10: Mejora

El capitulo 10, dltimo de los capitulos de evaluacién de la 1SO 9001, es el indicador de requisitos
para la mejora continua de la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad. Sus atestados
se componen de Unicamente dos divisiones, los cuales son las generalidades de la organizacion en
cuanto a la mejora y el segundo punto es la no conformidad y acciones correctivas para mejorarlas.
En la Figura 31: Resultados evaluacién Capitulo 10.se detalla la evaluaciéon del capitulo

realizada al &rea de bodega de la empresa ECI S.A.

Figura 31: Resultados evaluacion Capitulo 10.

10. MEJORA
10. MEJORA

NUMERAL NO si TOTALES

10.1 1 3 4 10.2

102 13 1 14 10.1
TOTALES 14 4 _18 0% 20% 40% 60% 80%  100%

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION
5 56% NO S|

Nota: Kevin Benedicts Benavides.

Con base en la informacién proporcionada por el grafico y la tabla resumen de evaluacion,
el promedio de implementacion del capitulo es de un 5.56% el global de la norma, el cual no se
puede considerar bajo, si se hace referencia a los porcentajes de los capitulos anteriores, en el
entendido que el area de bodega no cuenta con un proceso definido ni estandarizado basado en un
Sistema de Gestidn de la Calidad, y por consiguiente, no cuenta con una base en la cual se pueda
implementar una mejora continua, porque no existen datos o documentacion que apoyen en la
aplicacion de la misma. Dentro de los puntos que se evaluaron y otorgaron dicha calificacion se

encuentran:
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a) Elareade bodega cuenta con determinacion que, si bien no enfocan en una mejora continua,
si lo hace en un aumento de la satisfaccion de los clientes, en este caso de los proyectos por
cumplir a cabalidad con los servicios que se le solicitan.

b) En caso de ocurrir una inconformidad en las salidas o en los materiales, se realizan las
acciones pertinentes para corregir el mismo. En este punto se hace evidente la falta de un
proceso estandarizado y documentado que pueda apoyar en que los tiempos de respuesta y
las acciones tomadas sean las mejores.

c) Al no existir una documentacion ni un proceso de mejora establecido, es poco probable, y
en el caso de la bodega de ECI, no aplica, un desempefio y eficacia en la implementacién
de un Sistema de Gestion de la Calidad.

d) Adicional al punto anterior, tampoco se pueden realizar implementaciones o acciones
correctivas en busca de una mejora del proceso, si no se cuenta con documentacion o datos
que faciliten las valoraciones a evaluar y corregir.

e) Asi mismos si no existe la implementacion de los temas tratados en los puntos c) y d)
anteriores, no se puede realizar, de forma correcta, un analisis que exponga los resultados

de las evaluaciones efectuadas a la bodega ni determinar oportunidades de mejora continua.
Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa, conocido también como el diagrama de Causa — Efecto, es una
herramienta que permite clasificar, visualizar y analizar las principales causas que afectan un
proceso, utilizando como base de apoyo la metodologia de las 6M, donde se clasifica cada causa
segun la casilla que le corresponde. En la
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Figura 32: Diagrama de Ishikawa., se aprecia un diagrama basado en las causas
recopiladas a través del empleo de todas las herramientas y metodologias descritas en este trabajo

de investigacion dentro del area de labores de a bodega de la empresa ECI S.A..
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Figura 32: Diagrama de Ishikawa.
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Nota: Kevin Benedicts Benavides.

Los datos que se reflejan en el Diagrama de Ishikawa reflejan un aglomerado de todas las
observaciones, causas, no conformidades, reprocesos, entre otros, que se visualizaron con la
implementacién de las diferentes herramientas empleadas, donde, de forma resumida, se

documenta;

o Falta de estandarizacion y controles en los procesos que realiza la empresa en el area de
bodega y que conlleva a errores en la toma de decisiones de los colaboradores del area.

o Al aplicar la evaluacion de la ISO 9001:2015, se evidencié un alto grado de no
conformidades y la necesidad de enrumbar los procesos de la bodega hacia el camino de
la mejora continua.

o Asi mismo, con la evaluacion de la norma, se consta que la empresa ECI no cuenta con
documentacidon alguna que garanticen los procesos que efectta y el seguimiento que se les

pueda remitir a los mismos en busca de una mejora continua.
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Aplicando los criterios de la norma, faltan controles y documentacion que reflejen una
estandarizacion en la calidad de los productos que se reciben por parte de los proveedores
y el grado minimo de cumplimiento que estos deben tener. Este mismo principio representa
una no conformidad en la norma al tomar como criterio la evaluacion de la bodega sobre
cada uno de sus proveedores y la retroalimentacion documentada de estos hacia la empresa.
Se requiere, segun los resultados de varias herramientas aplicadas como el GEMBA, el
FODA, 5S y la misma ISO, de una rotulacion, orden y limpieza de los espacios de
almacenamiento de los materiales, donde se puedan ubicar con facilidad los articulos o
herramientas que se requieran, sin perder tiempo en esto.

Dentro del empleo de las mismas herramientas descritas en el punto anterior, se destaca
una importante necesidad de capacitacion, formacién y experiencia en el personal de la
bodega, que les permita agilizar sus funciones y evitar no conformidades en las salidas de
productos.

Con base en las evaluaciones de la norma ISO, se presenta una importante no conformidad
entre las gestiones de la bodega y la alta gerencia de la empresa, que, combinado con la
falta de documentacion de los procesos, impiden una implementacion y evaluacion
oportuna que conlleve a la mejora continua de los procedimientos de la bodega.

Se refleja una falta de comunicacion entre bodega y los proyectos al momento d toar
decisiones y evitar reprocesos, asi mismo parte de esta comunicacion incluye el disponer,
de forma estandarizada, de un solo mecanismo de comunicacion, que impidan la
duplicacion de labores y la confusion en las actividades de la bodega y los requisitos de
los proyectos.

Con base a la recopilacién de informacion, y como se dejé plasmado en el Analisis
GEMBA, se requiere de una estandarizacion en las labores del area de proveeduria, donde
se definan acciones segln el caso que corresponda, clasificando en si son compras de
emergencia, proveedores habituales, nuevos proveedores, proveedores de una Unica vez,
compras a crédito, si s6lo se puede de contado, entre otros factores, que actualmente
inciden en las labores y tiempos de respuesta de la bodega.

Dentro del analisis de encuesta y el de GEMBA, destaca la necesidad de implementar
controles en los inventarios, tanto de la bodega como el digital implementado en el

programa SOFTLAND, para evitar duplicacion de salidas de materiales o en un peor



96

escenario, que se proporcione informacion errénea de materiales o herramientas que
aparezcan en el sistema, pero no se encuentran en bodega.

Se requiere de una optimizacion de funciones, donde se puedan exportar la mayor cantidad
de funciones que actualmente se realizan en papel al sistema digital, con lo cual se enfatice
la calidad de la informacidn, la veracidad de la misma, el facil acceso, la integridad de la
informacion y la evaluacion de esta. Asi mismo el poder mejorar el rastreo de la

informacion que se formula en la bodega.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Este capitulo permite el desarrollo de las conclusiones y recomendaciones generadas de
acuerdo con el andlisis de la situacion actual en las labores dl area de bodega de la empresa ECI

S.A., con respecto a la propuesta de la gestion de la calidad.
Conclusiones

El &rea de bodega de la empresa ECI S.A., presenta una funcionalidad aceptable, segun la
vision de la gerencia de la empresa y la jefatura del area en cuestion, sin embargo, en base a los
datos obtenidos mediante la aplicacion de diferentes herramientas, tales como las encuestas, se
encuentran con muchos problemas en la parte operativa, que dificultan o generan reprocesos en las

funciones de esta importante area de la empresa constructora.

El principal problema, en base a los datos arrojados en esta investigacion, es la falta de
procesos, estandarizar las funciones de los miembros que componen el area de bodega y asi mismo,
involucrar a todos las areas y departamentos con vinculos directos con la bodega, como lo son los
ingenieros, supervisores, maestros de obras, encargados de proyectos, entro otros. La falta de
manuales de puestos, diagramas de procesos, organigramas, manuales de operaciones, entre otros,
dificulta las labores del personal, pues por este motivo, que los trabajadores de bodega y
proveeduria toman decisiones que no necesariamente son las mas acertadas para el tipo de
circunstancias que se presentan, o bien, los responsables en proyectos no utilizan los canales
adecuados para realizar sus solicitudes o los medios idéneos para solucionar posibles

inconvenientes en la gestion operativa de los materiales y las herramientas.

Otro tema importante es la falta de documentacion, y como se evidenci6 en el analisis de la
norma 1SO 9001:2015, la empresa ECI S.A., cuenta con las bases para iniciar una gestion de la
calidad en las operaciones del area de bodega, sin embargo, estas no son aplicadas a todos los
procesos del area en cuestidn, y muchas de las principales funciones y acciones que se ejecutan, no
cuentan con ningun respaldo o archivero, fisico o virtual, que respalde las operaciones de la bodega,
y que justifiquen el por qué se hizo de esa manera y como se procedié en resolverlo en caso de

complicaciones, con el fin de llevarle una linea de seguimiento que permita su mejora continua.

Asi mismo, como se evidencia en los datos obtenidos, el area de bodega no cuenta con
informacidn sustentable con todos los requerimientos que actualmente la empresa maneja para la

recepcion, aprobacion y despacho de materiales, herramientas, equipos y proveedores, como un
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protocolo de cumplimiento con la calidad de los materiales, herramientas y equipos y la inclusion
de los mismos en la respectiva documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad, no
conformidad que representa un reto en temas de andlisis y chequeo de todo lo que se recibe por
parte de los proveedores, lo que se almacena en la bodega, lo que se despacha y recibe de los
proyectos e inclusive a cuales proveedores se les acepta como tales y que materiales, herramienta
0 equipo se les acepta. Dentro de este mismo punto se incluye el tema de los mantenimientos de
estos equipos, los cuales, a pesar que ya se efectlan cada intervalo de tiempo, no se cuenta con la
respectiva documentacion que pruebe que esto se realiza de la forma correcta y en los centros de

calibracioén o revisién adecuados.

Como parte del analisis, se evidencié una falta de orden y limpieza en las areas de
almacenamiento de la bodega. Dentro de las multiples visitas efectuadas a la bodega de la empresa,
se constatd que existe el espacio suficiente para albergar todos los materiales que rotan
constantemente, sin embargo, a falta de rotulacién y mapeo de los espacios genera retrasos
importantes al momento de buscar, seleccionar y retirar algin material que se requiere para un
proyecto. Siguiendo con la problematica anterior, se evidencia que existe una discordancia entre lo
indicado en el programa que controla el stock de bodega y lo que realmente se encuentra
almacenado en ella, lo cual influye en falsas ordenes de salida y en retrasos importantes por la
necesidad de enviar a comprar los materiales que al final no se encontraban en stock, y que, asi
como influye en los tiempos de entrega de la bodega, también repercute en los tiempos de avance

de las obras en los proyectos.

Como ultimo punto, se constatd la necesidad de contar con personal capacitado en las
funciones propias del &rea de bodega, donde estas incluyan conocer de los diferentes materiales
gue se almacenan y despachan a nivel de proyectos, las herramientas con las que cuenta la empresa
y para que se usan cada una de ellas, asi mismo con los equipos, con buen conocimiento inclusive,
de como se deben emplear y los cuidados que requieren cada una, donde se pueden almacenar y
como se deben almacenar, como se deben montar a un camion y que cuidados merecen al momento
de transportarlas, al igual de como y que se debe verificar de ellas al momento que se reciben

venideras de algun proyecto.

Recomendaciones
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Como parte de las recomendaciones de esta investigacion, se establece como primer punto,
el implementar un Sistema de Gestion de la Calidad, basado en la normativa ISO 9001:2015, que
involucre todos los procesos del area de la bodega y del personal dentro de esta. Asi mismo, con la
implementacién de un SGC, se debe considerar la necesidad de incorporar a la gestion la
participacion de la gerencia de la empresa. Dentro de la propuesta se incluye revisar detalladamente
los manuales de puesto existentes y reforzarlos de ser necesario, asi mismo generar diagramas de
proceso que le permita a los colaboradores tomar decisiones correctas acorde a cada caso en
particular y con una guia que los dirija en las acciones que deben realizar. Asi mismo incorporar
dentro de la estandarizacion de los procesos, un medio de comunicacion especifico, donde el
personal de los proyectos se pueda comunicar con el area de proveeduria y que este sea el Unico

canal de respuesta a las solicitudes.

Se recomienda generar un mapa general de las areas de almacenamiento de la bodega,
donde se ubiquen de forma especifica, cada uno de los materiales, herramientas y equipos que se
reciben y despachan. Cada espacio deberia rotularse en base a niUmero de rack, pasillo, estante y
posicién. Esta misma distribucion se debera pasar al sistema digital, donde cada vez que se requiera
buscar un material, el mismo proporcione el punto exacto donde se ubica. Utilizando la
implementacién del SGC en este punto, se sugiere que el mismo abarque un plan de accion de
como se debe proceder a insertar y retirar los materiales, herramientas y equipos, tanto del
almacenamiento fisico como del virtual, para intentar aplacar el error existente entre las cantidades

en stock y lo almacenado en bodega.

Por altimo, se recomienda la implementacion de un plan estratégico de capacitaciones al
personal de bodega, donde se ataquen temas de interés acorde al manejo, uso y almacenamiento de
materiales y herramientas dentro de la bodega, asi como las nuevas tendencias del mercado. Las
mismas deberan ser consecuentes y efectuarse periédicamente, a fin de mantener una constancia
en el aprendizaje del personal. Estas capacitaciones deberan documentarse para llevar una
trazabilidad de las mismas y poder ser evaluadas, a fin de realizar mejora de ser necesarias y llevar
un control tanto del tipo de capacitacion que se brinda, como de la empresa o proveedor que la

imparte.

Se recomienda realizar para todos los colaboradores de la empresa, un proceso de

sensibilizacion sobre la aplicacion del proceso de Gestion de la Calidad, que les permita
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comprender y adoptar de la mejor manera posible, el nuevo cambio que conlleva la aplicacion del
SGC y el impacto que este pueda traer consigo, tanto a la empresa, en sus operaciones dentro de la
bodega y a nivel general de toda la organizacion; como a los colaboradores en sus funciones y en
sus vidas cotidianas.
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CAPITULO VI PROPUESTA

En este capitulo se elaborara la propuesta de mejora en el Sistema de Gestion de la Calidad
de la bodega de la empresa constructora ECI S.A., basados en los datos obtenidos de las
herramientas aplicadas en el Capitulo IV y en las conformidades y No conformidades obtenidas de

la evaluacion de la ISO 9001:2015 aplicada en sitio al area en valoracion.
Propuesta
Manual de Calidad:

Como parte de la propuesta para implementar un Sistema de Gestion de la Calidad en la
bodega de la empresa ECI S.A., se desarrolla un manual de calidad, que funcione como guia en el
andlisis, verificacion e implementacion de los diferentes procesos que componen las operaciones
de la bodega, basados en la normativa de la ISO 9001:2015. El formato del manual se desarrolla
utilizando la estandarizacion documental con la que ya cuenta la empresa ECI e incorporando las

mejoras y propuestas contenidas en este trabajo de investigacion.
El manual de calidad se conforma por las siguientes partes:

1. indice: describe el contenido del manual de una forma breve y ubica a sus consultores en
el tipo de contenido a consultar.

2. Encabezado: parte estandarizada documental del manual de calidad, donde se agrega el
logo de la empresa, informacion de la misma, el nombre del documento, en este caso el
Manual de Calidad; c6digo de documento, que esto le corresponde a la empresa, y la version
en uso.

3. Introduccion: se detalla el proposito que tiene este manual y los alcances del mismo.

4. Referencias: menciona las normas que se utilizaron como base para la creacion de este
manual.

5. Términos y definiciones: detallada abreviaturas y términos gue se utilizan en el documento,
para una facil comprension del documento.

6. Contexto de la Organizacion: detalla la informacion relativa a la empresa en cuestion, la
mision, la vision, la comprension de las necesidades de las partes interesadas, el SGC y sus
procesos, requisitos y controles documentales.

7. Liderazgo: se enfoca en el compromiso de la gerencia con el SGC y la mejora continua, asi

como las politicas de calidad de la empresa.
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8. Planificacion: describe las acciones para actuar ante riesgos y oportunidades, los objetivos
de la planificacion y la planificacion de los cambios.

9. Apoyo: toma en consideracion los recursos necesarios para la implementacion del SGC y
por ende este manual, identifica las competencias del personal a contratar, la toma de
conciencia en sus colaboradores, la comunicacion correcta y efectiva, y la informacion
documentada y estandarizada.

10. Operacion: dentro de este punto, se considera la planificacion y control de las operaciones
de la bodega, los requisitos que deben cumplir los productos y servicios, el disefio y
desarrollo de los productos y servicios, el control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente, la produccion y provision de los servicios, la liberacion de los
productos y servicios, y el control de las salidas no conformes.

11. Evaluacion del desempefio: se toma en referencia las acciones de seguimiento, medicion,
analisis y evaluacién del SGC dentro de la operatividad de la bodega y todos sus referentes,
la inversion en auditorias internas y la revision de los procesos documentados por parte de
la gerencia de la empresa.

12. Mejora: describe las acciones a implementar por parte de la gerencia de la empresa y del
departamento de bodega para alcanzar la mejora continua de los procesos de la bodega, las
generalidades y las no conformidades y acciones correctivas.

13. Control de cambios: cuadro de seguimiento a emplear por el encargado del Sistema de
Gestion de la Calidad, para llevar el control de las reuniones y seguimiento del proceso de
mejora. El cuadro se compone por la fecha de reunién, los puntos o secciones que tengan
modificaciones en el manual, el detalle del mismo y, por ultimo, el encargado o responsable

del cambio.

Este Manual de la Calidad, responde a la implementacion de un SGC utilizando como base
de creacidn, analisis, implementacion y evaluacion, los estatutos y/o normas especificadas en la
norma internacional 1ISO 9001:2015, por lo tanto, la comprension del documento y su puesta en
practica, de la forma correcta y con el asesoramiento adecuado, permite el cumplimiento de la
norma ISO y la practica de la mejora continua de las labores en bodega. En el apéndice de este

trabajo, se puede observar la guia de propuesta que se le brinda a la empresa ECI.

Manual de puestos:
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Inicialmente, como parte del proceso de mejora continua, se estableceran los manuales de
puestos de los trabajadores del area de bodega de la empresa ECI S.A., basados en las principales
funciones que desempefian los mismos, Para su elaboracion serd necesaria la colaboracion del
departamento de Recursos Humanos y la jefatura de bodega, para confeccionar un documento

robusto que proporcione la guia inicial de funciones de los colaboradores.

Dicho manual se utilizara para cada uno de los puestos del &rea de bodega, donde se
definiran sus funciones y en los que se basaran para ser evaluados; los cuales se conforman por el
jefe de bodega, como cabeza maxima del departamento, seguido de los bodegueros y por ultimo el
encargado del &rea de proveeduria. La informacién de estos puestos y su aprobacion serad
responsabilidad del departamento de Recursos Humanos en conjunto con la Gerencia de la
empresa, quienes son los encargados de definir las funciones de este departamento. En el caso de
los puestos de los bodegueros, adicional a los anteriores mencionados, también participara el jefe

de bodega en la delegacion de funciones de estos colaboradores.

Dentro de la informacién base, se incluird la informacion segmentada en dos partes, la
primera con la informacion relativa a las necesidades que requiera cada puesto, con la finalidad
que, en contrataciones posteriores, se establezcan pautas evaluables y controlables de los requisitos
de admisibilidad y pluses que pueda consignar el puesto, asi mismo, corroborar que el personal
contratado sea adecuado a las necesidades del puesto que se pretende, para evitar no conformidades

por experiencia y conocimientos en materiales y herramientas.

La segunda parte contendra todo lo referente a las funciones que deberd desempefiar el
colaborador segun el cargo que le corresponda. La ideologia de este manual de puestos es facilitar
la evaluacion y control de las labores y el desempefio de los colaboradores del area, Asi mismo que
sea un mecanismo de verificacion, si en futuros atrasos en las operaciones es consecuencia de una
necesidad de contratar mas personal y no de reprocesos en la ejecucion de las funciones del
personal. En la Figura 33: Modelo de manual de puestos., se puede apreciar el formato que se

propone para el manual de puestos.
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Figura 33: Modelo de manual de puestos.
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Requisitos del puesto:

1.
2.

Responsabilidades:

Nota: Kevin Benedicts Benavides.
Rotulado de espacios de almacenamiento y mapa de distribucion de producto.

Como parte de La mejora en el area de la bodega, se pretende elaborar una propuesta de
rotulacion de los espacios que componen la bodega, con las distribuciones de cada uno de los
materiales, herramientas y equipos. La mayor finalidad de esta propuesta, es otorgar un
ordenamiento a los espacios de almacenamiento de la bodega, que le permita al personal de la
misma area, poder ubicar los productos que requieren a una mayor brevedad y en el menor tiempo
posible. Asi mismo la idea es utilizar las mismas herramientas con las que ya cuenta la empresa,
para generar estas propuestas, utilizando el sistema Softland para identificar las ubicaciones en el
sistema y el programa AUTOCAD para elaborar la distribucion con el reconocimiento de espacios

si asi fuera necesario.
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La distribucion de espacios se realizara iniciando con la identificacion de los racks, seguido
de la identificacion de los pasillos, posteriormente, se asignaran los estantes con los productos en
base a su categoria 0 composicion, segun sea el caso, para luego formar un listado con las
posiciones de cada estante. En la Figura 34: Propuesta de Softland para busqueda de
materiales., se puede visualizar como se veria la ubicacion de productos en el programa Softland,
al momento de visualizar los materiales, y en la Figura 35: Disefio de rotulacion de espacios., se
puede reconocer la rotulacion para la distribucion en bodega con los materiales segun la

clasificacion mencionada.

Figura 34: Propuesta de Softland para busqueda de materiales.
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Nota: Kevin Benedicts Benavides.
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Figura 35: Disefio de rotulacion de espacios.

Nota: Kevin Benedicts Benavides.

Dentro de esta distribucion, es importante tomar en consideracién, que se debe realizar
rotulacion de los espacios fisicos, para que, al momento de llegar los colaboradores, puedan guiarse
con la nomenclatura de distribucién de los espacios de la bodega, el cual seria otorgado por el jefe

de bodega o por el encargado de proveeduria de la siguiente manera:

DESCRIPCION ‘ RACK ‘PASILLO ESTANTE POSICION OTRO

En donde, para cumplir con este criterio de ordenamiento y busqueda, se desglosaria de la

siguiente manera:

» Racks: Rotulados con un letrero grande, mediante el uso de las letras del abecedario de
forma consecutiva para cada rack. Las dimensiones de la rotulacion se haran segun el
tamarfio de los racks y deberan ser visibles, con colores vistosos y normalizado.

» Pasillo: los pasillos se entienden como el espacio de circulacién que divide a los racks, en
este mismo contexto, un rack va a poder tener dos pasillos, uno a cada lado, es por esto, que
dentro de la distribucion de los espacios es importante incluirlos. En el caso de los pasillos
se rotularan acorde a los nimeros naturales, en la misma secuencia que los racks, es decir,

en el rack A, se ubicara al lado izquierdo el pasillo 1 y al lado derecho el pasillo 2, para el
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rack B, se encontrara a la izquierda el pasillo 2 y a la derecha el pasillo 3, y asi
sucesivamente. Al igual que los rétulos de los racks, estos deberan ser de tamarfio acorde a
los racks, ubicados de forma visible y con colores vistosos.

» Estante: los estantes de cada rack, deberan ser rotulados de acuerdo a los numeros naturales
y Su cuenta iniciara con el estante mas cercano al piso, con la intencion de continuar la
numeracion hacia arriba, de forma tal, si se requiere aumentar el tamafio del rack, no afecte
la numeracion consecutiva. La rotulacion de los estantes se fijara en los inicios de cada
estante y en todos sus lados, para que sea facilmente visible sin importar desde que lado del
pasillo se ingrese. La rotulacion debe ser de un tamafio acorde al estante y con colores
Vistosos.

» Posicion: las posiciones se utilizaran para dividir los espacios en los estantes, asi maximizar
el uso de estos y al mismo tiempo, facilitar la ubicacién de los productos ahi almacenados.
La rotulacion de estos espacios se puede hacer con nimeros, letras 0 una combinacion de
ambos. Para este trabajo de investigacion, la propuesta es utilizar nimeros naturales para
un mejor manejo, asi mismo, es mas facil si en algin momento se requiere modificar las
posiciones de los productos, ya que Unicamente se requiere renumerar esta parte o continuar
con el numero siguiente si no es todo el estante el que se modifica. Para ubicar la posicion,
se usarian stickers nombrando cada posicion.

» Otros: seria un auxiliar de rotulacion en caso de requerirse alguna otra sefializacion para
ubicar algun producto. Queda a criterio de la jefatura de la bodega o la gerencia, si se

requiere utilizar este espacio y como hacerlo, ya sea con letras, nimeros o combinados.
Plan Anual de Capacitacion:

Parte de las causas de los problemas dentro de la bodega era la falta de capacitacién, para
lo cual se propone un plan de capacitaciones anuales, que permita al personal de bodega mantenerse
en constante conocimiento y aprendizaje de los materiales, herramientas y equipos que se trabajan
en bodega, con el mayor fin de corregir y evitar las no conformidades y reprocesos ocasionados
por la falta de induccion en los colaboradores de bodega. Muchos de los proveedores de la empresa
ECI S.A,, tienen la capacidad de realizar charlas gratuitas para fomentar la compra de sus
productos, utilizando estas opciones, es que se pretende que se realicen las capacitaciones y charlas

al personal de la bodega.
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El jefe de bodega, junto con la gerencia de la empresa, serian los encargados de formular
el cronograma de capacitaciones, en base a las necesidades o las prioridades. En materiales y
herramientas, que se deben abordar de primera instancia. Posterior a esto, se continuaran, en base
a la escala de importancia que se le brinde a cada tema. Existiran temas que podran ser asumidos
por el propio personal de la empresa, en especial los ingenieros, supervisores y/o maestros de obras
de los proyectos, los cuales pueden aportar conocimiento de importancia, y a un costo minimo e

inclusive gratuito para la empresa.

Parte del proceso debe incluir la evaluacion de los conocimientos, como un control de
calidad, tanto del proveedor que brinde la experiencia como del personal que adquiera el
conocimiento necesario y preste la debida atencion al esfuerzo que se realiza en este tema. Se
propone una evaluacion escrita para los proveedores de la capacitacion, donde un encargado de la
empresa ECI S.A., con pleno conocimiento del tema, evalue la ensefianza en la charla, tal y como
se platea en la Registro de evaluacion de capacitaciones para proveedores en los apéndices de esta
investigacion. Esta evaluacion cumpliria varios fines importantes, documentar las capacitaciones

y evaluar a los proveedores en base a sus conocimientos.

Para los trabajadores del area de bodega, la evaluacion del aprendizaje se puede enfocar en
multiples puntos, los cuales deben ser considerados por la gerencia de la empresa y la jefatura de
bodega, cual deben emplear o si se aplican todos, y en los plazos que se van a evaluar. La finalidad
de una evaluacion es que los colaboradores presten la debida atencién en las capacitaciones,
adquieran el conocimiento del producto con el que laboran y se identifique un interés del

colaborador por aprender y mejorar. Para las evaluaciones de colaboradores se plantea:

1. Preguntas del tema: las cuales pueden ser durante la capacitacién, al finalizar la
capacitacion o al azar en un indefinido intervalo de tiempo y en repetidas ocasiones si €s
necesario.

2. Evaluacién documentada: aplicando evaluaciones verbales o escritas, donde quede
constancia del conocimiento en un tema o varios, de los materiales y equipos que maneja
la bodega. Las evaluaciones pueden variar acorde al producto que se evalGe, por lo cual,
debe ser la gerencia de la empresa o la jefatura de bodega, quienes formulen el cuestionario

a emplear segln corresponda.
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3. Préctica en campo: los colaboradores deben, tarde o temprano, utilizar los conocimientos
adquiridos en las capacitaciones, para llevar a cabo sus labores. Estas pueden ser evaluadas,
a fin de detectar fallas o desconocimiento total de uno o varios temas respecto a materiales,
herramientas o equipos. En esta investigacion se recalca ese tipo de evaluacion, por su
eficacia en la medicion préctica del conocimiento adquirido, y que refleja de forma mas
espontanea, las dudas o fallas que puedan derivar de la charla, y que teéricamente no son

posibles de resolver.

En la Figura 36: Diagrama de flujo plan de capacitaciones., se muestra el diagrama de flujo del
procedimiento para realizar las capacitaciones, segun el cronograma a efectuarse por parte de
jefatura de bodega:

Figura 36: Diagrama de flujo plan de capacitaciones.
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Nota: Kevin Benedicts Benavides.
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Fichas de Procesos:

En base a los Andlisis de SIPOC, se propone realizar el formato para la creacion de fichas
de procesos, basados en los cuatro procesos mas importantes de la bodega: Proveeduria, Recepcion
de materiales, Almacenamiento de producto y despacho de materiales; que permitan a los
colaboradores del &rea de bodega contar con una guia para realizar sus funciones y tomar decisiones
en base a lo dictaminado en estos, asi mismo, permite al personal de proyectos tener una nocién de
las funciones de cada colaborador en bodega y a quien deben buscar segun sus necesidades; y por
ultimo, genera una puerta para la evaluacion del rendimiento y desempefio por parte de la gerencia

de la empresa.

El jefe de la bodega, junto con la gerencia de la empresa y el departamento de Recursos
Humanos seran los encargados de dictaminar la informacion completa y necesaria a incluir dentro
de estas fichas, para lo cual esta investigacion les aporta las bases necesarias. La propuesta de
implementacién de la ficha de proceso puede ser visualizada en el Apéndice 6 de este trabajo

investigativo. Dentro de la informacion que contiene la Ficha de proceso se encuentra:

Fecha: Fecha en la que se realiza la debida revision a la ficha.

Responsables: Los encargados de revisar el proceso en cuestion.

Objetivo: determina la mision o el alcance de la ficha de proceso.

Entradas: corresponden a todos los elementos necesarios para realizar el proceso.
Salidas: corresponde a los resultados obtenidos del proceso.

Actividades del proceso: es la secuencia de pasos necesarios para realizar el proceso.

N o g s~ w D Pe

Procesos relacionados: corresponden a procesos relacionados con el proceso actual de esta
ficha.

Recursos/Necesidades: Insumos necesarios para realizar el proceso.

o

9. Indicadores: corresponden a las férmulas que se puedan plantear para evaluar y obtener
indicativos del proceso.

10. Archivos relacionados: se refiere a algun documento que tenga relacion con este proceso.
Registro de evaluacion de materiales, herramientas y equipos.

Como parte de los procesos a seguir, se propone la implementacion de una hoja de
evaluacion, que permita verificar el estado de los equipos de la empresa que se envian desde la

bodega a los diferentes proyectos, el mismo permitira llevar un control de como salen los equipos
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de la bodega y como regresan a esta, después de un proyecto. Asi mismo, con la implementacion
de esta evaluacion, se podran destinar recursos para valorar si los equipos pueden seguirse usando

o0 deben ser reemplazados, antes de enviarlos a otros proyectos.

Adicional a esto, esta hoja de evaluacion permitira sentar responsabilidades concretas sobre
los responsables de un determinado equipo en caso de dafios considerables al mismo y que no sean
por temas de uso o vida del mismo. La responsabilidad de rellenar este formulario seré de cualquier
miembro de la bodega que realice entregas o despachos de productos de la bodega, pero ademas
deberd contener la revision y visto bueno del jefe de bodega. La propuesta del registro de
evaluacion de materiales, herramientas y equipos se desglosa en el apéndice 3 de este trabajo de

investigacion.
Registro de evaluacion de proveedores.

Similar al tema anterior, esta hoja de evaluacién permitira llevar un control de los
proveedores que brindan servicios a la empresa ECI, especificamente al area de la bodega. Dentro

de esta evaluacion se tomaran en cuenta temas como:

e Calidad de los productos.

e Tiempo de respuesta y entrega de los productos.

e Facilidad o aceptacion de devoluciones.

e Aceptacion de pagos a créditos, lo cual es fundamental para la empresa.

e Por el tipo de proyectos que hace énfasis la empresa, es necesario que los proveedores, al
igual que la empresa, se encuentren al dia en sus obligaciones tributarias, por lo cual se

incluye un apartado en esta evaluacion.

El fin de esta evaluacion es generar un criterio analitico de cada uno de los proveedores, las
circunstancias y cuales son factibles para la bodega, poder mantener o eliminar de los listados de
posibles colaboradores. La informacion sera completada por a jefatura de bodega y presentada en
las reuniones mensuales en compaiiia de la gerencia de la empresa, donde se llevaran a cabo los
analisis de cada proveedor Asi mimos, seran parte del expediente que se llevara de los proveedores,
donde se analizara su trayectoria y desempefio, y en caso de errores consecutivos, la posibilidad de
prescindir de los servicios de estos y vetarlos de forma parcial o permanente para con la empresa

ECI SA. La propuesta concreta de este apartado es visible en el apéndice 4 de este documento.
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Registro de evaluacion de mantenimiento de equipos.

Con el fin de llevar un control de los mantenimientos y calibraciones que se les realizan a
los equipos de la empresa, acatar las disposiciones evaluadas en la norma ISO 9001 y llevar un
analisis exacto de los periodos de mantenimiento, es que se propone la implementacion de una

Hoja de evaluacion de mantenimiento de equipos, la cual, dentro de sus atestados, registrara:

e Producto a tratar, su codigo segun el inventariado de la empresa y su ubicacion dentro del
espacio de almacenamiento de la bodega.

e Empresa encargada de realizar el mantenimiento y de ser posible la persona especifica de
contacto o realizacion del mantenimiento.

e Las fechas de entrega del producto al centro seleccionado y la fecha en que este es devuelto
a la bodega.

e El responsable de la bodega en el tema de los mantenimientos.

e Fecha del proximo mantenimiento de dicho equipo.

¢ Informacion relativa a la fabricacion del producto, que normalmente se encuentra en una
plaquita metalica pegada al equipo.

e Seleccidn del tipo de mantenimiento a realizar.

e Cualquier detalle de importancia que se desee anotar.

Las calibraciones y mantenimiento de los equipos sera responsabilidad de los proveedores
de estos servicios, para garantizar su funcionalidad y periodos de garantia en caso de existir. En el
caso de las aprobaciones de estos trabajos, sera responsabilidad absoluta de la jefatura de bodega
Ilevar un control de quienes realizan los trabajos de calibracion y mantenimiento y la periodicidad
de los mismos. Asi mismo, deberd completar el registro correspondiente a este apartado y

documentarlo acorde a las estipulaciones del manual de la calidad y este trabajo de investigacion.

La informacion obtenida de este registro, se utilizara como documentacion de evaluacion
de los mantenimientos de los equipos, en caso de fallos o finalizacion de su vida util, con esto se
definira si es un tema de marcas, calidad o uso por parte del personal de proyectos. Asi mismo se
empleara la informacion, como medio de comprobacion de la calibracion de los equipos, cuando
algun cliente asi lo requiera. Por altimo, sera el medio oficial, para llevar el consecutivo de los
mantenimientos de los equipos que lo requieran y para analizar las inversiones periddicas que debe

hacer la empresa para siempre mantener un equipo de primera calidad en funcionamiento.
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Participacion de la Gerencia:

Como parte del proceso de mejora y en conformidad con las disposiciones de la normativa
ISO 9001:2015, se propone una integracion de la gerencia de la empresa ECI. La misma se llevaria
a cabo mediante reuniones a un cierto periodo de plazo, iniciando con las capacitaciones en base
al cronograma de implementacion de los procesos. Dichas reuniones consideraran el anélisis de

cada uno de los puntos del proceso, donde se deberian abarcar temas como:

e Procesos desarrollados.

e Documentacion tratada.

e Procesos realizados.

e Anadlisis de los nuevos procesos (si existen).
e Resultados obtenidos.

e Resultados esperados en base a las nuevas operaciones en horizonte.

Dicha informacion debera ser llevada en un acta, con la estructuracion documental correspondiente,

en donde se detallen:

o Tema o temas tratados.

o Participantes.

o Documentacion y procesos analizados.
o Decisiones tomadas.

o Pendientes de la proxima reunion.

La finalidad de estas reuniones, es que la integracion de la gerencia, se logre mediante el
conocimiento de las operaciones realizadas dentro de la bodega, la evaluacion de las mismas,
cambiar lo que requiera de cambios y gestionar lo necesario para mejorar cada uno de los procesos

analizados, desde el ambito gerencial y el &mbito operativo de la bodega.
Estandarizacion de la documentacion:

Como parte del proceso de mejora de procesos, se realiza una propuesta de estandarizacion
documental, basada en los estandares utilizados actualmente por la empresa ECI para dichos fines.
En la Figura 37: Estandarizacion documental., se muestra el encabezado en formato
estandarizado que llevara cada uno de los documentos generados dentro del area operativa de la
bodega.
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Figura 37: Estandarizacion documental.
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Nota: Kevin Benedicts Benavides.
Manejo Documental:

Como parte del proceso de la estandarizacién documental, se utilizaran las herramientas
con los que ya cuenta la empresa para el uso, almacenaje, reparticion y manejo de la documentacién
procesal de la bodega. La herramienta a implementar serd Dropbox, servicio de nube que
actualmente la empresa ECI utiliza para almacenar todos sus documentos y datos utilizados en

todas las operaciones de los diferentes departamentos que componen la empresa.

Con el uso de esta herramienta se garantiza el acceso a la informacion para todos los
colaboradores de la empresa, la supervision por parte dela gerencia de la empresa y el control
documental en los procesos de la empresa. Asi mismos, esta nube permite habilitar permisos a
ciertas carpetas segun cada colaborador lo requiera, por lo tanto, se puede llevar un control de los

accesos y restricciones a la informacién contenida.

El proceso de manejo documental contara con la participacion de la gerencia de la empresa
y jefatura de bodega, quienes seran los responsables de aprobar y revisar cada uno de los
documentos generador para cada proceso, existiran excepciones en el tema de aprobaciones puesto
que algunos documentos seran de tipo plantilla y mantendran el mismo formato pero con escrituras
variadas acorde al proceso, sin embargo, la parte de revision si sera exigida para todo tipo de
documentacién sin excepcidn, esta parte sera responsabilidad completa y absoluta del jefe de
bodega, quien debera revisar que todo procedimiento documentado cumpla con los requisitos

expuestos en el manual de la calidad.

La revision y aprobacion documental se gestionardn en las reuniones mensuales de
coordinacion del Sistema de Gestion de la Calidad, con la participacion de la gerencia de la empresa

y la jefatura de la bodega, sin embargo, de requerirse una sesion extraordinaria por algun
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documento que asi lo requiera, se podran realizar reuniones adicionales para el analisis documental

Yy sus respectivas acciones a tomar (revision, aprobacion, rechazo, entre otros).
Politica de la Calidad:

La empresa Electricidad y Control Industrial Vargas y Smith S.A. (ECI), que dentro de sus
planteamientos se encuentra el constante cambio hacia la mejora y el desarrollo continuo, asi como
la seguridad y bienestar de sus colaboradores y clientes. En base a estos planteamientos es que se
plantea una propuesta en calidad basada en politicas de principios reformadas en la normativa 1ISO
9001:2015, done se gestiona el correcto uso, mantenimiento y mejora de un Sistema de Gestién de
la Calidad que se encuentra conformado por procesos gestionados por personal de alto desempefio

y capacidad.

Dicha propuesta sera implementada por el Ingeniero Industrial en conjunto con la gerencia
de laempresa ECI S.A., el jefe de bodega y revisada por el Auditor Interno a contratar. Estos cuatro
miembros se encargardn de redactar las politicas de la calidad de la bodega y de la empresa

basandose en los siguientes puntos:

1. ldentificando de forma especifica cuales son cada uno de los productos y servicios.

2. Distinguir cada uno de los diferentes tipos de clientes con los que cuneta la empresa.

3. Analizar las necesidades y alcances de los servicios y a quienes reciben estos servicios.

4. Definir los responsables de realizar la politica y darle seguimiento (inicialmente seran los

descritos en el parrafo anterior).

o

Definir la periodicidad de revisién de la politica y sus cumplimientos.

6. Precisar los requerimientos de cada una de las politicas a establecer.

7. Detallar el proposito de la politica para alinear las acciones y la toma de decisiones acordes
al proceso.

8. Definir los limites y el alcance de la politica.

9. Desarrollar las politicas considerando las normativas y protocolos que apliquen, sean de

uso interno o externo.

10. Documentar las politicas y hacerlas publicas.

Asi mismo, poner a disposicion de todos los colaboradores del area de bodega de esta
politica, asi como de los clientes y personal externo a la compafiia, mediante sus redes sociales,

pagina web y nube virtual. Los objetivos de esta politica son:
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e Garantizar un proceso de calidad eficiente en las operaciones de la bodega.
e Cumplir con las expectativas de los clientes internos y externos.
e Promover la mejora continua en las labores, los procesos y en los colaboradores.

e Implementar las bases en la gestion de la calidad basados en la normativa 1ISO 9001:2015.
Mejora, No conformidades y acciones correctivas:

Dentro de las implementaciones del Sistema de Gestion de la Calidad, se propone realizar
revisiones periddicas internas, en periodos no mayores a un mes, estos serviran para revisar todas
las no conformidades evidenciadas dentro de la documentacion, en las acciones realizadas, en los
reprocesos visualizados, entre otros; en estas reuniones se abarcaran todos los problemas
evidenciados y se les brindara las soluciones segun correspondan. Para estos temas sera necesario
la asistente de la gerencia de la empresa quien llevara una participacion presencial, como parte de
la integracion de los mismos al proceso.

Todas las no conformidades deberan ser documentadas en un acta y tratarse, basados en las
siguientes pautas y en la
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Figura 38: Diagrama de Flujo de Mejoras, No Conformidades y Acciones

Correctivas.:
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Documentacion con fecha de la reunion, participantes y temas de inconformidades a tratar.
Determinar las causas del problema.

Evaluar las necesidades de las acciones posibles para contrarrestar la no conformidad.

Dar una resolucion a la inconformidad.

Brindar los plazos para realizar la solucion al conflicto.

Firma de los responsables a cargo de la representacion de bodega y gerencia.

Documentar los resultados obtenidos.

Revisar la eficiencia de las medidas implementadas.
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Figura 38: Diagrama de Flujo de Mejoras, No Conformidades y Acciones Correctivas.
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Nota: Kevin Benedicts Benavides.

Por cada No conformidad se formulara una accion correctiva, la cual se implementara de
forma inmediata y constara documentalmente para su uso en posteriores situaciones similares. El
analisis de estas No conformidades se medira en base a los resultados obtenidos de las evaluaciones

en lanorma 1SO 9001 internas, las evaluaciones a los materiales, equipos y proveedores. De forma



119

simultanea se realizaran evaluaciones al personal los cuales también deberan ser considerados en

estas reuniones, con la participacion del departamento de Recursos Humanos.

El encargado de realizar los controles del Sistema de Gestion de la Calidad, el mismo
encargado de las capacitaciones al personal, sera el responsable de realizar estas reuniones, junto
con los departamentos mencionados (bodega, gerencia, RRHH), proponer las acciones correctivas
y velar porque estas se vean implementadas dentro del area de bodega. De no verse reflejadas o no
existir mejora en la problematica, debera tratarse de forma inmediata. Dependiendo del grado de
incumplimiento, seran tratados en la siguiente reunion o se recurrira a reuniones extraordinarias

para valorar y tomar acciones de forma inmediata.
Gestion del Riesgo:

Esta etapa del proceso de Gestion de la calidad, aborda las etapas de identificacion, analisis,
y mejora de los factores que puedan repercutir en la elaboracion e implementacién de los procesos
dentro de la bodega, lo cual se denomina riesgo. A partir de la identificacion de estos riesgos, serd
responsabilidad del encargado de la gestion de la calidad, junto con la gerencia de la empresa, de
analizar, verificar y tomar las decisiones apropiadas para definir soluciones y establecer

oportunidades que permitan resolver o mejorar los factores de riesgo encontrados.

Los factores de riesgo encontrados se trabajaran bajo un esquema similar al de No
conformidades, y su tratamiento se resolvera de forma similar empleando los pasos descritos en
este temayen la

Figura 39: Diagrama de flujo de la Gestion de Riesgos.:

» Documentacién con fecha de la reunion, participantes.

» Determinar y analizar los factores de riesgo identificados.

» Evaluar las necesidades de las acciones posibles y oportunidades asequibles para tratar los
riesgos.

Dar una resolucion a los factores de riesgo.

Brindar los plazos para realizar la solucion al conflicto.

Firma de los responsables a cargo de la representacion de bodega y gerencia.

Documentar los resultados obtenidos.

vV V V V V

Revisar la eficiencia de las medidas implementadas.



Figura 39: Diagrama de flujo de la Gestion de Riesgos.
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Nota: Kevin Benedicts Benavides.
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Auditorias Internas:

Como parte del desarrollo del proceso de calidad en las operaciones de la bodega, se
incorpora en el cronograma de trabajo, la inversion en auditorias internas que apoyen en la mejora
de las actividades del area en cuestion. Esta inversion le permitira a la organizacion direccionarse
en un Unico camino que le permita alcanzar la meta, estandarizar y protocolizar las operaciones del

area de bodega.

Como parte de la propuesta se recomienda que, en el primer trimestre de implementacion,
se realicen auditorias en al menos tres horas una vez al mes. Posteriormente, se podran ampliar a
visitas anuales, donde la funcion principal del auditor sera verificar la informacion procesada y
realizar las recomendaciones que considere necesarias para el correcto funcionamiento del proceso.
Asi mismo, sera el encargado de asesorar al encargado del proceso, persona designada por parte de
la gerencia de la empresa, en conjunto con la jefatura del area de bodega, para llevar el proceso y

realizar las capacitaciones del personal de bodega.

La persona que realice las auditorias deberd cumplir con ciertos criterios, los cuales
garantizaran la preparacion necesaria para llevar a cabo esta importante tarea. Dentro de estos

requisitos se encuentran:

v" Profesional en el area, preferiblemente Ingeniero Industrial o similar.
v' Estudios comprobables en la norma ISO 9001:2015.

v Experiencia comprobada en Sistemas de Gestion de la Calidad.

v

Preferiblemente con conocimientos en empresas de sector construccion.
Analisis Economico

En el siguiente apartado, se expondran los costos en los cuales debera incurrir la empresa
ECI S.A. paraimplementar el Sistema de Gestion de la Calidad en el area de bodegas de la empresa.
Es importante destacar, como se menciond en el apartado anterior, que la empresa no busca
certificarse en la norma ISO/INTE 9001:2015, sin embargo, si es el objetivo de este proyecto, que
las operaciones de la empresa se basen en esta norma, a fin de mejorar las labores internas de este

departamento.

Se destaca, que este analisis econdmico, expone los costos mas esenciales en los que la

empresa ECI debe invertir, tratando de utilizar al maximo los recursos con los que se cuenta. Como
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base, se evidencia que la empresa ya cuenta con un sistema ERP para realizar ciertas funciones de
la empresa, incluidas las de bodega, este sistema sera esencial para llevar a cabo los procesos
virtuales. Asi mismo, se utilizan los formatos base de documentacion con los que ya contaba la
empresa, asi como el empleo de sus mismos colaboradores para llevar a cabo las implementaciones

del Sistema de Gestién de la Calidad.

En el primer anlisis se desglosan los costos de contratacion de una auditoria interna, la
cual se va a encargar de revisar, evaluar, analizar y asesorar al area de bodega sobre las rutas en las
que se debe encaminar el departamento para optar por un Sistema de Gestidn de la Calidad. La
empresa ECI S.A., debera elegir a un candidato de su planilla quién seré el encargado de reunirse

con el profesional y llevar a cabo las reuniones.

Los costos de esta auditoria estan basados en la lista de costo hora profesional determinadas
por el Colegio Federado de Ingenieros y Arquitectos (CFIA), el cual, al momento de la revision se
encontraba en un monto de ¢25.800,00 colones la hora profesional. Al ser una contratacién bajo el
formato de servicios profesionales, es necesario el pago del IVA, por lo cual el costo hora se

establece en un monto de ¢29.154,00 colones. En la

Tabla 4: Costos de Contratacion de la Auditoria Interna., es posible observar el

desglose de estos costos de contratacion.

Tabla 4: Costos de Contrataciéon de la Auditoria Interna.

Contratacion de Auditoria Interna
) Total
Profesional | Costo hora [ Costo + IVA |Total horas L,
Auditoria
Ingeniero
BENICTO | 4 25800,00 | ¢ 29 154,00 3 ¢87 462,00
Industrial

Nota: Kevin Benedicts Benavides.

Acorde a la tabla anterior, se recomienda una sesion no menor a tres horas de servicio
profesional, tiempo que se considera prudencial para realizar todas las gestiones necesarias por
parte del auditor interno, asi mismo, se plantea que, al ser un tiempo no tan extendido, no afecte el
desempefio ni las labores diarias ni del personal de la bodega ni de la propia empresa. Basado en
la taba anterior, se propone un plan de implementacion de tres meses, con una visita mensual por

parte del Auditor Interno, donde este se reunird, como se menciond anteriormente, con una persona
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designada por la empresa para llevar el andlisis y evaluacién de SGC anteriormente descritos. En
la Tabla 5: Plan de Implementacion de la Auditoria Interna., es posible observar el desglose

de implementacion de esta propuesta.

Tabla 5: Plan de Implementacion de la Auditoria Interna.

Plan de Implementacién Auditoria Interna

Total

Etapa 1l Periodo Plazo Costo L
Inversion

Inclusidn, evaluacién y puesta en

S Mensual 3meses | ((87462,00 | ¢262 386,00
marcha de la auditoria para el SGC

. Total
Etapa 2 Periodo Plazo Costo L
Inversion
Revisiones y evaluaciones del proceso .
Anual 3afos {87 462,00 | (262 386,00

de SGC
Plan de tres afios, al igual que la vigencia de la certificacion ISO 9001:2015

Nota: Kevin Steve Benedicts Benavides.

Cabe mencionar que la tabla anterior indica que el periodo considerado para la auditoria
interna es de tres afios, el cual coincide con el plazo de renovacion de la norma ISO/INTE
9001:2015, el cual se utiliza como base, después de este periodo sera responsabilidad de la empresa
valorar si continGan con las contrataciones de auditorias internas por parte de terceras personas o
emplean su propia planilla para dicho fin, para lo cual, dentro de esta investigacion, se contempla

la capacitacion del personal de la empresa en la norma mencionada.

Aunado a la contratacion de la auditoria interna, se llevara a cabo un curso de capacitacion
en la norma ISO/INTE 9001:2015, el cual es impartido por la organizacién INTECO, la misma, se
Ilevara de forma virtual por un miembro del personal de la empresa ECI quien sera seleccionado

por la gerencia de la empresa, para llevar el proceso del Sistema de Gestion de la Calidad. En la

Tabla 6: Curso de capacitacion en la norma ISO/INTE 9001:2015., se desglosan los

detalles econdmicos de esta capacitacion.

Tabla 6: Curso de capacitacion en la norma ISO/INTE 9001:2015.

Capacitacion en la norma ISO/INTE 9001:2015
Imparte Modalidad Costo P.P. IVA | Tiempo (hrs) Duracion Capacitados|Total Inversion

INTECO Virtual S 306,00 20 1 semana 1 S 306,00

Tipo de cambio: i 620,00 Total capacitacién en colones: ¢ 189 720,00
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Nota: pagina de capacitaciones, INTECO.

Como parte del proceso, se realizaran una serie de capacitaciones al personal de bodega y
personal relacionado a la misma, para explicar los alcances del Sistema de Gestion de la Calidad,
la mejora continua y los resultados que se esperan obtener de estos dentro de las operaciones de la
bodega. Estas capacitaciones, las cuales fueron explicadas en el Plan de Implementacion, seran
impartidas por el colaborador designado por la gerencia de la empresa, para llevar la capacitacion

de INTECO, explicada anteriormente. En la

Tabla 7: Costo por hora de la capacitacion del SGC al personal designado., se desglosan los

costos por hora correspondientes a este apartado y en la

Tabla 8: Cronograma de Capacitacién en SGC del personal designado., los costos

finales de la implementacion de esta capacitacion por el plazo total.

Tabla 7: Costo por hora de la capacitacion del SGC al personal designado.

COSTOS POR HORA DE CAPACITACION DEL SGC
Precio/hora Dato Contrato Cantidad Total
Capacitador | ¢#29154,00|  CFIA servicios 1 (29 154,00
Profesionales
Jefe Bodega | ¢ 4 608,33 ECI Planilla Actual 1 ¢ 4608,33
Bodegueros | ¢ 2 370,00 ECI Planilla Actual 2 ¢ 4 740,00
Ingenieros ¢ 6583,33 ECI Planilla Actual 2 ¢13 166,67
Supervisores | ¢ 6 004,00 ECI Planilla Actual 4 ¢24 016,00
Costo/hora | ¢48 719,67 10 ¢75 685,00

Nota: Pagina del CFIA y datos de la empresa ECI S.A.

Tabla 8: Cronograma de Capacitacién en SGC del personal designado.




125

Cronograma de capacitaciones en SGC el Numero | Total Total
X Horas Costo hora Total

personal designado por la empresa ECI Semana | Semanas Horas
Entrega de documentacion y explicacion inicial del 5 1 1 ¢ 75 685,00 5 ¢ 151370,00
proceso de SGC
| —
nducgon de los mar'1uales de puestos, 5 ) 1 ¢ 75 685,00 5 ¢ 151370,00
organigramas y funciones de puestos
Ind%Jccic')n a la Implementacién del Manual de 5 3 1 ¢ 75 685,00 ) ¢ 151370,00
Calidad
Ln;ﬁl(;earr;entacién de los capitulos del Manual de la 5 456,738 5 ¢ 75 685,00 10 ¢ 756 850,00

Induccion extraordinaria a las capacitaciones del

. . 2 9 1 ¢ 75 685,00 2 ¢ 151 370,00
personal (Cronograma especifico de trabajo).

TOTALES 10 9 9 ¢378425,00 | 18 | ¢1362 330,00

* Se imparte una capacitacion de 2 horas por semana para no afectar las labores de la empresa en general (bodega, proyectos, gerencia y
demas).

Nota: Kevin Benedicts Benavides.

En el Cronograma de Capacitaciones del personal designado, se desglosan cinco etapas de

proceso dividisos en 9 semanas de trabajo de las cuales:

1. Semana 1: se realiza la primer reunion de capacitacion para explicar los alcances de la SGC
y cdmo se va a desarrollar la misma y cual sera su propdsito dentro de la organizacion de
la bodega y de la empresa.

2. Semana 2: Se realiza la entrega de los manuales de puestos, la conformacion del
organigrama, los puestos que conforman el departamento de bodega y sus implicaciones en
la implementacién del SGC.

3. Semana 3: En esta semana inicia el proceso de explicacion de lo que sera el manual de
calidad y como tal la guia que se utilizara para la implementar del SGC dentro de la bodega.

4. Semana 4,5,6,7 y 8: en cada una de estas semanas, en total suman 5 semanas, se realizaran
las explicaciones pertinentes de cada uno de los puntos que componen el manual de calidad,
sus implicaciones y sus requerimientos.

5. Semana 9: Ultima semana de capacitaciones, donde se abordardn temas, consultas,
abordamientos que no se tomarn en cuenta en las semanas anteriores, asi Como un repaso
resumido de las nuevas implicaciones que tendran esta smedidas de implementacion del
SGC y estas en la mejora continua de las operciones de la bodega.

Dentro de la implementacion del proceso, se debe capacitar al personal en el uso de la

herramienta ERP empleada por la empresa ECI S.A., en esta aplicacion es parte del proceso de
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad y se requiere que el personal de bodega tenga
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el conocimiento necesario en el uso del mismo para las labores diarias dentro de la bodega.
Empleando los costos suministrados por el departamento de Contabilidad de la empresa, se
desglosa en la
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Tabla 9: Induccion al programa Softland., costos de induccion para el personal de
bodega en este software. Es importante mencionar que la empresa que administra este sistema,
cobra por capacitacion por persona, mas no por los usuarios que tenga acceso al sistema, ya que

esto esta incluido dentro del plan mensual que paga la empresa ECI.
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Tabla 9: Induccion al programa Softland.

Induccion de SOFTLAND
Tipo Cambio: ¢ 620,00

Costo induccion

S 100,00 | ¢ 62 000,00
por persona

Cantidad personas

Jefe Bodega 1 ¢ 62 000,00
Bodegueros 2 ¢ 124 000,00
Ingenieros 2 ¢ 124 000,00
Total 5 ¢310 000,00

Nota: Departamento de Contabilidad y Departamento de Bodega de ECI.

Asi mismo, en la Tabla 10: Inducciones necesarias al programa de Softland.. Se
desglosa el costo total de estas inducciones, las cuales, acorde con la informacidn que suministra
el departamento de Contabilidad de ECI, se requiere de 4 inducciones de 4 horas cada una, las
cuales se imparten de forma semanal por un encargado propio de la empresa que suministra el

programa Softland.

Tabla 10: Inducciones necesarias al programa de Softland.

Inducciones

promedio
* Dato obtenido de la empresa ECl, la cual indica
que por cada persona que inducen al programa
SOFTLAND se Ileva un promedio de 4 lecciones de 3
horas cada una. El costo de los $100 es con IVAy
por las 3 horas.

4 ¢1 240 000,00

Nota: Departamento de Contabilidad de la empresa ECI.

Por ultimo, se realizara todo el proceso de mejora en el area de almacenamiento en las
bodegas de la empresa ECI S.A., iniciando por la rotulacion de sus espacios En la Tabla 11:
Desglose de espacios de almacenamiento en la bodega., se detallan la cantidad de espacios de

almacenamiento con los que cuenta la bodega de la empresa, mientras que en la
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Tabla 12: Costos de rotulacion de la bodega se detallaran los costos de rotulacion de esta
area. El proceso de adquisicion de estos materiales se realizara con el proveedor actual de la

empresa para estos servicios.

Tabla 11: Desglose de espacios de almacenamiento en la bodega.

Desglose Almacenamiento| Cantidad
Cantidad de Racks 6
Cantidad de Pasillos 7
Niveles estanteria por rack 5
Total de estanterias 30
Posiciones maximas

asumidas por estanteria 120
Total posiciones 3600

Nota: Kevin Benedicts Benavides.

Tabla 12: Costos de rotulacién de la bodega

Costos de Rotulacion de la Bodega
Tamarno Material Unidad Cantidad Total IVA Proveedor
cms/unidad

Rétulos Racks y Pasillos 60x60 PVC ¢ 5 500,00 13 ¢ 80795,00 | Actual de ECI
Rétulos Estanterias 20x10 Calca Vinilo [ ¢ 300,00 30 ¢ 10 170,00 | Actual de ECI
Rétulos Posiciones 10x5 Calca Vinilo | ¢ 150,00 3600 ¢ 610200,00 | Actual de ECI
Mapa Rotulacion 100x100 PVC ¢ 10 000,00 2 ¢ 22 600,00 | Actual de ECI
Bolsa de tornillos metal 20 ¢ 745,00 3 ¢ 2 235,00 EPA
con cabeza plana #8

Cinta doble propésito 100 ¢ 3 995,00 1 ¢ 3 995,00 EPA

TOTAL ¢20 690,00 ¢ 729 995,00

Nota: Proveedor de etiquetas y baquelitas de ECI.

Para finalizar esta parte, en la Tabla 13: Costos totales de implementacion de la SGC en
la bodega de ECI., se detalla a groso modo, el costo total de implementacion del Sistema de

Gestion de la Calidad en la bodega.

Tabla 13: Costos totales de implementacion de la SGC en la bodega de ECI.
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Desglose de inversion Total en Colones

Auditoria Interna ¢ 524 772,00
Capacitacién INTECO ¢ 189 720,00
Capacitacién del personal designado | ¢ 1362 330,00
Induccioén a Softland ¢ 1240000,00
Rotulacion de bodega ¢ 729 995,00
Total Implementacién ¢ 4046817,00

Nota: Kevin Benedicts Benavides.

El implementar estas propuestas trae consigo multiples beneficios para la empresa,
considerando que el alma d operaciones se centra en la bodega, porque por medio de esta pasan
todos los insumos necesarios para realizar las actividades por las cuales ECI recibe remuneracion.

Al implementar este plan de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, se obtiene:

v" Lacreacién de una cultura basada en la normalizacion de las funciones, donde cada uno de
los colaboradores que componen la empresa ECI S.A., incluyendo la gerencia, tengan un
nuevo concepto de sus funciones y de la importancia de implementar estas acciones como
un bien que permite trabajar de forma mas eficiente, ordenada, econémica y funcional.

v Corregir los reprocesos y cuellos de botella que actualmente afectan las funciones del area
de bodega y su rendimiento, y por ende llevan a una afectacién directa en los proyectos de
la empresa, lo que ocasiona retrasos, multas por no cumplimiento de entregas y hasta una
mala imagen de la empresa ante clientes y otras constructoras.

v" Implementar un sistema de Gestion de Calidad que permita de forma consecutiva ir
mejorando las operaciones de la bodega hasta convertirlos en un proceso centrado, conciso,
estandarizado y efectivo, que induzca a la alta competitividad, desempefio y al mayor
ahorro econémico dentro de sus operaciones.

v" Montar una base de estandarizacion que a futuro permita la implementacion de una
estandarizacion general de la empresa, apoyandose en el éxito que pueda generarse en la
bodega para el resto de la empresa, y con esto mejorar el funcionamiento de toda la
compafiia, su desempefio y rentabilidad.

v" Mejorar las comunicaciones entre los proyectos y la bodega, garantizando acciones y
respuestas de calidad que al final afectan el rendimiento dentro de los proyectos y la

respuesta al cliente.
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En un futuro que la empresa pueda incursionar en gestionarse como una empresa certificada
ISO 9001:2015, lo cual brindaria una excelente imagen de la misma ante la competencia y
clientes, asegurando la calidad de los servicios y productos que se brinden no sélo en
bodega, si no a nivel de toda la empresa, incluyendo los procesos constructivos en cada
proyecto que se realice.

Disminuir y controlar los gastos por concepto de compras de productos innecesarios, por
errores en el sistema o de los mismos colaboradores, generando una eficiencia y
desempefio, tanto de la bodega como de los proyectos, asumiendo que muchos de estos
errores, terminan afectando la utilidad de los proyectos, lo que representan pérdidas
econOmicas para la empresa, pues la utilidad es la ganancia de la empresa en un proyecto.
Implementar una distribucidn eficiente y ordenada de los materiales a los proyectos, lo cual
permite racionalizar los costos en materia de transporte, combustible y horas extra de los
colaboradores.

Implementar mejores procesos en la documentacion de la empresa, lo que permitira llevar
un mejor control y atencion a los temas de la bodega y las no conformidades que se puedan
presentar. Con esto se garantiza soluciones continuas en casos similares que ocurran
posteriormente e inclusive, la eliminacidn de muchos otros problemas que pudieran afectar
el proceso operativo de la bodega.

Ordenar los procesos de trabajo dentro de la bodega, a fin de erradicar tiempos 0ciosos o
muertos y mejorar los tiempos de respuesta y labores de los colaboradores. Asi mismo
identificar cuando es necesaria la contratacion de nuevo personal o e reacomodar las
funciones de los colaboradores, a fin de no recargarlos en sus funciones y por ende en su
desempefio y entrega.

Facilitar las labores de los colaboradores dentro de la bodega, haciendo mas sencillas las
labores de recepcion, almacenamiento y despacho de los productos, esto permite que se
pueda percibir mas voluntad y trabajo, con mejores acciones por parte de los colaboradores
Yy menos sensaciones de cansancio, estrés y repulsion hacia las funciones que desempefian.
Contratar y posicionar personal altamente calificado en el area de bodega y en los
proyectos, que se adapten a las necesidades con las que cuenta la empresa, considerando

gue no se van a encontrar personal con estas caracteristicas fuera de ella, ya que cada
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empresa es diferente, y el éxito de las operaciones de la bodega depende de estos y su grado

de satisfaccion con la empresa y en sus funciones realizadas.

Como se visualiza en el listado anterior, los beneficios de realizar estas acciones son
bastantes, pero, en resumen, la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, traeria
consigo orden, limpieza, economia y estandarizacion a las funciones de la bodega y en general a la
operatividad de la empresa, asi mismo vuelve competitiva a la empresa en el mercado nacional y

ante la competencia y genera una cara de satisfaccion y confianza hacia los clientes.
Plan de implementacion

Para llevar a cabo este trabajo de investigacion, se considera realizar una serie de
capacitaciones orientadas a diferentes colaboradores y &reas de la empresa ECI S.A., estos
aportaran los conocimientos y planes de accion para implementar el Sistema de Gestidn de la
Calidad en el area de la bodega. El plan de accion iniciara con la contratacion de un auditor interno
especializado en la norma ISO/INTE 9001:2015, que a pesar de que la empresa ECI no se va a
certificar en esta norma, si le permitird enrumbarse en las bases de implementacién del SGC para

los colaboradores.

Posterior a esta auditoria, se certificara a un colaborador de la empresa en la norma
ISO/INTE 9001:2015, en el plazo que este colaborador se certifique, es el tiempo en que se
mantendra los servicios de la auditoria interna, con la finalidad de avanzar en los procesos del
Sistema de Gestion de la Calidad. El colaborador que reciba el curso de la norma, se encargara de
realizar todas las acciones necesarias para implementar el SGC dentro de la bodega y realizar las

mejoras continuamente.

Por ultimo, se capacitara a todo el personal de la empresa, involucrado en las operaciones
de la bodega, durante un perdid aproximado de nueve semanas, por dos horas al dia, una vez a la
semana, tiempo en el cual se abarcaran todos los temas concernientes al plan de mejora continua,
el objetivo de realizar estos planes y lo que se espera del mismo, asi también se expondran y
explicaran cada uno de los puntos a implementar que se encuentran explicados en el capitulo de

Propuestas de este documento.

En la
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Tabla 14: plan de contratacion de la auditoria interna se expone el plan de

implementacion de la auditoria interna a contratarse. En la

Tabla 15: Cronograma de capacitaciones al personal en el SGC., se exponen los temas y
cronograma de implementacion de los planes de accion del Sistema de Gestion de la Calidad,
propuestos en este trabajo de investigacion. Es importante mencionar que todos estos datos se

desglosan monetariamente en el titulo de Analisis Economico de este trabajo.
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Plan de implementacidn de la Responsable de la Cantidad
., Plazo | Formato Responsable
Auditoria Interna empresa Responsables
e Auditoria [Auditor subcontratado/ [Designado por la
Evaluacién e inicio del SGC Mes 1 L . & P 1
Interna | Servicios Profesionales |empresa
s Auditoria |Auditor subcontratado/ |Designado por la
Revision de avances Mes 2 . . 1
Interna | Servicios Profesionales [empresa
., Auditoria |Auditor subcontratado/ |Designado por la
Implementacion SGC Mes 3 . . & P 1
Interna | Servicios Profesionales |empresa
Auditoria anual de analisis y Ao 1 Auditoria | Auditor subcontratado/ |Designado por la 1
evaluacion Interna | Servicios Profesionales |empresa
Auditoria anual de analisis y Afio 2 Auditoria |Auditor subcontratado/ |Designado porla 1
evaluacion Interna | Servicios Profesionales [empresa
Auditoria anual de analisis y Afio 3 Auditoria |Auditor subcontratado/ |Designado por la 1
evaluacion Interna | Servicios Profesionales [empresa

Nota: Kevin Benedicts Benavides.

Posterior a los tres afios, la empresa ECI S.A. asumira la responsabilidad de si desean

renovar las auditorias internas, Cabe resaltar que este periodo de evaluacion coincide con los plazos

de vigencia de las certificaciones internacionales de la ISO 9001:2015.

Tabla 15: Cronograma de capacitaciones al personal en el SGC.

Cronograma de capacitaciones en SGC el Horas Nimero | Total Total
personal designado por la empresa ECI Semana [ Semanas | Horas
Entrega de documentacion y explicacion inicial del ) 1 1 )
proceso de SGC
Induccidn de los manuales de puestos, 5 5 1 )
organigramas y funciones de puestos
Induccidn a la Implementacién del Manual de 5 3 1 5
Calidad
Impllementauon de los capitulos del Manual de la 5 45678 5 10
Calidad
Induccidn extraordinaria a las capacitaciones del ) 9 1 )
personal (Cronograma especifico de trabajo).
TOTALES 10 9 9 18

Nota: Kevin Benedicts Benavides.

Como parte de la representacion final del plan de implementacion, mediante el uso de un

diagrama de Gantt, se detallan las fechas de implementacion del proceso de SGC dentro de las

bodegas de la empresa ECI S.A. Acorde a la
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En total todo el proceso de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en el &rea
de bodega de la empresa ECI S.A., sera de tres afios completos, iniciando en enero del afio 2022 y

finalizando en el mes de enero del afio 2025.

Figura 40: Cronograma de implementacion de la propuesta., el primer paso se llevara
en los primeros tres meses del afio entrante, donde se iniciaran, los procesos de contratacion de la
auditoria interna, las cuales ser&n por un periodo de tres meses; se enviara a un representante de la
empresa, designado por la gerencia, para la capacitacion de INTECO sobre la norma I1SO
9001:2015, la cual tiene una duracion de una semana; y posterior a que se realicen estas dos

actividades, se dara inicio a las capacitaciones del personal de bodega.

Posteriormente, la empresa ECI S.A., tendra una segunda etapa de implementacion, que
iniciard en el afio consecutivo (2023), donde daran inicio las evaluaciones de auditoria interna como
un analisis del progreso y desempefio del SGC dentro del area de bodega, el mismo se llevara a
cabo por una periodicidad de tres afios, mismo plazo que la validez de la certificacion 1SO
9001:2015. Cabe destacar dos puntos de importancia: el primero que la empresa no busca
certificarse y el segundo, que luego de estos tres afios, queda a criterio de la empresa, si desean
continuar con los procesos de evaluacion de la norma por medio de contrataciones de auditorias

internas.

En total todo el proceso de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en el area
de bodega de la empresa ECI S.A., sera de tres afios completos, iniciando en enero del afio 2022 y

finalizando en el mes de enero del afio 2025.

Figura 40: Cronograma de implementacién de la propuesta.

CRONORAMA DE IMPLEMENTACION

PERIODO

ANO 2022 ANO 2023 ANO 2024 ANO 2025

ETAPA 1/ Meses del afiq

M1 M2|M3|M4|M5|MG|M7|M8|M9|M10|M11|M12

M1|M2| M3|M4|M5|M6| M7|M8|M9|M10|M11|M12

M1| MZ|M3|M4|M5| M6|M7|M8|M9| M10|M11|M12

M1|M2|M3|M4| M5|M6|M7|M8| M9|M10|M11|M12

Auditoria primer mes

Auditoria segundo mes

Auditoria tercer mes

Capacitacion INTECO

Capacitacion del
ersonal de bodega

ETAPA 2

m1[m2[m3[ma|ms[me]m7][m8][M9[M10[m11][m12

m1]m2[m3[ma[ms[me]m7[m8][M9[M10[m11]m12

mi1]m2[m3[ma]ms[me[m7[m8[Mo[M10]m11]M12

m1]m2[m3[ma[ms[me[M7[m8[Mo[m10[m11]M12

Auditoria 1 afio

Auditoria 2 afio

Auditoria 3 afio

F

[ SIMBOLOGIA

Linea de seguimiento
Tiempo de aplicacion del evento.

Nota: Kevin Benedicts Benavides.
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1. Tabla de chequeo de la norma ISO 9001:2015.
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EMPRESA: Electricidad y Control Industrial Vargas y Smith S.A (ECI S.A)).

RESPONSABLE: Kevin Benedicts Benavides

Modo de uso: Con el texto de la norma ISO 9001:2015 en mano y para cada punto
normativo, responda con total honestidad marcando con una X si cumple totalmente
o parcialmente el requisito y de un % conforme a los valores de cumplimiento.

4. Contexto de la organizacion

La organizacién Debe:

Determinar las cuestiones externas e
internas que son pertinentes para su propoésito y su
direccion estratégica, y que afectan su capacidad para
lograr los resultados previstos de su SGC.

Realizar el seguimiento 'y la revision de
la informacion sobre estas cuestiones externas e internas.

La organizacion Debe:

Determinar las partes interesadas que son pertinentes al
SGC.

Determinar los requisitos pertinentes de estas partes
interesadas para
el SGC

Realizar el seguimiento y la revision de la informacion sobre
estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes.

La organizacion Debe:




Determinar los limites y la aplicabilidad del SGC para
establecer su alcance.

Considerar las cuestiones externas e internas indicadas en
el apartado 4.1.

Considerar los requisitos de las partes interesadas
pertinentes indicados en el apartado 4.2.

Considerar los productos y servicios de la organizacion

Establecer los tipos de productos y servicios cubiertos, y
proporcionar una justificacion para cualquier requisito de
esta Norma Internacional que la organizacion determine
gue no es aplicable para el alcance de su SGC.

4.4 SGC y sus procesos

4.4.1 La organizacion Debe:

Establecer, implementar, mantener y  mejorar
continuamente un SGC, incluidos los procesos necesarios
y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta
Norma Internacional.

Determinar los procesos necesarios para el SGC y su
aplicacion a través de la organizacion

Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas
de estos procesos

Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos

Determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo
el seguimiento, las mediciones y los indicadores del
desempeifio relacionado)

Determinar los recursos necesarios para estos procesos y
asegurarse de su disponibilidad

Asignar las responsabilidades y autoridades para estos
procesos

Abordar los riesgos y oportunidades determinados de
acuerdo con los requisitos del apartado 6.1

Evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio
necesario para asegurarse de que estos procesos logran
los resultados previstos

NO

SI

138



Mejorar los procesos y el SGC.
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planificado.

5. Liderazgo

X
4.4.2 En la medida en que sea necesario la NO S|
organizacion debe:
Mantener informacion documentada para apoyar la
operacion de sus procesos X
Conservar la informacion documentada para tener la
confianza de que los procesos se realizan segun lo X

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades. La alta direccion Debe: NO SI
Demostrar liderazgo y compromiso con respecto al SGC: X
Asumir la responsabilidad y obligacién de rendir cuentas

con relacion a la eficacia del SGC X

Asegurar que se establezcan la politica de calidad y los

objetivos de la calidad para el SGC, y que estos sean

compatibles con el contexto y la direccidn estratégica de la X
organizacion

Asegurar de la integracion de los requisitos del SGC en los

procesos de negocio de la organizacién X

Promover el uso del enfoque a procesos y el pensamiento

basado en riesgos X

Asegurar de que los recursos necesarios para el SGC estén

disponibles X

Comunicar la importancia de una gestion de la calidad

eficaz y conforme con los requisitos del SGC X
Asegurarse de que el SGC logre los resultados previstos X
Comprometer, dirigir y apoyar a las personas, para

contribuir a la eficacia del SGC X

Promover la mejora




Apoyar a otros roles pertinentes de la direccion, para
demostrar su liderazgo en la forma en la que aplique a sus
areas de responsabilidad

5.1.2 Enfoque al cliente. La alta direcciéon Debe:

Demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque
al cliente

Asegurarse que se determinan, se comprenden y se
cumplen regularmente los requisitos del cliente y los legales
y reglamentarios aplicables

Asegurar que se determinan y se consideran los riesgos y
oportunidades que pueden afectar a la conformidad de los
productos y servicios y a la capacidad del cliente

Asegurar que se mantiene el enfoque en el aumento de la
satisfaccion del cliente.

5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento de la politica de calidad. La alta
direccion Debe:

Establecer, implementar y mantener una politica de la
calidad

Establecer, implementar y mantener una politica de la
calidad que sea apropiada al proposito y contexto de la
organizacion y apoye su direccion estratégica

Establecer, implementar y mantener una politica de la
calidad que proporcione un marco de referencia para el
establecimiento de los objetivos de la calidad

Establecer, implementar y mantener una politica de la
calidad que incluya un compromiso de cumplir los requisitos
aplicables

Establecer, implementar y mantener una politica de la
calidad que incluya un compromiso de mejora continua del
SGC.

5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad. La
politica de calidad Debe:

Estar disponible y mantenerse como informacion
documentada

NO

NO

NO

Sl

Sl

Sl
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Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la
organizacion
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Estar disponible para las partes interesadas pertinentes,
segun corresponda.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacion

La alta direccion Debe:

NO

SI

Asegurar de que las responsabilidades y autoridades para
los roles pertinentes se asignan, se comuniquen y se
entiendan en toda la organizacion.

A signar la responsabilidad y autoridad para asegurarse de
gue el SGC es conforme con los requisitos de esta Norma
Internacional

Asignar la responsabilidad y autoridad para asegurarse de
que los procesos estdn generando y proporcionando las
salidas previstas

Asignar la responsabilidad y autoridad para Informar, en
particular, a la alta direccion sobre el desempefio del SGC
y sobre las oportunidades de mejora (véase 10.1)

Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en
toda la organizacion

Asignar la responsabilidad y autoridad para asegurarse de
gue la integridad del SGC se mantiene cuando se planifican
e implementan cambios en el SGC

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

X

6. Planificacion

6.1.1 Al planificar el SGC la organizacién Debe:

NO

Sl

Considerar las cuestiones referidas en el apartado 4,1 y los
requisitos referidos en el apartado 4,2 y determinar los
riesgos y oportunidades que es necesario abordar.

Determinar los riesgos y oportunidades que es necesario
abordar con el fin de asegurar que el SGC pueda lograr sus
resultados previstos

Determinar los riesgos y oportunidades que es necesario
abordar con el fin de aumentar los efectos deseables




Determinar los riesgos y oportunidades que es necesario
abordar con el fin de prevenir o reducir efectos no deseados

Determinar los riesgos y oportunidades que es necesario
abordar con el fin de lograr la mejora.

6.1.2 La organizacion Debe planificar:
Las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades

La manera de integrar e implementar las acciones en sus
procesos del SGC (véase 4,4)

La manera de evaluar la eficacia de estas acciones.

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para
lograrlos

6.2.1 La organizacion Debe:

Establecer objetivos de la calidad para las funciones y
niveles pertinentes y los procesos necesarios para el SGC.

Mantener informaciéon documentada sobre los objetivos de
la calidad.

Los objetivos de la calidad Deben:

Ser coherentes con la politica de calidad

Ser medibles

Tener en cuenta los requisitos aplicables

Ser pertinentes para la conformidad de los productos y
servicios y para el aumento de la satisfaccién del cliente
Ser objeto de seguimiento

Comunicarse

Actualizarse, segun corresponda

6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos de la
calidad, la organizacion Debe:

NO

NO

NO

NO

Sl

SI

Sl

Sl
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Determinar qué se va a hacer
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Determinar qué recursos se requeriran

Determinar quién sera responsable

Determinar cuando se finalizara

Determinar como se evaluaran los resultados

La organizacién Debe:

Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios
en el SGC, estos cambios se deben llevar a cabo de manera
planificada (véase 4,4)

Considerar el propdésito de los cambios y sus consecuencias
potenciales

Considerar la integridad del SGC

Considerar la disponibilidad o reasignacion de
responsabilidades y autoridades.

7.1.1 Generalidades. La organizacion Debe:

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora
continua del SGC.

Considerar las capacidades y limitaciones de los recursos
internos existentes

Considerar que se necesita obtener de los proveedores
externos.




7.1.2 Personas. La organizacion Debe:

Determinar y proporcionar las personas necesarias para la
implementacion eficaz de su SGC y para la operacion y
control de sus procesos.

7.1.3 Infraestructura. La organizacion Debe:

Determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para la operaciéon de sus procesos Yy lograr la
conformidad de los productos y servicios.

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos. La
organizacion Debe:

Determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario
para la operacion de sus procesos y para lograr la
conformidad de los productos y servicios.

7.1.5 Recursos de Seguemiento y Medicion. La
organizacion Debe:

7.1.5.1 Generalidades. La organizacion Debe:

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para
asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados
cuando se realice el seguimiento o la medicion para verificar
la conformidad de los productos y servicios con los
requisitos

Asegurarse de que los recursos proporcionados son
apropiados para el tipo especifico de actividades de
seguimiento y medicion realizadas

Asegurarse de que los recursos proporcionado se
mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para
Su proposito

Conservar la informacion documentada apropiada como
evidencia de que los recursos de seguimiento y medicién
son idéneos para su proposito

7.1.5.2 Trazabilidad de la Medicion, el equipo de
medicién debe

NO

NO

NO

NO

NO

Sl

Sl

SI

SI

Sl
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Calibrar o verificar, o ambas, a intervalos especificados, 0
antes de su utilizacién, contra patrones de medicion
trazables a patrones de medicion internacionales o
nacionales; cuando no existan tales patrones, debe
conservarse como informacion documentada la base
utilizada para la calibracion o verificacion

Identificar para determinar su estado

Proteger contra ajustes, dafio o deterioro que pudiera
invalidar el estado de -calibracion y los posteriores
resultados de la medicion

Determinar si la validez de los resultados de medicion
previos se ha visto afectada de manera adversa cuando el
equipo de medicion se considere no apto para su proposito
previsto, y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea
necesario.

7.1.6 Conocimientos de la Organizacion

Determinar los conocimientos necesarios para la operacion
de sus procesos y para lograr la conformidad de los
productos y servicios.

Mantener y poner a disposicion en la medida que sea
necesario

Considerar sus conocimientos actuales y determinar como
adquirir o acceder a los conocimientos adicionales
necesarios y a las actualizaciones requeridas

7.2 Competencia

La organizacion debe:

Determinar la competencia necesaria de las personas que
realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al
desempefio y eficacia del SGC

Asegur de que estas personas sean competentes,
basadndose en la educacién, formacibn o experiencia
apropiadas

Tomar acciones para adquirir competencia necesaria y
evaluar la eficacia de las acciones tomadas cuando se
requieran

Conservar la Informacion documentada apropiada como
evidencia de la competencia.

NO

NO

SI

Sl
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La organizacion debe asegurarse de que las personas
gue realizan el trabajo bajo el control de la
organizacion tomen conciencia de:

Politica de calidad

Objetivos de la calidad pertinentes

Contribuir a la eficacia del SGC, incluidos los
beneficios de una mejora del desempefio X

Implicaciones del incumplimiento de los requisitos del
SGC.

La organizacion debe determinar las comunicaciones
internas y externas pertinentes al SGC, que incluyan:

Qué comunicar

X
Cuéando comunicar X
A quién comunicar

X
Como comunicar

X
Quién comunica X

Generalidades:

7.5.1
El SGC de la organizacion debe incluir

La informacion documentada requerida por esta Norma
Internacional X

La informacién documentada que la organizacion
determina como necesaria para la eficacia del SGC. X

Al crear y actualizar informacion documentada, la
organizacion debe asegurarse de que lo siguiente sea
apropiado:




Asegurar la identificacion y descripcion de la informacion
(por ejemplo, titulo, fecha, autor o numero de referencia)
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Asegurar el formato (por ejemplo, idioma, version del
software, gréficos) y los medios de soporte (por ejemplo,
papel, electrénico).

La revision y aprobacion con respecto a la conveniencia y
adecuacion.

7.5.3.1La informacién documentada requerida por el
SGC y por esta Norma Internacional se debe controlar
para asegurarse de que:

Estar disponible y sea idéneo para su uso, donde y cuando
se necesite

Esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra
pérdida de la confidencialidad, uso inadecuado pérdida de
integridad)

7.5.3.2 Para el control de la informacion documentada,
la

organizacion debe abordar las siguientes actividades,
segln corresponda:

Distribucién, acceso, recuperaciéon y uso

Almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de
la legibilidad

Control de cambios (por ejemplo, control de version)

Conservacion y disposicion.

Identificar y controlar la documentada de origen externo,
gue la organizacién determina como necesaria para la
planificacion y operacion del SGC

Proteger la informacién documentada conservada como
evidencia de la conformidad

8. Operacion




La organizacion debe

Planificar, implementar y controlar procesos

Determinar los requisitos para los productos y servicios

Establecer criterios para sus procesos

Establecer criterios para la aceptacion de los productos y
servicios

Determinar los recursos necesarios para lograr la
conformidad con los requisitos de los productos y servicios

Implementar el control de los procesos de acuerdo con los
criterios

Determinar, el mantenimiento y la conservacion de la
informacion documentada en la extension necesaria para
tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo
segun lo planificado

Determinar, el mantenimiento y la conservacion de la
informacién documentada en la extension necesaria para
demostrar la conformidad de los productos y servicios con
Sus requisitos

Ser adecuada para las operaciones de la organizacion.

Controlar los cambios planificados y revisar las
consecuencias de los cambios no previstos, tomando
acciones para mitigar cualquier efecto adverso, segun sea
necesario.

Asegurarse de que los procesos contratados externamente
estén controlados (Véase 8.4)

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 Comunicacioén con el cliente

Proporcionar la informacion relativa a los productos y
servicios

Tratar las consultas, los contratos o los pedidos incluyendo
los cambios

NO

NO

Sl

Sl
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Obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los
productos y servicios, incluyendo las quejas de los clientes

Manipular o controlar la propiedad del cliente

Establecer los requisitos especificos para las acciones de
contingencia, cuando sea pertinente.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los
productos y servicios

Los requisitos para los productos y servicios se definen,
incluyendo Cualquier requisito legal y reglamentario
aplicable

Los requisitos para los productos y servicios se definen,
incluyendo Aquellos considerados necesarios por la
organizacion

La organizacién puede cumplir con las declaraciones
acerca de los productos y servicios que ofrece.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y
servicios

8.2.3.1 la organizacion debe

Asegurar de gue tiene la capacidad de cumplir los
requisitos para los productos y servicios que se van a
ofrecer a los clientes

Llevar a cabo una revisién antes de comprometerse a
suministrar productos y servicios a un cliente

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

Los requisitos no establecidos por el cliente, pero
necesarios para el uso especificado o previsto cuando sea
conocido.

Los requisitos especificados por la organizacion

Los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los
productos y servicios

Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato
o pedido y los expresados previamente

NO

NO

Sl

Sl
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La organizaciéon debe asegurarse de que se resuelven las
diferencias existentes entre los requisitos del contrato o
pedido y los expresados previamente

La organizacion debe confirmar los requisitos del cliente
antes de la aceptacion, cuando el cliente no proporcione
una declaracion documentada de sus requisitos.

8.2.3.2 La organizacion debe conservar la informacion
documentada, cuando sea aplicable

Sobre los resultados de la revision

Sobre cualquier requisito nuevo para los productos y
servicios

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y
servicios

Asegurarse de que, cuando se cambien los requisitos para
los productos y servicios, la informacion documentada
pertinente sea modificada, y de que las personas
pertinentes sean conscientes de los requisitos
modificados.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

Establecer, implementar y mantener un proceso de disefo
y desarrollo que sea adecuado para asegurarse de la
posterior de productos y servicios

8.4 Control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente

8.4.1 Generalidades

Asegurar que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente son conformes a los
requisitos.

Determinar los controles a aplicar a los procesos,
productos y servicios suministrados externamente cuando
Los productos y servicios de proveedores externos estan
destinados a incorporarse dentro de los propios productos
y servicios de la organizacion;

Determinar los controles a aplicar a los procesos,
productos y servicios suministrados externamente cuando
los productos y servicios son proporcionados directamente
a los clientes por proveedores externos en nombre de la
organizacion

NO

NO

NO

NO

Sl

SI

Sl

Sl
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Determinar los controles a aplicar a los procesos,
productos y servicios suministrados externamente cuando
un proceso, 0 una parte de un proceso, es proporcionado
por un proveedor externo como resultado de una decision
de la organizacion

Determinar y aplicar criterios para la evaluacion, la
seleccidn, el seguimiento del desempefio y la reevaluacion
de los proveedores externos, basandose en su capacidad
para proporcionar procesos o productos y servicios de
acuerdo con los requisitos

conservar la informacion documentada de estas
actividades y de cualquier acciéon necesario que surja de
las evaluaciones.

8.4.2 Tipo y alcance del control

Asegurarse de que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente no afectan de manera
adversa a la capacidad de la organizacion de entregar
productos y servicios conformes de manera coherente a
sus clientes.

Asegurarse de que los procesos suministrados
externamente permanecen dentro del control de su SGC

Definir los controles que pretende aplicar a un proveedor
externo y los que pretende aplicar a las salidas resultantes

Tener en consideracion el impacto potencial de los
procesos, productos y servicios suministrados
externamente en la capacidad de la organizacién de
cumplir regularmente los requisitos del cliente y los legales
y reglamentarios aplicables

Considerar la eficacia de los controles aplicados por el
proveedor externo

Determinar la verificaciéon, u otras actividades necesarias
para asegurarse de que los procesos, productos y
servicios suministrados externamente cumplen los
requisitos

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

Asegurarse de la educacién de los requisitos antes de su
comunicacion al proveedor externo

Comunicar a los proveedores externos sus requisitos para
Los procesos, productos y servicios a proporcionar

NO

NO

SI

Sl
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La aprobacion de Productos y servicios

La aprobacién de Métodos, procesos y equipos

La aprobacion de la liberacion de productos y servicios

La competencia, incluyendo cualquier calificacion
requerida de las personas

Las interacciones del proveedor externo con la
organizacion

El control y el seguimiento del desempeiio del proveedor
externo a aplicar por parte de la organizacion

Las actividades de verificacion o validacion que la
organizacion, o su cliente, pretende llevar a cabo en las
instalaciones del proveedor externo.

8.5 produccién y provision del servicio

8.5.1 Control de la produccion y de la provision del
servicio

La organizacion debe implementar la produccion y
provision del servicio bajo condiciones controladas

La disponibilidad de informacion documentada que defina
las caracteristicas de los productos a producir, los
servicios a prestar, o las actividades a desempefiar

La disponibilidad de informacion documentada que defina
los resultados a alcanzar

La disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y
medicién adecuados

La implementacion de actividades de seguimiento y
medicion en las etapas apropiadas para verificar que se
cumplen los criterios para el control de los procesos o sus
salidas, y los criterios de aceptacion para los productos y
servicios

NO

Sl
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El uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la
operacion de los procesos

La designacion de personas competentes incluyendo
cualquier calificacion requerida

La validacion y re validacion periddica de la capacidad
para alcanzar los resultados planificados de los procesos
de produccién y de prestacion del servicio, cuando las
salidas resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicidn posteriores

La implementacion de acciones para prevenir los errores
humanos

La implementacion de actividades de liberacién, entrega y
posteriores a la entrega.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

Utilizar los medios apropiados para identificar las salidas,
cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de
los productos y servicios.

Identificar el estado de las salidas con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicion a través de la
produccién y prestacion del servicio.

Controlar la identificacion Unica de las salidas cuando la
trazabilidad sea un requisito, y debe conservar la
informacion necesaria para permitir la trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o
proveedores externos

Cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o0 a
proveedores externos mientras esté bajo el control de la
organizacion o esté siendo utilizado por la misma.

Identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad
de los clientes o de los proveedores externos suministrada
para su utilizacion o incorporacion dentro de los productos
y Servicios.

Informar de esto al cliente o proveedor externo y conservar
la informacion documentada sobre lo ocurrido.

8.5.4 Preservacion

NO

NO

NO
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La organizacion debe preservar las salidas durante la
produccion y prestacion del servicio, en la medida
necesaria para asegurarse de la conformidad con los
requisitos.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

Cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la
entrega asociadas con los productos y servicios.

Determinar el alcance de las actividades posteriores a la
entrega que se requieren, la organizacion debe considerar
los requisitos legales y reglamentarios

Determinar el alcance de las actividades posteriores a la
entrega que se requieren, la organizacion debe considerar
las consecuencias potenciales no deseabas asociadas a
sus productos y servicios

Determinar el alcance de las actividades posteriores a la
entrega que se requieren, la organizacion debe considerar
los requisitos del cliente

Determinar el alcance de las actividades posteriores a la
entrega que se requieren, la organizacion debe considerar
la retroalimentacién del cliente

8.5.6 Controles de los cambios

Revisar y controlar los cambios para la produccion o la
prestacion del servicio, en la extension necesaria para

asegurarse de la continuidad en la conformidad con los
requisitos.

Conservar informacién documentada que describa los
resultados de la revision de los cambios, las personas que
autorizan el cambio y de cualquier accion necesaria que
surja de la revision.

8.6 Liberacion de los productos y servicios

Implementar las disposiciones planificadas, en las etapas
adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de
los productos y servicios.

NO

NO

NO
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No debe llevarse a cabo hasta que se haya completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos
gue sea aprobado de otra manera por una autoridad
pertinente y, cuando sea aplicable por el cliente.

Conservar la informacion documentada sobre la liberacion
de los productos y servicios

Evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion

Trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

8.7 Control de las salidas no conformes

8.7.1 La organizacion debe

Asegurarse de que las salidas que no sean conformes con
Sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su
uso 0 entrega no intencionada.

Tomar las acciones adecuadas basandose en la
naturaleza de la no conformidad y en su efecto sobre la
conformidad de los productos y servicios.

Tratar las salidas no conformes a través de correccion

Tratar las salidas no conformes a través de Separacion,
contencion, devolucién o suspension de provision de
productos y servicios

Tratar las salidas no conformes a través de informacion al
cliente

Tratar las salidas no conformes a través de Obtenciéon de
autorizacion para su aceptacion bajo concesion

Verificar la conformidad con los requisitos cuando se
corrigen las salidas no conformes.

8.7.2 La organizacion debe conservar la informacion
documentada que

Describa la no conformidad

Describa las acciones tomadas

NO

NO
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Describa todas las concesiones obtenidas

156

Identifique la autoridad que decide la accidn con respecto
a la no conformidad.

9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacién

X

9 Evaluacion del desempeiio

9.1.1 Generalidades la organizacion debe

NO Sl
Qué necesita seguimiento y medicion
X
Los métodos de seguimiento, medicién, analisis y
evaluacion necesarios para asegurar resultados validos X
Llevar a cabo el seguimiento y la medicién
X
Analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la
medicion. X
Evaluar el desempefio y la eficacia del SGC.
X
Conservar informacién documentada apropiada como
evidencia de los resultados. X
9.1.2 Satisfaccién del cliente
NO Sl
Realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes
del grado en que se cumplen sus necesidades y X
expectativas.
Determinar los métodos para obtener, realizar el
seguimiento y revisar esta informacion. X
9.1.3 Andlisis y evaluacién
NO SI
Analizar y evaluar los datos y la informacion apropiados
gue surgen por el seguimiento y la medicion. X

La conformidad de los productos y servicios




El grado de satisfaccion del cliente

El desempefio y la eficacia del SGC

Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz

La eficacia de las acciones tomadas para abordar los
riesgos y oportunidades

El desempefio de los proveedores externos

La necesidad de mejoras en el SGC

9.2 Auditoria interna

9.2.1 La organizacién debe

Llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados
para proporcionar informacién acerca de si el SGC

Es conforme con los requisitos propios de la organizacién
para su sistema de gestion de la calidad

Es conforme con los requisitos de esta Norma
Internacional

Se implementa y mantiene eficazmente

9.2.2 La organizacioén debe:

Planificar, establecer, implementar y mantener uno o
varios programas de auditoria que incluyan la frecuencia,
los métodos, las responsabilidades, los requisitos de
planificacion y la elaboracion de informes, que deben tener
en consideracion la importancia de los procesos
involucrados, los cambios que afecten a la organizacion y
los resultados de las auditorias previas.

Definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada
auditoria

NO

NO
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Sl
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Seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para
asegurarse de la objetividad y la imparcialidad del proceso
de auditoria

Asegurarse de que los resultados de las auditorias se
informen a la direccion pertinente

Realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas
adecuadas sin demora injustificada

Conservar informacién documentada como evidencia de la
implementacion del programa de auditoria y de los
resultados de las auditorias

9.3 Revisiéon por la direccion

9.3.1 Generalidades

La alta direccion debe revisar el SGC de la organizacién a
intervalos planificados, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continuas
con la direccion estratégica de la organizacion

9.3.2 Larevisién por la direccion debe planificarse y
llevarse a cabo incluyendo consideraciones sobre

Incluidas las tendencias relativas a los resultados de
seguimiento y medicion

Incluidas las tendencias relativas a los resultados de las
auditorias

Incluidas las tendencias relativas a el desempefio de los
proveedores externos

La adecuacion de los recursos

La eficacia de las acciones tomadas para abordar los
riesgos y las oportunidades (Véase 6.1)

Las oportunidades de mejora

9.3.3 Las salidas de la revisién por la direccion deben
incluir las decisiones y acciones relacionadas con

Oportunidades de mejora

NO

NO

NO
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Necesidad de cambio en el SGC

159

10.1 Generalidades, la organizacion debe

X
Necesidades de recursos X
Conservar la informacion documentada como evidencia de
los resultados de las revisiones por la direccion X

NO

10 Mejora

SI

Determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e
implementar cualquier accién para cumplir los requisitos
del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente.

Mejorar los productos y servicios para cumplir los
requisitos, asi como considerar las necesidades y
expectativas futuras

Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados

Mejorar el desempefio y la eficacia del SGC

10.2 No conformidad y accion correctiva

10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida
cualquiera originada por quejas, la organizacion debe:

NO

Sl

Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable
Tomar acciones para controlarla y corregirla

Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable
Hacer frente a las consecuencias

Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas
de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir
en otra parte La revision y el analisis de la no conformidad

Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas
de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir
en otra parte La determinacién de las causas de la no
conformidad




Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas
de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir
en otra parte La determinacién de si existen no

conformidad similares, que potencialmente puedan ocurrir

Implementar cualquier accion necesaria

Revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada

Si fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades
determinados durante la planificacion

Si fuera necesario, hacer cambios al SGC

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los
efectos de las no conformidades encontradas

10.2.2 La organizacion debe conservar informacion
documentada como evidencia de

La naturaleza de las no conformidades y cualquier accién
tomada posteriormente

Los resultados de cualquier accién correctiva

10.3 Mejora continua

La organizacion debe mejorar continuamente la
conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC

Considerar los resultados del analisis y la evaluacién, y las
salidas de la revision por la direccion, para determinar si
hay necesidades u oportunidades que deben considerarse
como parte de la mejora continua

Nota: Norma ISO/INTE 9001:2015.
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2. Registro de Evaluacion de Capacitaciones de Proveedores.

Electricided v Comtrol
Induzirial Vargs:
Smith 5 4

Tedéfoma: 22934210

HOJA DE
EVALUACTON DE
CAPACITACTIONES
DE
FROVEEDDEES

Sizeema de Getide

Imteprado
Fecha: Departamento: Aprueba:
Emprasa: Conferencista:
Tema:
Ho
ITEM A EVALUAR & Cumpla Cumgpia

1.Conacimiento y dominéo del t2ma

2 Hakilidad para comunicarse y fransmitir ideas

2 Habilidad para responder preguntss mdividuales, sin
afeciar laz grupsles

4 Hahilidad para crientar la realizacion de los talleres

S.Habilidad para identficar las expectatvas de los
participantes y acordar los objetios del seminario

G.Habilidad para orientar 3l grupo hacia ks objstivos del
Seminano

7 Utilizacien de las ayudas educativas

& Puntualidzd

@ Presentacion personal

10.0a a conocer & programa que == va & desarrpliar en el
seminario

11.Re=psia |35 ideas v apories de los paricipanies

12 Faworece el trabajo en equipo

13, Cumple con el cronogramsa propussto

14. Emiplea material didactico y practico

15. Cumple con los objstivos propuesios

Nota: Kevin Benedicts Benavides, acorde a informacién de ECI S.A.
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3. Registro de Evaluacién de Materiales, Herramientas y Equipos.

Elctricdsd v Comtral

Iadustrial Verras v _—

rruth S HOJA
- - EVALUACION DE
MATERIALES,

Telcloma- 2293-42-10 HERBAMIENTAS

Sivecems de Cesson Y DOLTINGS

R T e Imtcrrada

T

Fecha: Revisado por:

Producto: Cadigo: Codigo Almacén
Proyecto envio: Responsable:
Fecha de despacho: Fecha de recepcion:

Calar del producto:

Cuenta con coneddn eléctrica:

Cuenta con batena de cga

Camponentes del producto

produscto y sus Componantes):
Quebraduras.

Condiclomes del prodecto (apica a e MO NJA 0 "

Rayones:

Marchas:

Tipo desgaste

Otros

B d algale b Gl Ll L]

Calor del producto

Producto en bucnas conclckones

Las concickones deld producto son
similbres a cuando se despachd de
bodega

Trae todos sus COMmponentes::

Sus componentes e encuentran
on buenas condicionss

Bl procducta funciona
correctamente

Prezenta alpin deiperfecto en u
conckcion fisica

Prezenta algin desperfecto en su
CONCICESN MecIrica

Presenta algin desperfecto on su
condicion eléctrica

Presenta algun desperfecto en su
conclciin manual

dibujo o fotografia:

En caso evicenciar algin ctro detalle, por favor detallar en este espacio mediante

Nota: Kevin Benedicts Benavides, acorde a informacion de ECI S.A.
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4. Registro de Evaluacion de Proveedores.

Eleciricidsd v Constrol
Induzirial Vargss ¥
Smpth 5.4 CODIOD: [esar

HOJA DE 21
I -
Telefona: 2293-42-10 I;F-EL.E"I?E- DE
Hiztema de Gestida SN (e

Imteprado

Fecha: Recibido por:
Producto: Codigo: Codigo Almacen:

Proveedor:

Listado de Bvaluacion a Provesdores

Calidad de sus productos es, &l menos, buena.
Entrega en las fechas indicadas

Respeta bos horarics de recepcion de producto
El producto lo entrega debidamente
identificada

Es flible en las compras

Es flexible en |as entregas

Fresenta la documentacion de facturacion
correctamenta

El transporte del producto s el adecuado
[acorde 2 lo visualizado en las entregas)

El producto viens almacenado v empacado de
forma segura y acorde 3 lo reguerido.

AcepiE recomendaciones en cuanto al
producto

Realiza chegueo del producto entregado junto
con el personero de bodega

AcepE devoluciones de producto

Acepta pagos 3 oredito

5e encuentra al dia con las responsabilidades
sociales dictaminadas por &l Gobisrno de
Costa Rica.

Nota: Kevin Benedicts Benavides, acorde a informacién de ECI S.A.



5. Hoja de Registro de Mantenimientos.

Electricidsd ¥ Control
Indnzirial Vargs: ¥

Smith 5 4 HOJADE COGE {esipres
EEGISTRO DE
Teléfona: 22034710 | MANYENIMIENTOS
. . DE EQLIIFD'S WVERSKIN: [esaprea
Siztemna de Geatidn

Inteprado
Producto: Codigo: Codigo Almacén:
Empresa: Encargado:
Fecha entrega: Fecha devolucion:
Responsable: Proximeo Mantenimiento:

Infor macion del Producto Datos

Marca
Maodelo
Codigo de fabricacion

Tipo de Mantenimiento Seeccion

Calibracion

Cambio de producto
Reemplazo de pieza
Mantenimieno general
Otro

Detalle especifico Mantenimiento

Nota: Kevin Benedicts Benavides, acorde a informacion de ECI S.A.
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6. Fichas de procesos.

Electricidsd ¥ Control
Indneirial YVargs: ¥
Smith 3.A COTHG0: [esinm

FICHATE I | e
Teltfona: 22034210 PROMNCESOS
Siztema de Cestide vERSN N |esprem

dad y Lesdrel Indumiria hEF&IdD

Responsables:

Enfradas

Actividades del Proceso

Procesos Relacionados

Recursos Mecesidades

Indicadores

Archivos Relacionados

Nota: Kevin Benedicts Benavides.

165



166
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MANUAL DE
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Involucrados y periodo de Revision de Procesos

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha Creacion Fecha Aprobacion Fecha Modificacion

1. Introduccion.

1.1 Propositos:

La creacion de esta guia de Manual de Calidad, tiene como tunico fin la propuesta de las bases
para la implementacion de la normativa ISO 9001:2015, dentro de las operaciones de bodega
de la empresa Electricidad y Control Industrial Vargas y Smith Sociedad Anénima (ECI
S.A.), iniciando en la bodega principal de la empresa mencionada, y a futuro, en las bodegas

de cada uno de los proyectos donde se encuentra construyendo la empresa.

Con este manual, también se pretende definir la guia para la evaluacion, analisis, verificacion,
correccion e implementacion de la calidad en cada una de las labores que se desempeiien
dentro de la bodega, asi como del personal que trabaja dentro de esta. Todos estos procesos
dentro de un marco documental, que permita disponer de informacion concreta y exacta de

los procesos realizados y las mejoras alcanzadas.
1.2. Alcance:

Este manual se establece como guia para las labores y procesos dentro del area de bodega de
la empresa ECI S.A. Asi mismo, implementa la integracion de las partes asociadas al proceso
de bodega, adecuandose a las estipulaciones contenidas dentro de la evaluacion de la norma
ISO 9001:215, la cual incluye la participacion del area de gerencia en la evaluacion y toma

de decisiones dentro de la bodega.
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Dentro de las propuestas de desarrollo de este manual, se deja en claro que el alcance del
mismo, dentro del area de bodega, sera bajo la normativa ISO 9001:2015, pero como base de
referencia para la propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, sin
embargo, no busca que la empresa ECI S.A., se acredite como tal, el cual nunca ha sido el

fin de la empresa ni de este manual.
2. Referencias.

Este manual, dentro de su contexto de creacion, se basa en las siguientes normativas:
v/ Norma técnica internacional ISO 9001:2015.

3. Términos y definiciones.

ECIS.A.: Electricidad y Control Industrial Vargas y Smith Sociedad Anénima.

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

Auditor Interno: Profesional calificado que realiza revisiones a la empresa sin que en estas

medien una acreditacion o certificacion como tal.

Cliente Interno: Personas propias de la empresa que se benefician de un producto o servicio
(proyectos, ingenieros, supervisores, maestros de obras, todos propios de la planilla propia

de la empresa).

Cliente Externo: Persona, institucion o empresa que recluta a ECI S.A., para prestar sus

Servicios.
Proyecto: Obra en ejecucion donde se brindan los servicios de la empresa.
Ing.: Diminutivo de Ingeniero.

Grupo de seguimiento: grupo conformado por la gerencia encargado del SGC y jefatura de

bodega para llevar el analisis y control de la implementacion del SGC en la bodega.
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Encargado del SGC: personal designada por la gerencia de la empresa para llevar el control

e implementacion del SGC dentro del area de bodega.

Producto: materiales, herramientas y equipos suministrados por la bodega a los proyectos.
4. Contexto de la Organizacion:

4.1 Generalidades de la empresa:

La empresa ECI S.A. es una empresa constructora electromecanica que se crea para el aino
de 2004, por los emprendedores Ing. Mario Vargas Soto y Aaron Brissett Smith. En sus
inicios se enfocaba al area industrial, pero conforme crecié el mercado, lo hizo la empresa,
hasta el dia de hoy. Actualmente la empresa realiza obras a lo ancho y largo del territorio

nacional en las areas residenciales, comerciales e industriales.
4.2 Mision de la Organizacion:

La mision es la que determina lo que es en este momento y lo que esta realizando para cumplir
con las expectativas. Por lo tanto, ECL tiene establecida la siguiente mision: “Cumplir
cabalmente los requerimientos de instalacion electronicas de nuestros clientes tanto en

precio, calidad y equipo”.
4.3 Vision de la Organizacion:
La vision es el aspecto que permitira a la empresa establecer objetivos, metas y estrategias

para determinar el rumbo que seguira y lograr alcanzar la competitividad desea en el plazo

establecido

Por lo tanto, ECI, tiene establecida la siguiente vision: “Ser una empresa orientada al servicio
y solucion de necesidades de instalacion electromecanica con los mas altos estandares de

calidad y puntualidad”.
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4.4 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas:

Dentro del contexto de participacion en el mercado naciones y la prestacion de los servicios

de la empresa ECI S.A., se determina que:

a) Las partes internas con interés dentro del Sistema de Gestion de la Calidad son:
Gerencia de la empresa, jefatura del area de bodega, colaboradores del area de
bodega, cada uno de los proyectos e la empresa a los cuales se les envia los materiales
y herramientas.

b) Las partes con interés externo dentro del Sistema de Gestion de la Calidad son:
clientes externos, tales como constructoras civiles, inversionistas contratantes,
organizaciones e instituciones del estado y los proveedores.

¢) Consideracion de las partes interesadas dentro del Sistema de Gestion de la Calidad,
al momento de realizar las evaluaciones de las politicas de la empresa, la

implementacion de procesos y la definicion de nuevos criterios operativos.
4.5 Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos.

El Sistema de Gestion de la Calidad a implementarse en la empresa ECI S.A., mediante la
guia consistida por este manual de calidad, se basa en las especificaciones contempladas en
la normativa internacional ISO 9001:2015, mediante el cual se definen las acciones y
protocolos a realizarse para cada uno de los procesos contemplados dentro del area de bodega

de la empresa, para la aplicacion de la mejora continua.
Este sistema contendido en este manual contempla:

a) Los procesos de transformacion obtenidos de las operaciones de la bodega.
b) La interaccion de estos procesos.
c) La aplicacion de métodos y estrategias necesarias para garantizar la operacion

eficiente, los controles de calidad y la mejora de los procesos.
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d) Mantener todos los recursos que sea necesarios y su disponibilidad al momento de
requerirlos.

e) Asignar las responsabilidades correspondientes para su implementacion y las
autoridades necesarias para su evaluacion.

f) Detectar los riesgos y las no conformidades que afecten el proceso y determinar las
acciones a implementar para tratarlas.

g) Implementar las acciones para la mejora de los procesos y el SGC.
4.6 Requisitos y Controles Documentales.

Como parte del proceso para demostrar el cumplimiento de la norma y su implementacion,
se debera llevar a cabo una documentacion completa y concreta de todos los procesos y
decisiones que se tomen para las labores operativas de la bodega, asi como las directrices y

cuestionamientos a intervenir por parte de la gerencia de la empresa.

Dentro de los controles establecidos en este Manual de la Calidad, se establecen politicas de
calidad que permitan alcanzar el objetivo de mejora continua mediante la implementacion
del Sistema de Gestion de la Calidad. Se debe designar por parte de la empresa, a un delegado
que sera el responsable de implementar y mantener las actualizaciones del presente manual,

en coordinacion con la auditoria interna y la gerencia de la empresa.

Para llevar un control de la documentacion y las actividades descendientes de esta, se
realizaran reuniones mensuales, en las que se abordaran las acciones de analisis, evaluacion,
control y mejora de los procesos documentados. De ser necesario, se podran realizar
reuniones extraordinarias, si asi se requiera, en cado de eventualidades que afecten el proceso

de mejora continua y la operatividad de la bodega.

Como parte del control documental, la misma se almacenara en la plataforma de trabajo
virtual actualmente utilizada por la empresa ECIS.A., la cual consiste en la nube de negocios

de Dropbox, donde los colaboradores y dependientes de esta documentacion, tendran acceso
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limitado o ilimitado, segun sea el caso, en cualquier parte del territorio nacional o del mundo
si fuese necesario. Asi mismo, se garantiza la proteccion de la informacién y su seguro

resguardo.
5. Liderazgo.

5.1 Liderazgo y compromiso.

Como parte del proceso del Sistema de Gestion de la Calidad, se implementa la interaccion
de las diferentes partes que componen la empresa ECIS.A., en las labores operativas del area
de bodega. En este punto, la Gerencia juega un papel muy importante en la toma de decisiones

y acciones dentro de la mejora continua, mediante los compromisos de:

e Participacion constante en las reuniones de SGC.

e Aprobacion de los manuales, reglamentos y documentacion en general que componen
el SGC.

e Revision y evaluacion de los procesos efectuados dentro del area de bodega.

e Asignacion de los recursos necesarios para la implementacion del SGC.

e Asignar al responsable de llevar la implementacion del proceso de SGC, el cual sera
en encargado de las capacitaciones al personal y de garantizar el cumplimiento de la
norma.

e Evaluar la conformidad y satisfaccion de los clientes internos y externos de la
empresa, mediante evaluaciones de satisfaccion que quedan a criterio y analisis por

parte de la gerencia de la empresa.
5.2 Politicas:

La empresa ECI S.A., dentro de su compromiso en la implementacion del Sistema de Gestion
de la Calidad, entiende la importancia de una cultura orientada a la calidad en las operaciones

de la bodega y sus efectos positivos en el desarrollo de las operaciones de este departamento.
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Es por esto que, cumpliendo con las estipulaciones de la normativa ISO 9001:2015 y como

parte del proceso de implementacion de la mejora continua, establece las siguientes politicas:

e Garantizar un proceso de calidad eficiente en las operaciones de la bodega.
e Cumplir con las expectativas de los clientes internos y externos.
e Promover la mejora continua en las labores, los procesos y en los colaboradores.

e Implementar las bases en la gestion de la calidad basados en la normativa ISO
9001:2015.

Dichas politicas seran de interés publico y pueden accesadas por cualquier miembro de la
empresa o personas ajenas a esta, mediante la nube de Dropbox, a pagina de Facebook de la

empresa o su pagina web www.ecicr.com/politicas.

6. Planificacion.

6.1 Riesgos y oportunidades.

La planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa ECI S.A., considera
dentro de sus procesos las etapas de identificacion, respuesta y control de los riesgos,
evaluados por medio de consecuencias y resultados para obtener un nivel estimado del mismo

riesgo.

Una vez pasado este punto se pasa a la intervencion de los encargados del SGC para abordar
el o los debidos riesgos, los cuales se clasifican segun su importancia y nivel de interaccion
con los procesos de la bodega, asi se busca solucion a cada uno de estos riesgos y se
implementan planes de monitoreo y control que permitan llevar un seguimiento de céomo

evolucionan los resultados de estas implementaciones.
6.2 Objetivos de la planificacion.

Como parte del cumplimiento de la norma ISO 9001:2015, se establecen los objetivos de la

calidad, los cuales son:
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e Garantizar un proceso de calidad eficiente en las operaciones de la bodega.

e Cumplir con las expectativas de los clientes internos y externos.

e Promover la mejora continua en las labores, los procesos y en los colaboradores.

e TImplementar las bases en la gestion de la calidad basados en la normativa ISO
9001:2015.

La gerencia de la empresa sera la responsable de evaluar si se cumplen estos objetivos, asi
mismo sera la responsable de aprobar los recursos que sean necesarios para implementarla y
mantenerla. A su vez, el encargado designado por la gerencia, para llevar el control del SGC
en la bodega, sera el responsable de que se ejecuten estas politicas y analizar su rendimiento
dentro del area de bodega. Los resultados seran evaluados en las reuniones mensuales del
grupo de seguimiento y en dicha actividad se tomaran las acciones pertinentes segun

correspondan.
6.3 Planificacion de los cambios.

En el momento que la empresa ECI S.A., o el Grupo de seguimiento, determinen la necesidad
de gestionar cambios en el SGC, se debera realizar una planificacion acorde a lo estipulado

en el punto 4 de este manual. Asi mismo se considerara:

I.  Los propésitos con los que se efectian los cambios y las consecuencias que estos
traeran al proceso.
II.  La integridad del SGC y su estabilidad procesal.
III.  Disponibilidad de los recursos necesarios para realizar los cambios.

IV.  Asignacion de responsables del nuevo proceso.
7 Apoyo.
7.1 Recursos.

La empresa ECI S.A., determinara, mediante el Grupo de Seguimiento, de los recursos
necesarios para realizar la implementacion del SGC, sean recursos existentes o nuevos
12
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recursos a adquirir. Sin intermediar el uso y destino de estos recursos, estos siempre deberan
garantizar el mantenimiento, implementacion y mejora del Sistema de Gestion de la Calidad

en la bodega y su estabilidad operativa.

Para la correcta implementacion del SGC en la bodega, se realizaran inversiones en la
contratacion de un auditor interno especializado en la norma ISO 9001:2015, asi como la
capacitacion del representante de la empresa para llevar el proceso del SGC. Asi mismo se
realizaran capacitaciones constantes al personal de bodega, con el fin de garantizar una
implementacion eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad y de la mejora de los procesos
de la bodega. Asi mismo, las reuniones mensuales apoyaran en el control e implementacion
evaluada del SGC, adicionalmente del analisis y valoracion de los espacios disponibles para
la realizacion de las actividades de la bodega, a fin de garantizar la infraestructura necesaria
para la correcta operatividad del departamento y la continuidad del SGC dentro de las

instalaciones de la empresa.

El proceso de mejora abordara los ambientes de trabajo, de tal manera que se garantice un

ambiente sano y adecuado para la implementacion del SGC, dentro de los que se evaluara:

a) El espacio social.
b) El espacio psicologico y emocional.

¢) Elespacio fisico.

Para poner en practica los puntos del Sistema de Gestion de la Calidad, asi como de los
recursos necesarios, se realizaran mediciones que peritan obtener resultados confiables para

las debidas evaluaciones. En este aspecto se proponen como parte de las mediciones:

I.  Implementaciéon de herramientas de medicion como la observacion, inspeccion,
encuestas y evaluaciones.
II.  Analisis de los resultados de las evaluaciones de los procesos.

II.  Realizar mediciones y calibraciones de los equipos y herramientas empleadas.
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IV.  Documentacion de cualquier estrategia para medir el proceso, empleando la
estandarizacion documental establecida.

V.  Toda documentacion llevara el debido proceso sefialado en el punto 4 de este manual.

Para llevar un control de los procesos, se generan fichas de procesos que garantizaran los
conocimientos y actividades realizadas para cada uno de los procesos realizados dentro de la
bodega. Estos seran de facil acceso y disponibles para los miembros de la empresa que lo

requieran.
7.2 Competencia.

La implementacion de los manuales de puestos seran los medios que garanticen la
competitividad de las personas que conforman el personal de trabajo de la bodega, asi mismo,

garantizar la contratacion de personal calificado para los procesos competentes del area.
7.3 Toma de Conciencia:

Toda la informacion descrita en los puntos anteriores, debe estar documentada y almacenada
en el sistema de la empresa, a fin de que sean accesibles a las personas y se asegure la toma

de conciencia de las operaciones y procesos por parte del personal de bodega.
7.4 Comunicacion:

Para garantizar una comunicacion efectiva se disponen de medios segun sea la necesidad,

descritas a continuacion:

<+ Proyectos: el medio de comunicacion y solicitud de materiales seran el correo
electronico o WhatsApp del area de proveeduria tinicamente. Cualquier otro medio
no debe ser atendido ni validado.

«» Alistado de pedidos: sera una comunicacion directa entre proveeduria y bodega,
donde el primero le pasa la informacion al jefe de bodega y este se encarga de buscar

lo que solicitan en herramientas y materiales. Lo que no se encuentre en bodega

14
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debera ser comunicado al jefe de bodega y este a proveeduria para realizar la debida
compra.

Ordenes de compra: toda compra de material efectuada por proveeduria deberé tener
copia que sera entregada a la jefatura de bodega para su debido chequeo y almacenaje
al momento que llegue el material comprado, asi mismo debera indicar para cual
proyecto se dirige o si es para stock.

Reclamos: Todo reclamo de proyectos por material erroneo o disconformidad debera
ser referido, por los medios indicados en el primer punto de esta lista, al encargado
de jefatura de bodega quien se encargara de investigar la causa del error y realizar los
ajustes necesarios, En caso de que no exista respuesta, el encargado de proyecto podra
subir su malestar a gerencia para la busqueda de una respuesta inmediata.
Devoluciones: toda devolucion sera tratada por el encargado de proveeduria,
utilizando los medios de comunicacion del punto uno de esta lista, quien se encargara

de las negociaciones con los proveedores respectivos.

7.5 Informacion documentada:

La implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa ECI S.A., incluye:

a)
b)

¢)

La informacion documentada acorde al punto 4 de este manual.

La estandarizacion de la informacion basado en el siguiente recuadro:

Electricidad y Control
Industrial Vargas y

Smith S.A CODIGO: (empresa)

NOMBRE DEL
Teléfono: 2293-42-10 PROCESO

VERSION: (empresa

Sistema de Gestion

Integrado

Toda la documentacion relacionada a los procesos de la bodega, deberan llevar la

estandarizacion del punto b) de esta lista.
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d) Toda la documentacion debera estar disponible y almacenada en la nube de Dropbox
para su visualizacion, uso y resguardo.
e) Toda la documentacion llevara un control n su uso y modificaciones, mediante la

implementacion de codigo de identificacion y version utilizada.
8. Operacion.

8.1 Planificacion y Control Operacional.

La empresa ECI S.A., planifica, implementa y controla los procesos necesarios para cumplir
los requisitos en el manejo de los materiales, herramientas y equipos, mediante la

implementacion del punto 6 de este manual y:

a) La determinacion de los requisitos para los servicios.

b) Establecimiento de criterios para los procesos de bodega y la aceptacion de productos
y proveedores.

¢) La determinacion de los recursos necesarios para adquirir y despachar los materiales
y herramientas.

d) Implementacion de controles en los procesos segun los criterios establecidos.

e) Evaluacion, mantenimiento y conservacion de la informacion documentada, asi como
su confiabilidad y aplicacion adecuada.

f) Realizar controles de los cambios planificados y las consecuencias de los cambios no

planificados.
8.2 Requisitos de los productos y servicios.

Como parte de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad, se implementan estrategias

que interactien en la sana comunicacion y relacion con los clientes internos y externos:

a) Proporcionar la informacion de los materiales ofrecidos en los proyectos mediante las

fichas técnicas proporcionadas por los proveedores y fabricantes.
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b) La realizacion de evaluaciones de calidad, donde se califique el desempeno del
servicio de bodega, tal y como se establece en el punto 5 de este manual.

¢) Abordar los temas a corregir y las no conformidades, como parte de las acciones de
mejora, en las reuniones mensuales del Grupo de seguimiento.

d) Aplicar las medidas de contingencia necesarias para la solucion de conflictos con el

cliente, llevando las bases de comunicacion del punto 5 y 7.4 de este manual.

Asi mismo, se establecen los requisitos para los materiales y herramientas adquiridas,
mediante un documento estandarizado denominado Hoja de evaluacion de materiales,
herramientas y equipos, donde se consideren los factores claves y determinantes para aceptar
o devolver productos segtin los estandares de calidad seleccionados por la empresa acorde al
tipo de proyecto en ejecucion. La definicion de estos requisitos sera a criterio del Grupo de
seguimiento y verificados por el encargado del SGC. Los controles de definicion,
verificacion, de requisitos, capacidades y demas relacionados a los productos, asi como de

requerirse cambios en los mismos seran parte de los temas de las reuniones mensuales del

Crina da camiimianta v eantamnla Tne nrineisaltCLL0S Y 105 CLCLIES €XICLLOS, 1dl y COLIO 5¢

establece en el punto 5 y 7 de este manual.
8.6 Liberacion de los productos y servicios.

La empresa ECI S.A., implementa disposiciones planificadas para verificar el cumplimiento
de los requisitos antes de gestionar y aprobar la liberacion de los productos. La misma se
lleva a cabo mediante la implementacion de las estrategias establecidas en este manual de
calidad, asi como los procesos ya establecidos por la gerencia dentro de las operaciones de

bodega, de los que se evidencian:

e Boletas de despacho de materiales.

e Ordenes de compra.
8.7 Control de las salidas no conformes.

Mediante la gestion de la calidad, la empresa ECI S.A., se asegura de tratar las salidas no

conformes mediante la implementacion de acciones basadas en las no conformidades
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Y

Analisis de los resultados de las evaluaciones a los proveedores.

o
/

Uso y adecuacion de los recursos otorgados al SGC.

v

Analisis y evaluacion de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las no
conformidades.

» Evaluacion de las oportunidades de mejora logradas y las propuestas.

» Analisis y evaluacion de la documentacion, su alcance y desempeiio como parte de la

implementacion del SGC.
10. Mejora.

10.1 Generalidades.

La implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, determina dentro de la empresa
ECIS.A., oportunidades de mejora y a aplicacion de acciones que determinen el desempeno
y la operatividad de la bodega, asi como la satisfaccion y buenos resultados por parte de los

clientes internos y externos, mediante:

a) La mejora de los procesos de recepcion, almacenamiento, despacho y proveeduria,
asi como las consideraciones de las necesidades y oportunidades de las areas
mencionadas.

b) Elanalisis, evaluacion, correccion e implementacion de acciones para evitar, eliminar
o disminuir los efectos de las no conformidades y los posibles riesgos.

¢) La mejora del desempeio y la operatividad del Sistema de Gestion de la Calidad

mediante la mejora continua.
10.2 No conformidades y acciones correctivas.

Dentro de las implementaciones del Sistema de Gestion de la Calidad, se realizaran
revisiones periddicas internas, en periodos no mayores a un mes, coincidentes con las
reuniones del Grupo de seguimiento, estas serviran para revision y valoracion de las no

conformidades evidenciadas dentro de la documentacion, en las acciones realizadas, en los
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reprocesos visualizados, entre otros; se les brindara las soluciones segiin correspondan.

Dentro de la gestion, participara el Grupo de seguimiento. Todas las no conformidades

deberan ser documentadas en un acta y tratarse, basados en las siguientes pautas:

>

Y V V V V

Y

>

Documentacion con fecha de la reunion, participantes y temas en de inconformidades
a tratar.

Determinar las causas del problema.

Evaluar las necesidades de las acciones posibles para contrarrestar la no conformidad.
Dar una resolucion a la inconformidad.

Brindar los plazos para realizar la solucion al conflicto.

Firma de los responsables a cargo de la representacion de bodega y gerencia.
Documentar los resultados obtenidos.

Revisar la eficiencia de las medidas implementadas.

Por cada No conformidad se formulara una accion correctiva, la cual se implementara de

forma inmediata y constara documentalmente para su uso en posteriores situaciones

similares. El analisis de estas No conformidades se medira en base a los resultados obtenidos

de las evaluaciones en la norma ISO 9001 internas, las evaluaciones a los materiales, equipos,

las evaluaciones a los proveedores y las evaluaciones del personal de bodega.

10.3 Mejora continua.

La empresa ECI S.A ., realizara las mejoras continuas mediante la adecuacion, convivencia y

eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad. Se consideraran los resultados de los analisis

y evaluaciones de los procesos, asi como lo determinado por la gerencia y el general, del

Grupo de Seguimiento, mediante el cual se determinaran si existen oportunidades de mejora.
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