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CAPITULO I INTRODUCCION

El proyecto consiste en disefiar un sistema de gestion de la calidad en la empresa Instalaciones y
Servicios Macopa, con el debido cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001 version
vigente. La necesidad del proyecto para certificar la compafiia en la norma de calidad surge de
llegar a integrar las normas que ya tiene la empresa, asi como garantizar la calidad en entregas
completas, correctas, conformes y a tiempo, para minimizar las quejas, entre otros, este es el
proposito que la alta direccion tiene por certificar 9001:2015 ante el Instituto de Normas Técnicas
de Costa Rica.

La importancia de este proyecto surge a partir de estandarizar la calidad de los procesos, mejorar
el servicio al cliente (interno y externo), crear cultura de calidad, tener duefios de procesos con un
pensamiento basado en riesgos y oportunidades. En otras palabras, esto hara que haya mayor
productividad y compromiso por parte de los colaboradores, para satisfacer las necesidades de los

clientes.

Este proyecto busca seguir una linea de investigacion sobre el disefio de gestion de calidad en
empresas de bienes o servicios en la empresa Instalaciones y Servicios Macopa, dedicada a la

fabricacion y distribucion de productos de la mejor calidad.

El contenido del primer capitulo consiste en la introduccion de las generalidades, que tiene la
empresa como la vision, misidn, valores y a qué se dedica. Se detalla la necesidad de este proyecto
al establecer un disefio de gestion de la calidad para que el lector pueda comprender el propdsito
que tiene la empresa al querer certificarse bajo los criterios de la Norma 1SO 9001:2015. Ademas,
se plantea el problema, los objetivos de la investigacion, la justificacion, los antecedentes y

proyecciones de este mismo.

En el capitulo dos se establecen conceptos generales sobre gestion de la calidad, mejora continua,
entre otros. Se detallan las herramientas a utilizar para describir el problema, medir las
consecuencias, analizar las causas, disefio o propuesta y el control de dicha propuesta. Todas estas
herramientas ayudaran a la implementacion del disefio de gestion de la calidad en la empresa

Instalaciones y Servicios Macopa S.A.

En el capitulo tres se detalla la metodologia a emplear en el desarrollo de las actividades del

proyecto. Los lineamientos o rubros por seguir primeramente serian, el enfoque, alcance y el tipo
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de disefio de la investigacion, asi como las variables, las muestras correspondientes, los
instrumentos necesarios para la recoleccion de datos y su debido método de andlisis. Se disefia el
cronograma para la implementacion del proyecto.

En el capitulo cuatro, se realiza el analisis y diagnostico de la situacion actual que tiene la empresa
Instalaciones y Servicios Macopa por medio de la descripcion del problema planteado en el capitulo
uno, se realizara la medicion de las consecuencias y para finalizar se cierra con el anélisis de las
causas. En este capitulo se da resolucion a los primeros tres objetivos especificos, los cuales se
establecieron al inicio de esta investigacion por medio de la aplicacién de herramientas planteadas

en el marco tedrico.

En el capitulo cinco se presentan las conclusiones y recomendaciones obtenidas como resultado
del desarrollo de la investigacion. Finalmente, en el capitulo seis se realiza la propuesta del
proyecto en donde se realiza disefio del sistema de gestion de la calidad en la empresa Instalaciones
y Servicios Macopa para dar respuesta a los ultimos dos objetivos especificos presentados en el
capitulo dos, por ultimo, se realiza el analisis economico del disefio y finaliza con el plan de

implementacion para el sistema de gestion de la calidad.
Generalidades De La Empresa

Macopa es una empresa de capital costarricense fundada en 1972, dedicada a la fabricacion y
distribucién de materiales para la construccion especializada en el area de acabados de primera
calidad en sistemas livianos, acero, vidrio y aluminio. Su principal mercado es la industria de la
construccion de Costa Rica, pero en los Gltimos afios ha venido incursionando en las exportaciones

principalmente a Centroameérica.

En 1989, la junta directiva de Macopa decide darle una nueva reorientacion y alejarse de lo que
hasta ese momento era la principal actividad comercial, los pisos y enchapes de paredes de
ceramica y otros materiales. Dada la alta competencia desleal en el mercado de pisos ceramicos, la
empresa se redisefia a si misma y opta por nuevas estrategias de comercializacion dentro de los
productos considerados como ‘“acabados para la construccion” y es como surge Instalaciones y
Servicios Macopa con un nuevo producto innovador para el mercado de la construccién

costarricense; las paredes livianas a base de Gypsum y perfileria.
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Instalaciones y Servicios Macopa no solo fue pionera en el desarrollo del Gypsum en Costa Rica,
producto que hasta el momento era poco conocido por los disefiadores y constructores, como parte
de su plan introdujo el sistema de construccion de paredes livianas, implementando por si mismo
la venta e instalacion, asi como la capacitacion a otros profesionales del uso del Gypsum como

alternativa de un sistema constructivo de bajo precio y rapida implementacion.

La vision de los directores de la empresa no solo fue visionaria, ademas fue oportuna, pues
coincidio con un auge que cedio en el sector de la construccion, motivado principalmente por el
turismo y luego, para el desarrollo inmobiliario. Posteriormente, en 1999, Instalaciones y Servicios
Macopa considera que ha realizado la etapa de introduccion del Gypsum al pais, ha capacitado a
suficientes disefiadores, constructores e instaladores sobre los beneficios y ventajas econdmicas
del uso del Gypsum, por lo que la junta directiva toma la decision de enfocarse solo en la
comercializacion del Gypsum y ampliar la especialidad del tema dejando la labor de instalador.

Instalaciones y Servicios Macopa ha llegado a estos momentos ser una empresa solida con mas de
cuatrocientos empleados comprometidos en exceder las expectativas del cliente de cualquier zona
geografica que se encuentre gracias a la alta orientacion de servicio, vocacion y compromiso diario
de todos los productos. Al cliente se le ofrece la asesoria comercial técnica, elaboracion de
presupuestos, supervision en el campo y otras ayudas de caracter técnico que le permita maximizar

los recursos destinados a su construccion.

A continuacion, se detalla la mision, vision y valores de la empresa Instalaciones y Servicios
Macopa S.A.

Mision

Somos una empresa en constante renovacion, dedicada a la fabricacion y distribucién de productos
de la mejor calidad, de acuerdo con las normas y necesidades del mercado, especializada en
sistemas livianos, acero, vidrio y aluminio para el sector de la construccion e industria.

Vision

Ser la empresa lider en la fabricacion y distribucion en sistemas livianos, acero, vidrio y aluminio

a través de la consolidacién y desarrollo de nuestros productos en el mercado industrial y de la

construccion, desarrollando credibilidad y satisfaccion en nuestros clientes.
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Valores

Excelencia, honestidad, pasion, respeto, sacrificio, solidaridad, disciplina, comunicacién y servicio

al cliente.
Planteamiento Del Problema

Actualmente, la necesidad de lograr la certificacion INTE/ISO 9001:2015 en la empresa
Instalaciones y Servicios Macopa es llegar a integrar las normas que estan vigentes en la
organizacion, las cuales son INTE/ISO 50001:2018 y Marca de Conformidad de Producto.
Ademas, la organizacion tiene la necesidad de estandarizar la calidad garantizando entregas

completas, correctas, conformes y a tiempo, para lograr minimizar las quejas.

La empresa Instalaciones y Servicios Macopa durante estos Ultimos cinco afios ha venido
creciendo, por lo que es importante para la alta direccion tener un adecuado sistema de gestion de
calidad que pueda ayudar a la continuidad del negocio teniendo personal capacitado, preparado,
comprometido y que tenga una cultura de pensamiento basado en riesgos y oportunidades para
prevenir errores en los procesos mejorando la calidad en sus servicios. La organizacion también
debe reforzar la toma de conciencia y cultura de un sistema de gestion de calidad en el personal,

ya que solo una parte de los procesos estan involucrados en normas.
En funcion de lo planteado anteriormente, se formula la siguiente pregunta de investigacion:

¢Cdmo disefiar un sistema de gestion de calidad en la empresa Instalaciones y Servicios Macopa,

que garantice una apta estandarizacion en sus procesos Y la satisfaccion de sus clientes?
Objetivos

A continuacidn, se detallan los objetivos para el desarrollo del presente proyecto de investigacion

en la empresa Instalaciones y Servicios Macopa S.A.
Objetivo general

Diseniar el sistema de gestion de la calidad INTE/ISO 9001:2015 en la empresa Instalaciones y

Servicios Macopa.
Objetivos especificos

1- Definir los procesos involucrados en la certificacion INTE/ISO 9001:2015 en la empresa

Instalaciones y Servicios Macopa S.A.
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2- Medir el grado de cumplimiento de la Norma 1SO 9001:2015 en la empresa Instalaciones
y Servicios Macopa S.A.

3- Analizar las no conformidades del grado de cumplimiento para la elaboracién del sistema
de gestion de la calidad en la empresa Instalaciones y Servicios Macopa S.A.

4- Elaborar las soluciones a las no conformidades detectadas con respecto a la norma ISO
9001:2015 en la empresa Instalaciones y Servicios Macopa S.A.

5- Establecer indicadores de control en el disefio del sistema de gestion de la calidad en la
empresa Instalaciones y Servicios Macopa S.A.

Justificacion

Implementar un sistema de gestion de calidad en la empresa Instalaciones y Servicios Macopa
ayudaria sustancialmente partiendo del hecho de, por requisito de la Norma ISO 9001:2015, la
organizacion debe tener indicadores de desempefio en los procesos involucrados, por lo que
teniendo los indicadores ideales se puede verificar el rendimiento del personal, satisfaccion del

cliente, entre otros, generando mayor productividad.

Otra ventaja de implementarlo es que la alta direccion tiene el deber de liderar y comprometer a
todo el personal de la compariia a mejorar los procesos. Por otro lado, crear cultura en el personal
para tener un pensamiento basado en riesgos y oportunidades ayudaria a seguir en el camino de la
mejora continua. Ademas, otro punto a favor de implementar un sistema de gestion de la calidad
es la estandarizacion de procedimientos, haciendo de esto lo méas importante para no tener
reprocesos, no conformidades en las entregas de producto donde el resultado se ve reflejado en un
mal servicio al cliente. Un sistema de gestion de la calidad mejora la preservacion del producto en

bodegas, pues se crean controles adecuados y tener la infraestructura necesaria para este proposito.

Por otro lado, tener esta certificacion hace que haya personal preparado, capacitado y competente
en los diferentes procesos, también da una buena imagen al cliente y confiabilidad. Otra ventaja
que tiene el sistema de gestion de calidad es la relacion con los proveedores teniendo una mejor
comunicacion creando alianzas estratégicas. También es necesario destacar la ventaja que tendria
la empresa adquiriendo una certificacion INTE/ISO 9001:2015 con la competencia actual ante la

mirada de los clientes se vuelve mas atractiva.
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Antecedentes

A continuacion, se realiza un resumen de articulos cientificos y tesis relacionadas al tema de gestion
de calidad como guia para establecer las herramientas y metodologias que se emplean en la
elaboracion de este proyecto.

Articulos Cientificos

Escaida Villalobos, Jara Valés y Letzkus Palavecino (2016) explican en su articulo “Mejora de
Procesos Productivos Mediante Lean Manufacturing”, la manera que diagnosticaron los problemas
que afectan al proceso de produccion de colchones, poniendo en evidencia sus causas mediante el
diagrama causa-efecto. En primer lugar, diagnosticaron siete mudas de desperdicio que se suscitan
en la planta de bases y colchones CDC.

Los autores, para diagnosticar por qué o de qué manera se producen las mudas, utilizaron el
diagrama causa-efecto, establecieron las principales causas que afectan a los procesos de la
empresa. Se evaluod cada una de las mudas, determinando cuéles son las causas primarias y
secundarias que mas se relacionan con cada una de ellas. Luego que detectaron las principales
causas que afectan el proceso productivo generaron una propuesta de mejora que permite mitigar

0 bien eliminar las mudas o desperdicios de produccion.

En conclusién, una correcta identificacion de las mudas en la planta de produccion, realizar el
diagrama causa-efecto con las variables adecuadas para determinar las causas primarias y
secundarias de las mudas, se logra llegar a la causa raiz para su posterior propuesta de mejora que

se espera obtener la eliminacion de las mudas o la mitigacion de estas.

Fontalvo y De La Hoz (2018) mencionan en su articulo “Disefio ¢ Implementacion de un Sistema
de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015 en una Universidad Colombiana”, en la propuesta para el
disefio del contexto de la organizacion donde debe gestionarse el riesgo relacionado con las
necesidades y expectativas a cumplir en las partes interesadas de la organizacién, utilizaron la
herramienta de Analisis FODA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas) por la

facilidad y practicidad.

En conclusién, con una herramienta como el FODA (hace respuesta a las necesidades de las partes
interesadas y se realiza un claro seguimiento y revision de la informacion sobre las cuestiones

externas e internas, esto también permite determinar lo limites y la aplicabilidad del sistema de
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gestion de la calidad para establecer su alcance con las cuestiones externas e internas que tenga la

universidad colombiana.

Alarcén, Alarcon y Guadalupe (2019) en su articulo llamado “La Elaboracion del Mapa de
Procesos para una Universidad Ecuatoriana”, explican que, como todo modelo de gestion el
enfoque de procesos tiene una estructura documental que le permite no solo evidenciar su
estructura, principios y funcionamiento, sino que ademas servira para la gestion de la empresa,
esta estructura se compone de manual de procesos, compromiso de la organizacion, mapa de

procesos,procedimientos documentados, guias, instructivos y registros.

Los autores del articulo “La Elaboracién del Mapa de Procesos para una Universidad Ecuatoriana”,
indican que los documentos deben servir no solo como evidencia del sistema de gestion de la
calidad, sino también como una metodologia de control, induccion, capacitacion y fuente de
consulta. EI mapa de procesos es la representacion grafica de una organizacion que se gestiona por
procesos, en el mapa de procesos se puede identificar de manera inmediata el enfoque del cliente,

enfoque de calidad, mejora continua, entre otros.

Alarcon, Alarcon y Guadalupe indican que, para elaborar un mapa de procesos es fundamental
conocer a la organizacién, conocer sus actividades, sector al que pertenecen, legislacion aplicable
y fundamentalmente sus partes interesadas (clientes), entre otros. El primer paso es bosquejar un
mapa genérico, que incluya los tipos de macroprocesos existentes y sin importar el tipo de
organizacion todos poseen los mismos tipos de macroprocesos que son, gobernantes,
operacionales y de apoyo. Una vez bosquejado el mapa, es necesario incluir la informacién

pertinente de cada proceso.

Seguidamente, Alarcén, Alarcon y Guadalupe indican que determinar responsabilidades sirven
para darle un enfoque a los procesos y segun la naturaleza del objetivo del proceso se puede decidir
si es de apoyo, operacional o gobernante. Para completar el mapa es necesario identificar tanto a
clientes y proveedores, ya que estos son las partes interesadas los cuales deben ir de izquierda a
derecha del mapa. Se concluye que elaborar un mapa de procesos es para muchas organizaciones
el inicio de su sistema de calidad, por lo tanto, una buena elaboracion del mapa influenciara en el

resto de los documentos de los sistemas que a partir de este se elaboren.

Garcia Treto, Alonso Rodriguez, Gonzalez Lugo y Aguila Jiménez (2021) en su articulo “titulado

Evaluacion del Cumplimiento de Normativas Establecidas” para la acreditacion de ensayos
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eco toxicoldgicos en el Centro de Bioactivos Quimicos, implementan la herramienta Pareto para
determinar lo problemas “poco vitales” de los “muchos triviales”. Primeramente, la recopilacion
de datos, aplicaron técnicas de observacion, revision de documentos y entrevistas
semiestructuradas para estimar el grado de cumplimiento de los requisitos evaluados, segln la lista

de chequeo confeccionada para el diagndéstico.

Garcia Treto, Alonso Rodriguez, Gonzalez Lugo y Aguila Jiménez, seguidamente con la data
obtenida confeccionaron el diagrama de Pareto, agruparon la informacién en un gran nimero de
topicos y fue necesario hacer una mejor distincién entre estos, por lo que decidieron estratificar los
datos y clasificarlos por categorias. Utilizaron Excel para la ejecucién del diagrama Pareto y a
partir de los resultados obtenidos, analizaron el comportamiento de las no conformidades. Se tuvo
en cuenta las barras que representan el 80% del problema para proponer un plan de accion para dar
solucion a las no conformidades detectadas para la acreditacion del ensayo.

En conclusion, lo mas importante al desarrollar un diagrama de Pareto es crear una correcta
recoleccion de datos, sea por medio de listas de chequeo, revision de documentos, entrevistas, entre
otros, para gque la herramienta tenga su proposito final de identificar las causas que representan el

80% del problema y generar planes de accion para dar solucion.

Villate, Jara VVasquez y Ruiz Paula (2022) en su articulo titulado “Implicaciones de la gestion de
calidad en la sostenibilidad de empresas ecuatorianas”, explican la forma de indagar sobre el
cumplimiento de los estandares de los factores del sistema de gestion de calidad en las empresas
ecuatorianas, para proyectar su sostenibilidad a corto y largo plazo. Asimismo, indican que la
gestion de la calidad es una mezcla entre filosofia y la metodologia organizacional para afrontar

problemas complejos.

En este caso, los autores realizaron un muestreo probabilistico para determinar el nimero de
personas que participaron en una encuesta para identificar la preparacion de las empresas frente a
las especificaciones del sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2015 en los factores de contexto
de la organizacion, liderazgo, planificacion, soporte, operacion, evaluacion de desempefio y mejora
para mantener la sostenibilidad de las unidades de negocio. La principal conclusién es que la
mayoria de las empresas ecuatorianas no cumplen con los estandares de gestion de calidad, por lo
cualse ve comprometida la sostenibilidad empresarial en funcion de alinearse a las necesidades y

dinamismo de los mercados y de la sociedad en general.
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Tesis

Espin Bautista (2015) autor de la tesis titulada “Sistema de Gestion de Calidad en la Escuela de
Formacién y Capacitacion de Conductores Profesionales del Cantén Salcedo Basado en la Norma
ISO 9001:2008” implementa un levantamiento en los procesos empezando por describir en prosa
las actividades en orden ldgico, seguidamente realiza una ficha del proceso agregando detalles
como, macro proceso, proceso, subproceso, responsable, objetivo, entradas, proveedores, salidas,

clientes, indicadores, requisitos.

Seguidamente, el autor identifica responsables, actividades y documentacion existente durante el
proceso. Para finalizar, realiza un diagrama de flujo del proceso anteriormente escrito en prosa. En
conclusion, esta tesis, aunque se haya hecho con la antigua Norma ISO 9001:2008, el autor
realizaun correcto levantamiento de procesos identificandolos de una manera detallada, que para

la version vigente de la Norma 9001 es factible hacer esta metodologia.

Carias Roa (2018) en su tesis para optar para el titulo en Ingenieria Industrial titulado “Analisis de
la Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad bajo la Norma 1SO 9001 version 2015
en laempresa TOTALITY SERVICES S.A.S”, expresa la necesidad de crear un manual de calidad
que incluya el mapa de procesos de la empresa, la caracterizacion y estandarizacion de cada una
de las etapas dentro del proceso productivo de la organizacion, la filosofia corporativa, los criterios
y métodos para ejercer el control sobre los procesos; de igual manera, la informacion y recursos
necesarios para el apoyo, control y seguimiento de estos, de forma tal se apeguen a los requisitos
de la Norma ISO 9001:2015, con el objetivo de alcanzar la mejora continua y eficaz a la

organizacion.

Seguidamente, Cafias Roa recomienda la implementacion de un listado maestro de documentos
para que, a manera de lista de chequeo, este le permita a la organizacién, mantener el orden y
conocimiento de toda la informacion documental requerida en caso de una auditoria por parte del
ente certificador. Todo lo anterior es para permitirle al autor concluir en el desarrollo de un plan de
implementacién que se espera cumpla con los requisitos de un sistema de gestion de calidad de
acuerdo con la Norma 1SO 9001-2015.

Matute Plaza (2020) en su articulo de tesis titulado “Disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad
Basado en la Norma ISO 9001-2015 en la empresa Sidermet S.A.” para optar por el titulo de

Ingenieria Industrial en la Universidad de Guayaquil, Colombia, hace uso de herramientas como
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cuestionarios y entrevistas aplicados a los colaboradores y altos mandos involucrados dentro del
proceso productivo y que podrian tener algun grado de incidencia en el disefio del sistema, de
manera tal que evalda el grado de cumplimiento de los requisitos de la norma en cada una de las

areas de la empresa.

El autor elabora un diagrama de espina de pescado para llegar a las causas del problema de
disminucion de la calidad en los procesos de fabricacion y montaje. Conjuntamente, en la propuesta
del proyecto, Matute Plaza aplica la creacion de una matriz FODA, como herramienta para la
construccion del propdsito y la direccidn estratégica de la empresa en conjunto con los directamente

involucrados en el aseguramiento del Sistema de Gestion.

Por medio de la técnica de los cinco porqués, el autor busca encontrar la causa raiz de los defectos
que se estan generando en la organizacion. El autor concluye, por medio de la aplicacion de estas
herramientas propias de la ingenieria industrial, que la empresa objeto de su estudio si realiza sus
actividades bajo el cumplimiento de la Norma 1SO 9001:2008, que es pionera del enfoque de la
norma de gestion de la calidad 1SO 9001:2015 garantizandole a la empresa que, para el momento
del estudio estaba cumpliendo parcialmente el cumplimiento de la actualizacion de la norma,
asegurando que esta se encuentra encamino hacia el cumplimiento de un Sistema de Gestion de la

Calidad normalizado.

Al determinar por medio de la etapa de diagnostico que el principal problema en el momento del
estudio es la baja calidad en los procesos de fabricacidn y montaje, se precisan como causas
principales de este, la mala manipulacién de las maquinas soldadoras, falta de control en el proceso
de fabricacion y montaje, asi como carencia de definicion de actividades y procedimientos por

utilizar en la fabricacion y montaje.

Solano Vega (2021), autor del trabajo final de graduacién para optar por el grado de bachillerato
en Ingenieria Industrial con su tesis “Disefio de un sistema de gestion de calidad en GENBUS S.A.”
implemento la herramienta AMFE para realizar un andlisis de consecuencias en la compafiia
GENBUS correspondiente a los riesgos que se pueden presentar en la organizacion, conforme con
el incumplimiento de la Norma ISO 9001:2015.

El autor se enfocO en cuatro aspectos generales, cotizacion, compra, entrega del producto e
instalacion del producto, seguidamente analizd los riesgos y efectos que se pueden presentar en

estas cuatro actividades junto con las causas potenciales del fallo y el control existente dentro de
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estas etapas. Con el IPR (indice de Prioridad de Riesgos) determind la actividad que necesita
prioridad para atacar los riesgos de esta. Con esta herramienta se concluye que es efectiva para
ser una matriz de riesgos y es adecuada para el requisito 6.1 acciones para abordar riesgos y
oportunidades de la Norma 1SO 9001:2015.

Castillo Talavera (2022) en su trabajo final de graduacion para optar por el grado de bachillerato
en ingenieria industrial titulado ‘“Propuesta de un sistema de gestion de la calidad en la empresa
Transportes Benedicts” implementa la herramienta SIPOC que le permite un mayor entendimiento
de la forma en la que se realizan los procedimientos que conforman los procesos de una
organizacion. Para desarrollar el diagrama realizé entrevistas al personal involucrado en cada
proceso preguntando acerca de los proveedores, entradas de los procesos, cuales son las actividades

de su proceso en orden logico, salidas de los procesos y clientes.

Una vez que Castillo Talavera obtuvo cada dato de las respuestas a las preguntas realizadas en los
procesos, continta con la creacion del diagrama SIPOC el cual le ayuda a establecer actividades
macros que se repiten en los procesos y cuéles puede estandarizar, ademas de poder identificar la
interrelacion existente. Con esto se concluye que parte de un buen desarrollo del diagrama SIPOC,
es saber identificar las actividades que se realizan en un procedimiento y conocer cuéles son las
entradas, salidas y proveedores involucrados en las actividades. Este diagrama es muy versatil para
procesos como produccion o compras, ya que hay variedad de materiales que tienen sus respectivos
proveedores, luego una entrada en donde esos materiales son materia prima o productos

semielaborados que van llevando una serie de procesos hasta tener su respectiva salida al cliente.

Para finalizar describiendo el funcionamiento de esta herramienta, se hace muy dinamico
dependiendo de la naturaleza que se necesite implementar, ya que se hace muy util para poder
verificar lo que se hace en cada proceso y si a cada actividad se le identifica el proveedor, la
entrada, el proceso, salidas y clientes con informacién puntual, teniendo esto muy identificado se
hace muy util para preparar al personal con una herramienta visual y mas dindmica para aprender

del proceso donde se quiera implementar.
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Proyecciones

A continuacidn, se detallan las proyecciones o resultados esperados con la implementacion de este
proyecto.

e Tener personal comprometido con ayuda de la toma de conciencia.
e Estandarizar los procesos con la colaboracion de instructivos, formularios, entre otros.

e Se espera disefar este proyecto de manera que este sea implementado por la alta direccion
y duefios de procesos.

e Utilizar las herramientas adecuadas para la implementacion del disefio de gestion de calidad
en la empresa Instalaciones y Servicios Macopa S.A.

e Contribuir en la reduccion de quejas por entregas de material.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

Para comenzar este capitulo, se presentan definiciones generales sobre el sistema de gestion de la
calidad y herramientas necesarias para el andlisis, disefio, controles, entre otros, para realizar el
proyecto en la empresa Instalaciones y Servicios Macopa, este capitulo explica la manera con la
que se va a desarrollar los objetivos especificos. En esta parte del proyecto, el autor investiga acerca
de la correcta ejecucion en las distintas metodologias y herramientas a utilizar.

Conceptos Generales

A continuacion, con la ayuda de fuentes confiables, se explican conceptos generales relacionados

con un sistema de gestién de la calidad para un mejor entendimiento para el lector.
Gestion de la calidad

Segtn Cortés (2017), la gestion de la calidad “Generalmente incluye el establecimiento de la

politica y los objetivos, la planificacion, el control, el aseguramiento y la mejora de la calidad” (p.
48).

Politica de la calidad

De acuerdo con la Organizacion Internacional de Normalizacion (2015), “La alta direccion debe
establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que sea apropiada al proposito y

contexto de la organizacion y apoye su direccion estratégica” (p. 4).

Cortés (2017) afirma que las “Intenciones y direccion global de una organizacion relativas a la
calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccién. La politica de la calidad debe ser
coherente con la politica global de la organizacion y proporcionar un marco de referencia para el

establecimiento de los objetivos de la calidad” (p. 49).
Procedimiento

Un procedimiento es una “Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. Los
procedimientos pueden estar documentados o no. Cuando un procedimiento esta documentado, se
utiliza con mayor frecuencia el término procedimiento escrito o procedimiento documentado”
(Cortés, 2017, p. 50).

Requisito
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Segun Cortés (2017) un requisito es “Necesidad 0 expectativa establecida, generalmente implicita
u obligatoria” (p. 51).

El Organismo Internacional de Normalizacion (2015) destaca que la palabra “debe es un requisito”
(p. 7).

No conformidad

Una no conformidad es un “incumplimiento de un requisito” (Cortés, 2017, p. 49).

Mejora continua

El Organismo Internacional de Normalizacion (2015) afirma que la organizacion “Debe mejorar

continuamente la convivencia, adecuacion y eficacia del sistema de gestion de la calidad” (p. 20).
Cortés (2017) indica:

Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos. El
proceso mediante el cual se establecen objetivos y se identifican oportunidades para
la mejora es un proceso continuo a través de los hallazgos de la auditoria, las
conclusiones de la auditoria, el andlisis de los datos por la direccion u otros medios,

y generalmente conduce a la accion correctiva o preventiva” (p. 48).
Herramientas Para Describir El Problema

Las siguientes herramientas detalladas tienen como propoésito describir el problema planteado en

el capitulo uno.
Arbol de problemas
Se detalla la herramienta arbol de problemas como una técnica que consiste en:

Identificar y estructurar un problema en particular y luego identificar las causas y
efectos de este. Para el caso de Gestion de Riesgos lo que se identifica no es un
problema, sino un evento no deseado que pudiera ocurrir y afectar de forma negativa

las actividades (Guatemala, 2020, p. 2).

Asi mismo, se explica los pasos a seguir para la construccién de un arbol de problemas:
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1- Identificacion del riesgo a analizar: se debe establecer el o los escenarios por los
cuales no seria posible concluir a cabalidad la actividad que se analiza, es decir, los
riesgos que pudieran afectar negativamente el objetivo.

2- Explorar los efectos y consecuencias: luego de ello se establecen los efectos o
consecuencias si el riesgo se materializa, que nos lleva a una mejor comprension de
queé tan prioritario es atender el riesgo identificado, en otras palabras, nos da una
idea de qué tan grave podria resultar un riesgo si no es tratado oportunamente y, por
lo tanto, sea necesario darle respuesta al mismo. Esta informacién es mejor si se
obtiene en consenso, por ejemplo, en una lluvia de ideas se pueden obtener distintos
criterios que fortalecen este ejercicio.

3- ldentificar las causas y sus interrelaciones: las causas son el origen, la razén por la
que podria existir una brecha entre la condicion no deseada y la esperada, por lo que
es indispensable identificar apropiadamente que elementos podrian provocar que el
riesgo se materialice.

4- Diagramar el arbol de problemas y verificar estructura causal (Guatemala, 2020, p.
2).

Seguidamente, en la Figura 1 se observa la manera de diagramar un arbol de problemas.
Figura 1 Arbol de problemas

Efecto 1.1 Efecto 2.1 Efecto 2.2 Efecto n. 1

Efecto 1 Efecto N...

_—

=
[

Enm

E=D |
) | ) J

Nota: boletin en internet

Linea de tiempo
Véazquez Y Reding (2009) explican que una linea de tiempo es:

La linea de tiempo es la representacion gréafica de periodos cortos, medianos o largos
(afos, lustros, décadas, siglos, milenios, por ejemplo). En dicha linea podemos

representar la duracion de los procesos, hechos y acontecimientos y darnos cuenta
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de cudles suceden al mismo tiempo, cuénto tiempo duran, cémo se relacionan y en

queé momento se produjeron (p. 1).

A continuacion, las autoras explican la manera de elaborar una linea de tiempo:

Para elaborar una linea de tiempo, primero deberas leer previamente una unidad

tematica, seleccionar los aspectos que necesitas representar y registrar el momento

en el cual ocurrieron. Toma en cuenta que dichos aspectos pueden referirse al inicio

o fin de una guerra, al afio en que se decreta una ley o se inventa una maquina, al

periodo que abarca una revolucion, al momento de auge de una corriente de

pensamiento, al lapso que comprende el desarrollo de una manifestacion cultural

como el cristianismo o bien, un sistema econémico -como el del capitalismo-,

entre muchos més (Vazquez Y Reding, 2009, p. 1).

En la Figura 2 se observan los pasos para realizar una linea de tiempo.

Figura 2 Pasos para realizar una linea de tiempo

1.

2,

Determina la primera y Gltima fecha a representar.

Decide la escala de medicion que utilizaras (meses, anos, lustros,
décadas, siglos, etc.)

. Traza una linea recta horizontal de derecha a izquierda y senala las

marcas temporales de acuerdo con la escala de medicion que
utilizaras.

. Escribe sobre la linea palabras e ideas clave que se refieran a los

aspectos que seleccionaste; éstos deben estar registrados en
estricto orden cronologico.

. Es recomendable que utilices diferentes tipos de lineas o colores

para distinguir cada periodo o acontecimiento histérico, con el fin
de logres una mayor ubicacion de los datos en el tiempo. También
puedes incluir ilustraciones.

Nota: UDG Virtual: linea de tiempo

Herramientas Para Medir Las Consecuencias

A continuacion, se detallan las herramientas que tienen la funcién de medir las consecuencias de

la problematica de la empresa Instalaciones y Servicios Macopa de no tener un sistema de gestion

de la calidad.

Diagrama de Pareto

Goinard (2015) menciona el diagrama de Pareto como:
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El diagrama de Pareto permite elegir en forma visual el problema a tratar conbase
en datos calculados respaldados por hechos. Se basa en la ley del 80/20: 20% de
las disfunciones de una empresa ocasionan 80% de sus problemas (p. 100).

Seguidamente, se explica otro concepto sobre el diagrama de Pareto:

El Diagrama de Pareto es una representacion grafica que ordena las causas de un
problema de mayor a menor repercusion. Muestra cOmo unas causas, “pocas y
vitales” son responsables de la mayor parte de los defectos (aproximadamente el
80%), y las separa de las “muchas y triviales” que son responsables, solamente del
20%. Esta técnica recibe el nombre de Pareto en honor al conde Vilfredo Pareto, un
economista italiano del siglo XI1X (Gonzalez Gaya, Domingo Navas, y Pérez, 2013,
p. 62).

En la Figura 3 se puede observar un diagrama de Pareto haciendo un analisis de reclamaciones

recibidas durante seis meses.

Figura 3 Diagrama de Pareto

Analisis de reclamaciones recibidas durante seis meses

porcentaje por tipo

de reclamaciones
.

100.0% T o “ + *
80.0% T - % I Porcentajes
60.0% T + Porcentajes
40.0% 1 acumulados
20.0% 1
0.0%
0 O A S @ A i6
& ob"é QOO ¥ 8 Q R Tipo de reclamacién
RV & & PP
R { @ & &

Nota: libro caja de herramientas: control de calidad
Segun Goinard (2015), las etapas para realizar un diagrama de Pareto son:

1. Recopilar los datos y colocarlos en un cuadro intermedio.
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2. Reclasificar los datos en orden decreciente desde la seccion mas “relevante”
hasta la seccion que lo sea menos. Traducir los datos en porcentaje y porcentaje
acumulado.

3. Trazar la gréafica de Pareto: graduar la escala vertical de 0 a 100%. Colocar
un rectangulo por cada seccion (la altura del rectangulo debe ser igual al porcentaje
de la seccidon) respetando el orden decreciente del cuadro.

4. Trazar la curva de los porcentajes acumulados.

5. Interpretar (p. 101).

A continuacion, en la Figura 4, se muestra la manera de reclasificar los datos en orden decreciente

para realizar el diagrama de Pareto.

FODA

Figura 4 Cuadro de datos en forma decreciente

Caf:goria de r:c‘:::li‘:‘i’oﬁ:s Porcentaje Poceninie
efecto et acumulado
| Plazo ' 154 j. 51.7% 51.7%
Factura 78 ‘ 26.2% 77 9%
Producto 37 | 12.4% 90.3%
Recepcion 12 | 4.0% 94.3%
Embalaje 10 | 3.4% 7.7%
Comercial 5 ‘ 1.7% 99.4%
[Disponibilidd | 2 | 06% | 1000%
TOTAL | 298 | 100.0% '

Nota: libro caja de herramientas: control de calidad

A continuacion, el autor explica lo que es un analisis FODA:

El analisis FODA, también conocido en los paises hispanohablantes como DAFO o
DOFA y en los angloparlantes como SWOT, es una herramienta clave para hacer
una evaluacion pormenorizada de la situacién actual de una organizacion o persona
sobre la base de sus debilidades y fortalezas, y en las oportunidades y amenazas que

ofrece su entorno.

Es también una metodologia de trabajo que facilita la toma de decisiones. Fue
inventada por Albert S. Humphrey en la Universidad de Stanford (EE. UU.) en los

afios sesenta, y sigue estando plenamente vigente hoy en dia. Cada sigla de un
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analisis FODA o DAFO representa uno de los 4 atributos o variables que se
estudian: F de fortalezas, D de debilidades, O de oportunidades y A de amenazas.

La forma visual de un analisis FODA o DAFO es una matriz de cuatro cuadrantes
donde se listan las principales caracteristicas y observaciones correspondientes a
cada categoria mencionada (Sanchez Huerta, 2020, p. 15).

Seguidamente, Sdnchez Huerta (2020) explica la manera de hacer un analisis FODA es el siguiente:

En primer lugar, hay que identificar las oportunidades y amenazas, asi como las
fortalezas y debilidades a través del estudio del micro y macroentorno y de un
concienzudo analisis interno. Justo después hay que cumplimentar la matriz FODA
0 DAFO. Entercer lugar, realizariamos el anélisis CAME, herramienta para corregir
las debilidades, afrontar las amenazas, mantener las fortalezas y explotar las
oportunidades anteriormente identificadas. Luego seleccionariamos la estrategia de

la compafiia. Por ultimo, definiriamos y planificariamos las acciones a implementar
(p. 19).

En la Figura 5 se muestra como se realiza un analisis FODA segun el autor David Sanchez Huerta
en su libro Analisis FODA o DAFO el mejor y mas completo estudio con 9 ejemplos practicos. Es
importante mencionar que la Figura 5 es un ejemplo y no es necesario realizar el analisis FODA
de manera circular, puede ser un disefio diferente siempre y cuando se realice la metodologia

explicada por el autor David Sanchez Huerta.

Figura 5 Analisis FODA

MATRIZ DAFO- FODA

INTERNO

EXTERNO

Nota: libro Anélisis FODA o DAFO
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Herramientas Para Analizar Las Causas

Para analizar las causas de la problematica que tiene la empresa Instalaciones y Servicios Macopa
S.A. al no tener un sistema de gestion de la calidad, se presentan las herramientas causa raiz para

su debido analisis.

AMFEC

Los autores del libro Técnicas de mejora de la calidad explican el método Anélisis Modal de Fallos,

Efectos y Criticidades (AMFEC) de la siguiente manera:

Es un método analitico que permite evaluar, durante la fase de disefio de un
producto, servicio o proceso, la probabilidad de ocurrencia de un fallo, la gravedad
del mismo y la posibilidad de su deteccion. En un AMFEC de disefio se sintetizan
los conocimientos de los especialistas, dirigidos a la identificacion de los puntos
débiles de un producto. Del AMFEC se puede obtener informacion valiosa para
definir y posteriormente dar prioridad a las caracteristicas que podrian necesitar
controles especiales en el producto, servicio o proceso; y es de utilidad tanto en el
disefio de nuevos productos/servicios/procesos como en modificaciones importantes

de los mismos (Gonzalez Gaya, Domingo Navas y Pérez, 2013, p. 169).

A continuacion, en la Figura 6, se muestra los pasos para desarrollar un AMFEC y sus tres indices

para evaluar cada uno de los modos de fallo.

Figura 6 Desarrollo de un AMFEC

Pasos a desarrollar un AMFEC
1- Identificar los componentes del producto, servicio o proceso y de las funciones que llevan a cabo cada uno

de ellos.

2- Identificacion de los modos de fallo de cada uno de los componentes, considerando la funcion que realizan.

3- Determinacion de los efectos que los fallos supondrian para el cliente para encontrar estos efectos a veces
es necesario recurrr a analisis fisicos o0 modelos matematicos si la complejidad del producto, servicio o
proceso es alta.

4- Identificacion de las posibles causas que son susceptibles de provocar los efectos.

5- ldentificacion de los sistemas de control establecidos para evitar que se originen las causas de los fallos.
Definicién de los indices para evaluar cada uno de los modos de fallo

Tipo de indice Definicion

Probabilidad de que suceda el fallo debido a las causas

indice de ocurrencia (O) o probabiliad de fallo |establecidas.

Es el indice que sefiala la importancia del efecto en el caso de

indice de gravedad (G) que ocurra el fallo.
Indica la posibilidad de detectar el fallo en los controles
indice de deteccion (D) establecidos.
Resultado de multiplicar los tres indices, se halla para cada uno
indice de prioridad de riesgos (IPR) de los fallos potenciales.

Nota: Joel Cordero Ramirez



Seguidamente, en la Figura 7 se muestra un ejemplo del método AMFEC.

Figura 7 Ejemplo AMFEC

indices
Compo- ” Modo I
Producto B Funcion de fallo Efecto Causa Control olep p
R
Estructura Sostener Rotura Insafisfaccion | Tension Ninguno 2|2(10/40
cristales del cliente del material
Disminuir la | Penetracién Tonalidad
Cristales | intensidad | de rayos Mala visién | del cristal Inspeccién | 1|7 (2|14
luminosa luminosos insuficiente
Gafas Retener la st :
Rigidez Material
de sol |Patillas estrulc:fur::r e:(gclesivo Incomodidad |, ecluc do | Inspeccién | 1(2|1 |2
en el rostro
. Proporcionar | Holgura Incomodidad . :
Bisagras P g Tamaio Visual 2(3(5|30
" flexibilidad | insuficiente | inadecuado 15
Tornillos | Suietor Pordida | Inufilizacién | \u) igre | Muestreo | o137 49
bisagras de las gafos visual

Analisis causa raiz

Nota: libro Técnicas de mejora de la calidad

A continuacion, se detalla la definicién de analisis causa raiz:
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Anaélisis de Causa Raiz (ACR o RCA en sus siglas en inglés) es un método para la
resolucion de problemas que intenta evitar la recurrencia de una incidencia o defecto
a traves de identificar sus causas. El analisis de causa raiz se utiliza para investigar
cuéles son las causas que han originado un determinado problema o incidencia,
poder actuar sobre ellas evitando asi su recurrencia en el futuro. (Poveda Catalan y
Guardiola Aparisi, 2019, p. 87).

Poveda Catalan y Guardiola Aparisi (2019) consideran que:

A veces, no se pueden resolver al 100% todos los problemas de desempefio 0 no
conformidades, siendo positivo conformarse con llegar al 60%, siguiendo la maxima
10% de esfuerzo para conseguir el 60% de resultado. Mas tarde ya perfeccionaras

el método y aumentaras la eficacia de la solucién tomada (p. 88).
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En la Figura 8 se muestra las etapas de una metodologia de anélisis causa raiz.

Figura 8 Metodologia de andlisis causa raiz

- T
T
— ST
e

[ Planteamiento de soluciones

|— Evaluacidén de soluciones —_
B ewoms B

Nota: articulo Anélisis de Causa Raiz

Diagrama de afinidad
A continuacidn, los autores detallan el concepto de un diagrama de afinidad:

El diagrama de Afinidad o método KJ permite establecer la estructura inicial en la
exploracion de un problema, de forma cualitativa. EI método KJ fue desarrollado
por Jiro Kawakita en la década de los 50 y en su honor recibe el nombre de KJ (K:
Kawakita; J: Jiro); posteriormente modificado y renombrado como diagrama de

afinidad por la JUSE (Gonzélez Gaya, Domingo Navas, y Pérez, 2013, p. 100).

Seguidamente Gonzalez Gaya, Domingo Navas, y Pérez (2013) explican los pasos a seguir para

desarrollar este diagrama:

a) Identificacién del problema, en términos no cuantitativos, sino verbales: para ello
es necesaria la recopilacion de informacion procedente de hechos reales.
b) Comprensién de los datos: para ello el método insiste en la escritura de estos para

entender el significado de cada concepto.
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c) Agrupacion de datos similares, en funcion de una clasificacion ldgica: normalmente
el nimero de grupos no debe ser superior a diez.

d) Titulacion de cada uno de los grupos establecidos: el objetivo de dar una imagen de
unidad al conjunto de hechos y para alcanzar un nivel de abstraccién mas elevado.

e) Determinacion de las relaciones entre los distintos grupos.

f) Decidir sobre los temas que sean mas relevantes y obtener conclusiones (pp. 100-
101-102).

En la Figura 9 se muestra un ejemplo de la ejecucién de un diagrama de afinidad.

Figura 9 Diagrama de afinidad

deas en forma aleatoria Liagrama de Afindad

-

ategoria 1 Categoria 2 Categoria 3

Nota: Google
Diagrama causa-efecto
Para la definicion de esta herramienta, el autor Stachu (2009) indica que:

El diagrama de Ishikawa conocido también como causa-efecto es una forma de
organizar y representar las diferentes teorias propuestas sobre las causas de un
problema. Nos permite, por tanto, lograr un conocimiento comdn de un problema

complejo, sin ser nunca sustitutivo de los datos (p. 5).
Asi mismo, el diagrama de afinidad se elabora de la siguiente manera:

1- Ponerse de acuerdo en la definicién del efecto o problema.

2- Trazar una flecha y escribir el “efecto” del lado derecho.
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3- ldentificar las causas principales a través de flechas secundarias que terminan en la
flecha principal.

4- Identificar las causas secundarias a través de flechas que terminan en las flechas
secundarias, asi como las causas terciarias que afectan a las secundarias.

5- Asignar la importancia de cada factor.

6- Definir los principales conjuntos de probables causas.

7- Marcar los factores importantes que tienen incidencia significativa sobre el
problema.

8

En la Figura 10, se muestra un ejemplo de la realizacion de un diagrama causa-efecto.

Registrar cualquier informacion de pueda ser de utilidad (Stachu, 2009, pp. 5-6).

Figura 10 Diagrama causa-efecto

ﬁedio ambientel
I (O - e e o
bodega de stock
Bl e [ Pasiloobstuido |
iberar pasiio obstrusdo £ o

»fReabastecimiento de producto}

Maxtesial se iraslada en tarimas

Personal desinleresado

Personal operativo nuevo
Producto empacado en cajas

Nota: Joel Cordero Ramirez

Lista de verificacion

Los autores Gonzélez Gonzalez y Jimeno Bernal (2012) definen esta herramienta como:

Formatos creados para realizar actividades repetitivas, controlar el cumplimiento de
una lista de requisitos o recolectar datos ordenadamente y de forma sistematica. Se
usan para hacer comprobaciones sistematicas de actividades o productos
asegurandose de que el trabajador o inspector no se olvida de nada importante (parr.
1).
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Los usos principales de una lista de verificacion segin Gonzalez Gonzalez y Jimeno Bernal (2012)

son los siguientes:

1

Realizacion de actividades en las que es importante que no se olvide ningln paso

y/o deben hacerse las tareas con un orden establecido.

N
1

puntos inspeccionados.

w
1

Verificar o examinar articulos.

NN
1

5
6

Verificacion y analisis de operaciones.

Recopilar datos para su futuro analisis (péarr. 2).

Realizacion de inspecciones donde se debe dejar constancia de cuéles han sido los

Examinar o analizar la localizacion de defectos. Verificar las causas de los defectos.

En la Figura 11 se muestra un ejemplo de una lista de verificacion.

Figura 11 Lista de verificacion

LISTA DE CHEQUEO:

CONTROL DE CALIDAD DE PRODUCTOS FABRICADOS
Iltem/s Inspeccionado/s: Fecha:
Puntos chequeados: 1 [ J20300s0s] Inspector:

1. Componentes usados

{Los componentes usados son correctos?

[T]st [TINO [ ] N/A

¢Se poseen los registros de recepcion de los componentes?

[T]st [INO[ IN/A

Codigo de los informes de recpeion:

Nota: PDCA Home

Herramientas Para El Disefio O Propuesta

Las siguientes herramientas van a permitir realizar el disefio del Sistema de Gestion de la calidad

para la empresa Instalaciones y Servicios Macopa S.A.

Powtoon

Los autores de la revista “Genially y Powtoon como recursos didacticos en Basica Elemental”

mencionan lo siguiente:

Hoy en dia es necesario la utilizacion de las herramientas tecnoldgicas para un

desarrollo del aprendizaje, la nueva era de la tecnologia obliga a la educacién a

cambiar desde sus bases para conseguir en los estudiantes una formacion integral y

como parte de ella, la habilidad de aprender, a hacer, a vivir y a convivir. Desde esta
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perspectiva, la educacién tecnoldgica es un método y una técnica que estimulan ese
compromiso (Espinoza Pérez, Garcia Herrera, Alvarez Lozano, y Erazo Alvarez,
2020, p. 446).

Ademas, los mismos autores indican que:

SIPOC

La tecnologia exige con urgencia, aprender a convivir con ella y a utilizar sus
indudables beneficios. En este contexto se inscriben las TIC que corresponden a un
conjunto de avances vinculados a tres conceptos: la informatica, las
telecomunicaciones y las tecnologias audiovisuales (Espinoza Pérez, Garcia

Herrera, Alvarez Lozano, y Erazo Alvarez, 2020, p. 448).

Los autores Gonzalez y Escobar mencionan lo siguiente sobre la herramienta SIPOC:

La metodologia se usa para mejora de procesos y se basa en la representacion
esquematica de elementos claves de un proceso. La herramienta sirve para analizar
el proceso de una manera amplia, reconociendo los respectivos proveedores, todas
las entradas y salidas del proceso y la vinculacion de los clientes con cada paso del
proceso, de este modo se pueden entender, clasificar y adaptar los requerimientos
de los clientes, aspecto que facilita el entendimiento entre ambas partes (Gonzalez
Gonzélez & Escobar Prado, 2021, p. 124).

Ademas, los mismos autores explican los componentes y caracteristicas de la herramienta:

Proveedor (supplier): persona o compafiia que aporta recursos al proceso;

Entradas (inputs): todo lo que se requiere para llevar a cabo el proceso, se consideran

recursos, informacion, materiales e incluso a las personas;

Proceso (Process): conjunto de actividades que transforman los recursos en

productos. Se selecciona el proceso que mas impacta las necesidades del cliente;
Salidas (outputs): Es el producto o servicio resultado de cada proceso;

Cliente (customer): el proceso o la persona que recibe el resultado de las actividades,
pueden ser internos o externos (Gonzalez Gonzalez & Escobar Prado, 2021, pp. 124-
125).
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Infografia
A continuacion, el desarrollador web en Dongee explica que una infografia es:

Una representacion visual de datos e informacion. Se utiliza para presentar
informacién de manera clara y concisa, y puede incluir elementos como gréficos,
imagenes, texto y niameros. Las infografias se pueden encontrar en casi todas partes,
desde periddicos y revistas a sitios web. Las infografias se hacen con el proposito
de simplificarla comprension de informacién complicada. A menudo, se utilizan
para explicar conceptos abstractos o presentar datos numéricos de una manera mas
facil de comprender. (Walther, 2022, parr. 4-5).

Seguidamente se muestra un ejemplo de infografia en la Figura 12.

Figura 12 Infografia

Es 12 principal competicion de
automovilismo internacional y
el campeonato de deportes de
motor mas popular y
prestigioso del mundo.

El primer Gran Premio se
realizo el 13 de mayo de 1950
en el circuito de Silverstone.

Actualmente hay 10 escuderias
compitiendo en la maxima
categoria, algunos son: Alfa
Romeo, Mclaren, Alpine.

Nota: Joel Cordero Ramirez

Encuesta
Para la definicién de esta herramienta, los autores Font Fabregas y Pasadas del Amo (2016) indican
que:

La encuesta es una técnica que sirve para obtener informacidén de manera sistematica

acerca de una poblacién determinada, a partir de las respuestas que proporciona una
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pequefia parte de los individuos que forman parte de dicha poblacién. Frente al
censo, que recogeria informacion de todos y cada uno de los elementos de la
poblacidn, algo casi nunca resulta factible, la encuesta permite inferir los resultados
del conjunto a partir de los obtenidos en una pequefia muestra representativa de la

poblacion (pp. 14-15).

A continuacion, se muestra un ejemplo de una encuesta realizado en la plataforma de Google forms

en la Figura 13.

Figura 13 Encuesta ejemplo

PREGUNTAS

Queremos conocer tu oginicn

Franja de edad

4065

s
No
¢ Te gustaria controlar tus finanzas con el mavil?

S0

Na

Nota: Google forms

Plan de accion

Los planes de accion tienen la siguiente funcion, segun el autor Goinard (2015), “Formaliza la
respuesta a las interrogantes: /Quién hace qué y en qué plazo? También permite asociar a estas
acciones los medios necesarios para tener éxito” (p. 39). El mismo autor del libro la caja de

herramientas indica las siguientes ventajas: “Formaliza las acciones por la calidad desplegadas en
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la empresa, se utiliza para dar seguimiento al avance de las acciones al asociarla con un diagrama
de Gantt, garantiza un compromiso formal de los responsables de la accion” (Goinard, 2015, p.
39).

Goinard (2015) detalla que “El plan de accion complementado con las fichas de accion hace que
los responsables se comprometan con un proceso de mejora permanente. Estas herramientas son

indispensables para avanzar en forma estructurada, organizada y congruente” (p. 40).

En la Figura 14 se muestra un ejemplo de un plan de accion desarrollado en la empresa

Instalaciones y Servicios Macopa S.A.

Figura 14 Plan de accion

Accion a tomar Responsable Implementacion | Responsable de revision Revision

Sellar agujero por donde pasan Vihiod ibertn ko

las mangueras de las boquillas Marlon Chavarria Vargas 2022-08-31 Barri 2022-09-01
: arrientos

del nebulizador

Tipo de bomba estafion alas | \1,r1on Chavarria Vargas 2022-12-01 L i s 2022-12-05

boquillas Barrientos

Bieheir-1ipo de bogullia parg Marlon Chavarria Vargas 2022-12-01 Ericka Gémez Gomez 2022-12-08

nebulizador e implementar

Decantador en nebulizador Marlon Chavarria Vargas 2022-09-16 Yem.‘dl MDESTR IMCnEZ 2022-09-23

Barrientos

Tipo de bomba para sacar : By 23

lubricante del nebulizador para Marlon Chavarria Vargas 2022-12-01 Yehgd| . athaidlin 2022-12-12

limpieza Barrientos

Nota: aplicacion Planes de Accion
Matriz de Decision

La definicidn de esta herramienta y la utilizacion de los siete pasos para desarrollar una matriz de

decision es explicada por Reina Texeira (2020) de la siguiente manera:

La matriz de decisiones es una herramienta que ayuda a considerar todos los factores
importantes y relevantes de una realidad al tomar una decision y, por ende, nos
brinda un panorama mas claro al poseer mayor informacion. Este marco se utiliza
normalmente en lo que refiere a los procesos internos de una empresa y donde los
caminos son bien marcados posteriores a decidir. Asimismo, podemos aplicarlo a
un proyecto, donde la estrategia a utilizar debe ser elegida teniendo en cuenta varios

aspectos del marco de trabajo propuesto por nosotros y/o nuestro cliente.
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Este marco de pensamiento nos plantea la utilizacién de 7 pasos (como una especie
de framework) para luego de haber pasado por todos y cada uno de ellos tomar la

decision final:

1
2
3
4

Anotar la decision que debemos tomar.

Enumerar las diferentes opciones que se nos vienen a la mente.

Identificar posibles factores que ponderar para la decision.

Calificar las opciones en cada factor identificado.

5- Agregar peso a los factores mediante nimeros.

6- Calcular los puntajes de las opciones: multiplica cada puntaje por el peso del
factor y luego sumarlos.

7- Elige al ganador, es decir, la opcion con la puntuacion mas alta (parr. 4-5).

Herramientas Para El Control De La Propuesta

A continuacion, se plantean las herramientas consideradas para el control de la propuesta del

sistema de gestion de calidad que se desarrollara en los siguientes capitulos.
Diagrama de Gantt
El autor del sitio web HubSpot explica el concepto de un diagrama de Gantt:

Se trata de una herramienta de gestion de proyectos que busca agilizar y cumplir con
objetivos de entrega; permite ver las tareas, qué equipo 0 personas son los
responsables de cada una de estas, el tiempo de duracién de cada actividad y las
fechas programadas para que se cumplan. Se atribuye a Henry Laurence Gantt la
creacion de este diagrama, que se empez6 a difundir a partir de 1910. Se ha
mantenido a lo largo de los afios por su facilidad de uso, versatilidad y adaptacion a

cualquier tipo de sector o proyecto (Santos, 2021, parr. 3).
Ademas, el autor Santos detalla los cincos pasos para hacer un diagrama de Gantt:

1- Define tu proyecto: primero debes tener claro el proyecto que vas a realizar; este
debe ser concreto y realizable en el area de tu competencia, porque cuentas con el
personal, conocimiento, herramientas y todos los recursos necesarios.

2- Haz una lista de tareas: con base en el proyecto seleccionado establece una lista de

tareas necesarias para que se concrete. Puedes tener tareas primarias y secundarias,
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pero todas se vinculan de una u otra forma, ya que la suma de estas representa la
finalizacion del proyecto.

Establece los tiempos: absolutamente todo debe tener un tiempo, un periodo de
duracion, un principio y un final. Lo primero en esta etapa es determinar la fecha de
inicio y de término del proyecto en general. Este lapso debe ser realista y alcanzable.
Lo podrés determinar de acuerdo con el nimero de tareas que requieres y las
personas 0 equipos que deben participar para realizarlas.

Asigna tareas: es el momento de asignar esas tareas a un equipo O a personas,
quienes seran los responsables de ejecutar esa actividad en particular en el tiempo
establecido previamente. Estas barras se extenderan horizontalmente en el lapso
para una tarea completa.

Verifica el progreso: una vez que integres estos elementos ya tendras un diagrama
de Gantt en operacion; cada equipo o responsable verificara sus tiempos y se
aplicara en la ejecucion de la tarea (Santos, 2021, parr. 31-32-33-34-35).
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CAPITULO IIl MARCO METODOLOGICO

A continuacién, se detalla el enfoque seleccionado, alcance, disefio, variables, muestra,
instrumentos, la recoleccién de datos, el método de analisis y el cronograma que sera desarrollado
para el presente proyecto en el disefio del sistema de gestion de la calidad en la empresa
Instalaciones y Servicios Macopa S.A. El propdsito de este capitulo es establecer la metodologia

adecuada para la recoleccion de las muestras y las herramientas adecuadas para su ejecucion.
Enfoque

El autor del libro Metodologia de la Investigacion, Hernandez Sampieri (2014) explica que “se
abordan los tres enfoques de la investigacion, vistos como procesos: el cuantitativo, el cualitativo
y los métodos mixtos” (parr. 4). Las definiciones de cada enfoque explicado por Sampieri se

detallan a continuacion.
Enfoque Mixto

Hernadndez Sampieri (2014) establece que “Los metodos mixtos representan un conjunto de
procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el analisis
de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta” (p. 534), a
continuacion, se detalla un ejemplo en una escena del crimen aplicando un método mixto, dada

porel mismo autor:

Se toman en cuenta técnicas cuantitativas (analisis de huellas, sangre y ADN,
propiedades quimicas de objetos, patrones de salpicadura de la sangre y otras
pruebas forenses) y técnicas cualitativas (entrevistas a testigos y observacion) y
distintas clases de evidencia (fotografias, videos, grabaciones de audio,

levantamiento de muestras fisicas, etcétera) (Herndndez Sampieri, 2014, p. 534).
Enfoque Cualitativo
Herndndez Sampieri (2014) describe el enfoque cualitativo como:

El enfoque cualitativo (también conocido como investigacion naturalista,
fenomenoldgica o interpretativa) es una especie de “paraguas” en el cual se incluye
una variedad de concepciones, visiones, técnicas y estudios no cuantitativos. Se
utiliza en primer lugar para descubrir y perfeccionar preguntas de investigacion (p.
19).
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El mismo autor describe lo siguiente acerca del enfoque cualitativo:

Esta aproximacion se basa en métodos de recoleccion de los datos no
estandarizados. No se efectia una medicion numérica; por tanto, en lo esencial el
analisis no es estadistico. La recoleccion de los datos consiste en obtener las
perspectivas y puntos de vista de los participantes (Herndndez Sampieri, 2014, p.
19).

Enfoque Cuantitativo

Herndndez Sampieri (2014) explica lo siguiente acerca de este enfoque, “Utiliza la recoleccion de
datos para probar hipotesis con base en la medicién numérica y el analisis estadistico, con el fin
establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (p. 4). Una caracteristica que posee el
enfoque cuantitativo es “Refleja la necesidad de medir y estimar magnitudes de los fendbmenos o
problemas de investigacion: ;jcada cudnto ocurren y con qué magnitud?” (Hernandez Sampieri,

2014, p. 5).

Para este proyecto se selecciona el enfoque cuantitativo para el desarrollo de los capitulos, ya que
por la naturaleza de la investigacion este se adapta de mejor manera a lo requerido, debido a que a
lo largo de la investigacion se agruparan procesos secuenciales de la organizacion para el
establecimiento de un sistema basado en la norma, asi como mediciones y parametros para alcanzar

la estandarizacion de los procesos.
Alcance

A continuacion, se detalla el alcance exploratorio, correlacional, explicativo y descriptivo, ademas,
se utilizara el alcance que mejor se adapte a la naturaleza del presente proyecto realizado en la

empresa Instalaciones y Servicios Macopa S.A.
Alcance Correlacional

El estudio correlacional “Asocian variables mediante un patron predecible para un grupo o
poblacion” (Herndndez Sampieri, 2014, p. 93). Ademas, Hernandez Sampieri indica lo siguiente

acerca del alcance correlacional:

Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion
gue exista entre dos 0 mas conceptos, categorias 0 variables en una muestra o

contexto en particular. En ocasiones s6lo se analiza la relacién entre dos variables,
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pero con frecuencia se ubican en el estudio vinculos entre tres, cuatro 0 mas

variables (Hernandez Sampieri, 2014, p. 93).
Alcance Descriptivo

El estudio descriptivo “Busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de cualquier
fendbmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion” (Hernandez Sampieri,

2014, p. 92). El mismo autor indica lo siguiente relacionado al alcance descriptivo:

Con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las caracteristicas
y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno que se someta a un analisis. Es decir, Unicamente pretenden medir o
recoger informacién de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las
variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar coémo se relacionan

éstas (Hernandez Sampieri, 2014, p. 92).
Alcance Exploratorio

Segtin Hernandez Sampieri (2014), los estudios exploratorios “Se emplean cuando el objetivo
consiste en examinar un tema poco estudiado o0 novedoso” (p. 91). Seguidamente, el autor del libro

Metodologia de la Investigacion Hernandez Sampieri (2014) indica lo siguiente:

Los estudios exploratorios 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 solo
hay guias no investigadas e ideas vagamente relacionadas con el problema de

estudio, o bien, si deseamos indagar sobre temas y areas desde nuevas perspectivas
(p. 92).
Alcance Explicativo

Los estudios explicativos, segun Herndndez Sampieri, detallan que:

Van mas alla de la descripcion de conceptos o fendmenos o del establecimiento de
relaciones entre conceptos; es decir, estan dirigidos a responder por las causas de
los eventos y fendmenos fisicos o sociales. Como su nombre lo indica, su interés se
centra en explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se manifiesta

0 por qué se relacionan dos 0 mas variables (2014, p. 95).
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El mismo autor aclara que los estudios explicativos “Pretenden establecer las causas de los sucesos

o fendbmenos que se estudian” (Hernandez Sampieri, 2014, p. 95).

Para efectos del presente proyecto, se espera realizar una investigacion explicativa, dado que el
proyecto como tal, busca describir y explicar la situacion actual de la empresa en cuanto a calidad
de sus procesos se refiere, ademas de disefiar un sistema de gestion de la calidad, que garantice a
la empresa Instalaciones y Servicios Macopa, la seguridad de poder optar por la certificacion
INTE/ISO 9001 version vigente.

Disefio
El disefio de la investigacion es realizado segun el resultado del problema planteado, los objetivos,

las proyecciones, el tiempo y de ser necesario el presupuesto para la investigacion en la empresa
Instalaciones y Servicios Macopa en el sistema de gestion de la calidad.

Disefio Experimental

Para el autor Hernandez Sampieri (2014), existen dos disefios experimentales, uno Ilamado
experimento de laboratorio es un “Experimento en que el efecto de todas o casi todas las variables
independientes influyentes no concernientes al problema de investigacion se mantiene reducido lo
mas posible” (p. 150). Y el otro experimento de campo que segun el autor es un “Experimento en
una situacion mas real o natural en la que el investigador manipula una o mas variables”
(Hernandez Sampieri, 2014, p. 150).

Disefio No Experimental

Para el autor del libro Metodologia de la investigacion, Hernandez Sampieri (2014), un disefio no
experimental es “La que se realiza sin manipular deliberadamente las variables independientes; se
basa en categorias, conceptos, variables, sucesos, fendmenos o contextos que ya ocurrieron o se
dieron sin la intervencion directa del investigador” (p. 165). Ademas, la investigacion no
experimental “También se conoce como investigacion ex post-facto (los hechos y variables ya
ocurrieron), y observa variables y relaciones entre éstas en su contexto natural” (Hernandez
Sampieri, 2014, p. 165).

Disefio Transeccional

A continuacion, el autor Sampieri explica el disefio transeccional:
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Los disefios transeccionales realizan observaciones en un momento o tiempo Unico.
Cuando recolectan datos sobre una nueva area sin ideas prefijadas y con apertura
son mas bien exploratorios; cuando recolectan datos sobre cada una de las
categorias, conceptos, variables, contextos, comunidades o fendmenos, e informan
lo que arrojan esos datos son descriptivos; cuando ademas describen vinculaciones
entre categorias, conceptos, variables, sucesos, contextos o fendémenos son
correlacionales, y si establecen procesos de causalidad entre tales términos se
consideran correlacionales-causales (explicativos) (Hernandez Sampieri, 2014, p.
166).

Disefio Longitudinal

Seguidamente, el mismo autor Hernandez Sampieri explica el disefio longitudinal:

Los disefios longitudinales sirven para efectuar observaciones en dos o mas
momentos o puntos en el tiempo. Si estudian una poblacion son disefios de
tendencia, si analizan una subpoblacion o grupo especifico son disefios de analisis
evolutivo de grupo (cohorte) y si se estudian los mismos casos o0 participantes son

disefios panel (Hernandez Sampieri, 2014, p. 166).

Para efectos de este proyecto se aplica el disefio transeccional, debido a la recoleccién de datos

necesarios para llevar a cabo el sistema de gestion de la calidad se hara una Unica vez en el periodo

destinado para la ejecucion de las actividades.

Variables

A continuacién, en la Tabla 1 se desarrollan las variables de la investigacion para cada objetivo

especifico, ademas, se detalla la definicion conceptual, el tipo de indicador que llevard cada

variable y el instrumento correspondiente que proveera la informacion para cumplir con el disefio

del sistema de gestion de la calidad en la empresa Instalaciones y Servicios Macopa S.A.

Tabla 1 Variables

Definir los | Procesos “Un proceso es | Procesos Entrevistas
procesos involucrados en la | una secuencia de | involucrados en la

involucrados en la | certificaciéon acciones que se | certificacion/ Total | Lista de
certificacion INTE/ISO llevan a cabo para | de procesos en la | verificacion.
INTE/ISO 9001:2015. lograr un  fin | empresa.




52

9001:2015enla
empresa
Instalaciones y

Servicios Macopa
S.A

determinado”
(Westreicher,
2020, parr. 1).

Medir el grado de | Grado de | “EI cumplimiento | Porcentaje del | Lista de
cumplimiento dela | Cumplimiento de | normativo describe | cumplimiento de la | verificacion.
Norma ISO | la Norma ISO | el objetivo que las | Norma INTE/ISO
9001:2015 enla 9001:2015. organizaciones 9001:2015.
empresa aspiran lograr en
Instalaciones y sus esfuerzos por
Servicios Macopa garantizar que
S.A. estén al tanto y

que tomen las

medidas para

cumplir con las

leyes, politicas y

reglamentaciones

pertinentes”

(7,§ngel, 2020, parr.
Analizar las no | No conformidades | “Una condicién o | Requisitos de la| Lista de
conformidades del | del grado de | necesidad de un | norma que cumple | verificacion.
grado de | cumplimiento para | usuario para | la empresa / Total
cumplimiento para | la elaboracion del | resolver un | de requisitos de la
la elaboracion del | sistema de la| problema 0 | norma.
sistema de la | calidad alcanzar un
calidad en la objetivo”  (lIsrael,
empresa 2010, parr. 1).
Instalaciones y
Servicios Macopa
S.A.
Elaborar las | Soluciones a las | “Conjunto de | Procesos Fichas de
soluciones a las no conformidades | elementos implementados /| procesos.
no conformidades | detectadas  con | relacionados entre | procesos por
detectadas con | respecto a la| si orientados en implementar. Procedimientos
respecto a la| norma ISO | una forma de
norma ISO | 9001:2015 trabajar basado en Hoja de
9001:2015en la procesos, con una recoleccion de
empresa politica de trabajo datos.
Instalaciones y para alcanzar
Servicios Macopa objetivos” (Torres, Formularios
S.A. 2019, parr. 6).

Lista de
verificacion.

Establecer Indicadores de | “Son la expresion | Procedimientos Fichas de
Indicadores de | control en la | cuantitativa del | realizados por | indicadores

control en el
disefno del sistema
de gestion de la
calidad en la
empresa
Instalaciones y
Servicios Macopa
S.A.

propuesta del
sistema de gestion
de la calidad.

comportamiento y
desempefio de un
proceso, cuya
magnitud, al ser
comparada con
algin nivel de
referencia, puede
estar sefalando

proceso / Total de
procedimientos a
realizar en cada
proceso.
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una

toman

desviacion
sobre la cual se

correctivas o]
preventivas segun
el caso” (Da Silva,
2021, parr. 6).

acciones

Nota: Joel Cordero Ramirez

Muestra

En la Tabla 2 se establecen las muestras segun su tipo, unidad de muestreo y formula requerida

para los indicadores planteados en la tabla de variables.

Procesos involucrados
en la certificacion / Total
de procesos en la
empresa.

Tabla 2 Muestra

No probabilistica: juicio

Alta direccion y duefios
de procesos

Uso de todos los
puestos de trabajo
tomando en
consideracion los

procesos que competen
en la certificacion.

Porcentaje del
cumplimiento de la
Norma INTE/ISO
9001:2015.

No probabilistica: juicio

Duefios de procesos

Uso de todos Ilos
puestos de trabajo
tomando en
consideracion los

procesos que competen
en la certificacion.

Requisitos de la norma
que cumple la empresa
/ Total de requisitos de
la norma.

No probabilistica: juicio

Requisitos de la Norma
9001:2015 en los
procesos involucrados

Uso de todos Ilos
puestos de trabajo
tomando en
consideracion los

procesos que competen
en la certificacion.

Procesos
implementados /
procesos por
implementar.

No probabilistica: juicio

Procesos de la empresa

Uso de todos Ilos
puestos de trabajo
tomando en
consideracion los

procesos que competen
en la certificacion.

Procedimientos
realizados por proceso /
Total de procedimientos
a realizar en cada
proceso.

No probabilistica: juicio

Procedimientos

Uso de todos los
puestos de trabajo
tomando en
consideracion los

procesos que competen
en la certificacion.

Nota: Joel Cordero Ramirez
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Instrumentos

A continuacion, en la Tabla 3 se detallan los instrumentos que se utilizaran para el cumplimiento
de los indicadores y los recursos requeridos para recolectar la informacion pertinente durante el
desarrollo del proyecto sistema de gestion de la calidad en la empresa Instalaciones y Servicios
Macopa S.A.

Tabla 3 Instrumentos

Procesos involucrados en la | Hojas de informacion Documentaciéon que tenga la

certificacion / Total de procesos | Entrevistas organizacion para el

en la empresa. Registros cumplimiento de la Norma ISO
9001:2015.

Porcentaje del cumplimiento de | Lista de verificacion. Norma ISO 9001:2015.

la Norma INTE/ISO 9001:2015. Registros. Excel.

Requisitos de la norma que | Lista de verificacion. Excel.

cumple la empresa / Total de
requisitos de la norma.

Procesos implementados /| Lista de verificacion. Documentacion que tengan los

procesos por implementar. procesos como: instructivos,
procedimientos, tablas.

Procedimientos realizados por | Informes. Excel

proceso / Total de | Lista de verificacion. Word

procedimientos a realizar en
cada proceso.

Nota: Joel Cordero Ramirez
Recoleccién De Datos

En la Tabla 4 se detalla la fuente de datos en donde se obtendrén los indicadores, el medio de
recoleccion de datos para tener la data esperada en los indicadores y el beneficio que se espera
obtener en cada indicador para el presente proyecto en el disefio de gestion de la calidad en la

empresa Instalaciones y Servicios Macopa S.A.

Tabla 4 Recoleccion de datos

Procesos involucrados | Alta direccion y Gestora | Se recolecta la | Identificar los procesos
en la certificacion / Total | Organizacional informacién de los | involucrados para el
de procesos en la procesos involucrados | alcance de la
empresa. en la certificacion por | certificacion.

medio de una reunion
con la Alta Direcciony la
Gestora Organizacional
definiendo el alcance.
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Porcentaje del
cumplimiento de la
Norma INTE/ISO
9001:2015.

Procesos existentes.
Documentacién
existente.

Gestora
Organizacional.

Se recolecta el
porcentaje de
cumplimiento de Ia
Norma por medio de
reuniones con la Alta
Direccion, Gestora
Organizacional, duefios
y enlaces de proceso,
verificando contra la
Norma transcrita a una
lista de verificacion en

Medir el grado de
cumplimiento que tiene
la empresa en la Norma
9001:2015

donde se muestra
graficamente el
porcentaje.
Requisitos de la norma | Documentacion. Se  recolectan  los | Determinar las

que cumple la empresa
/ Total de requisitos de
la norma.

Procedimientos.
Gestora
Organizacional.
Procesos existentes.

requisitos de la Norma
por medio de reuniones
con la Alta Direccién,
Gestora
Organizacional, duefos
y enlaces de proceso,
verificando contra la
Norma transcrita a una
lista de verificacion en
donde se muestra
graficamente los
requisitos que cumplen
0 no cumplen.

conformidades y no
conformidades de los
procesos involucrados.

Procesos
implementados /
procesos por
implementar.

Procedimientos.
Hoja de asistencia.

Se recolecta por medio
del resultado del
porcentaje de
cumplimiento y los
requisitos de la Norma.

Desarrollo éptimo de los
procesos en la
empresa.

Procedimientos
realizados por proceso /
Total de procedimientos
a realizar en cada
proceso.

Documentacién
(manuales, instructivos,
tablas, formularios,
fichas de procesos)

Se recolecta por medio

del resultado del
porcentaje de
cumplimiento 'y los

requisitos de la Norma.

Desarrollo éptimo de los
procedimientos en la
empresa.

Nota: Joel Cordero Ramirez

Método de Andlisis

En la Tabla 5 se detalla el analisis a realizar en cada indicador y su respectivo programa para

efectuar los analisis, ademas se explica el uso que tendrd cada uno para la realizacioén de la

investigacion en la empresa Instalaciones y Servicios Macopa S.A.

Tabla 5 Método de analisis

Procesos involucrados
en la certificacion / Total

Mapa de procesos
Ficha de procesos
Procedimientos

Excel

definir

Para los
procesos involucrados
en la certificacion.
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de procesos en la
empresa.

Instructivos
Formularios

Porcentaje del | Graficos de control Excel Para medir el grado de
cumplimiento de Ia cumplimiento de la
Norma INTE/ISO Norma ISO 9001.
9001:2015.

Requisitos de la norma | Graficos de control Excel Para determinar los
que cumple la empresa | Diagrama de afinidad Word requisitos de la Norma

/ Total de requisitos de
la norma.

Diagrama causa-efecto

Microsoft Visio

ISO 9001 y las causas
de los problemas en el
SGC.

Procesos Fichas de control Excel Para disenar el SGC y
implementados /| Procedimientos Word verificar el adecuado
procesos por Canva mapeo de los procesos
implementar. Powtoon involucrados en la
certificacion.
Procedimientos Graficos de control Excel Para verificar el

realizados por proceso /
Total de procedimientos
a realizar en cada
proceso.

cumplimiento del disefio
del SGC.

Nota: Joel Cordero Ramirez

Cronograma

Seguidamente, en las Figura 15 y Figura 16 se visualiza la planificacion en la que se realizara el

proyecto disefio de sistema de gestion de la calidad INTE/ISO 9001:2015 en la empresa

Instalaciones y Servicios Macopa, con el fin de que el autor de este proyecto de tesis tenga un

panorama de planificacion en la elaboracion de este mismo.

Es importante mencionar que las fechas en el cronograma son aproximadas o a criterio del autor

de este proyecto, ya que puede haber contratiempos a la hora de realizar las propuestas del proyecto

o0 la revision del profesor tarde mas de lo esperado para su posterior entrega al filélogo, que esto

puede demorar segun la cantidad de paginas o correcciones que tenga el documento.
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Figura 15 EDT del proyecto

N
Herramientas para Hesramientas para =l Herramientas. para el
analizar b cavsas disefio o propuests I control de la propussts

Wariables
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Nota: Joel Cordero Ramirez

Figura 16 cronograma

Formato
Capitulo 2
Capitulo 1
Capitulo 3

Caorreciones

Descripcion del problema
Medicion de las consecuencias
Analisis de las causas

Propuesta
Analisis econdmico
Plan de implementacian

Conclusiones
Recomendaciones
Revision filologo
Entrega

Nota: Joel Cordero Ramirez
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CAPITULO IV ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

En esta parte del proyecto, se detalla la situacion actual que tiene la empresa Instalaciones y
Servicios Macopa, en el planteamiento del problema del capitulo uno se mencioné que la
organizacion necesita estandarizar la calidad garantizando entregas completas, correctas,
conformes y a tiempo, ademas existe la gran necesidad de llegar a integrar las normas vigentes que
hay en la organizacion, con la ayuda de la certificacion INTE/ISO 9001:2015 se busca mitigar estas

problematicas que a continuacién se mencionaran.
Descripcion del Problema

Para comenzar, el proceso de logistica externa necesita ser analizado en la actividad de despacho
de producto para verificar la calidad en entregas, ya que es un proceso (Logistica Externa)
fundamental de la Norma INTE/ISO 9001:2015, debido a que es la etapa en la que se hace entrega
del producto al cliente final. Para describir el riesgo en las entregas del material se hizo un diagrama
arbol de problemas con la ayuda de encargados de bodega y supervisores como se muestra en la
Figura 17.

Figura 17 Arbol de problemas (entregas del material)

pérdidas en
material se pasa fletes
a segunda
atrasos en

Entregas del
material

Nota: Joel Cordero Ramirez
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Para la realizacion del arbol de problemas (Figura 17), se realiz6 una minuta con el personal
anteriormente mencionado con un tiempo aproximado de 25 minutos antes y posterior al cambio
de turno para cubrir los puestos de trabajo y no comprometer tiempo laboral, en donde se identifico
el riesgo a describir, seguidamente se hizo una lluvia de ideas para determinar las consecuencias
principales y después, se identificaron las causas que provocan el riesgo, para finalizar se realizd

el diagrama correspondiente.

A continuacidn, se presenta en la Figura 18 una linea de tiempo para describir el recorrido que ha
tenido la empresa Instalaciones y Servicios Macopa para lograr certificarse en las Normas
INTE/ISO 50001:2018 y Marca de Conformidad de Producto. En el planteamiento del problema
se menciona la necesidad que tiene la empresa en certificarse con la Norma INTE/ISO 9001:2015

y asi lograr después una integracion con las Normas que actualmente tiene la compaifiia.

Figura 18 Linea de Tiempo

Certificacion
lera y 2da etapa INTE/ISO Auditorias
de certificacion  _50001:2018 internas

Seguimiento " Certificacion lera y 2da etapa

INTE/ISO Marca de Marca de a
50001:2018 ] Conformidad .. Conformidad

Inspeccion

o Auditorias Marca de
internas _ Conformidad

2022 > 2022
Certificacion Marca a

de Conformidad Ampliacidn Marca
(nuevo alcance) _de Conformidad

Nota: Joel Cordero Ramirez

En el afio 2020, la empresa Instalaciones y Servicios Macopa decide adentrarse al mundo de las
certificaciones, inicialmente la alta direccién quiso comenzar con la certificacion de calidad, pero
toman la decisién de iniciar con la certificacion de la Norma INTE/ISO 50001:2018, ya que esta
trata de optimizar la eficiencia y desempefio energético, ademas la organizacion que se pueda

certificar en esta Norma recibe un beneficio de tarifa en la electricidad, motivo por el cual la alta
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direccidn inicia promoviendo a la analista de procesos de la compafiia a gestora organizacional,
para que realice toda la gestion de seguimiento y certificacion con ayuda del asistente de procesos.
Es importante mencionar que la gestora organizacional en su etapa como analista de procesos tuvo
que hacer el levantamiento de toda la documentacién (fichas de procesos, procedimientos,

instructivos, tablas, manuales, entre otros) para todos los procesos de la empresa.

La gestora organizacional, junto con la alta direccion, se reune para definir el alcance a la
certificacion de energia, dandole mayor énfasis a los procesos involucrados en la Norma INTE/ISO
50001:2018, ademas durante el afio 2020 se capacitd a personal seleccionado para ser auditores
internos de la compafiia. Asimismo, se requirieron los servicios profesionales de consultores para
realizar diagndsticos de cierre de brecha de la norma 50001. En el mes de noviembre del afio 2020,
se realiza la primera etapa con el ente certificador INTECO para evaluar la conformidad del sistema

de gestion energético.

De los hallazgos criticos, que se encuentran en la primera etapa, la organizacion necesita realizar
acciones para que en la segunda etapa no aparezca como no conformidad mayor y pueda perjudicar
la certificacion. Seguidamente, la segunda etapa tuvo inicio en el mes de diciembre del afio 2020
en el cual la organizacion tuvo tres no conformidades mayores segun el informe de auditoria
realizado por INTECO, la organizacion necesité realizar planes de accion para demostrarle al ente

certificador la solucion de estos y poder certificar la empresa.

En el afio 2021, la empresa Instalaciones y Servicios Macopa logra su primera certificacion en la
Norma INTE/ISO 50001:2018, esto hace que la empresa le dé seguimiento a la conformidad del
sistema de gestion energético para mantener la norma, asi que durante ese afio se programaron
auditorias internas de manera trimestral con un total de cuatro. Para la planificacion de las
auditorias, lo que se hizo fue hacerlas en dos etapas (dos auditorias por etapa) para poder abarcar

toda la norma.

En ese mismo afio, la empresa decide ampliar su catdlogo de productos y fabricar malla
electrosoldada, producto que necesita estar certificado para ser comercializado, por lo que la
empresa inicia la primera etapa de Marca de Conformidad de Producto en el mes de julio (dos dias
de auditoria) revisando las desviaciones que tenga el producto para sus debidas correcciones.

Durante el mismo mes de Julio se realiza la segunda etapa (cuatro dias de auditoria) con el resultado
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de tres desviaciones a la que se le realizaron planes de accion para demostrarle al ente certificador
la solucion de estos y poder certificar la empresa en Marca de Conformidad de Producto.

En agosto de 2021, la empresa Instalaciones y Servicios Macopa obtiene su segunda certificacion
en Marca de Conformidad de Producto para malla electrosoldada y para el mes de diciembre del
mismo afio se realiz6 la auditoria externa (tres dias de auditoria) de seguimiento para la Norma
INTE/ISO 50001:2018, en donde se encontraron seis hallazgos y el equipo auditado necesito

realizar los planes de accidn necesarios para poder seguir con el cumplimiento de la norma 50001.

Para el presente afio 2022, las auditorias internas siguen con la misma planificacion, trimestral para
un total de cuatro en todo el afio (etapa uno y dos), ademas en el mes de mayo se realizd una
auditoria interna para Marca de Conformidad de producto para malla electrosoldada, ya que en ese
mismo mes se realizd la inspeccion por el ente certificador INTECO (dos dias de auditoria). Por
otro lado, en el mes de julio se le solicité al mismo ente una ampliacion de la certificacion Marca
de Conformidad de Producto para varilla, ya que es un nuevo producto que la empresa quiere
fabricar y comercializar. La auditoria de ampliacion fue todo un éxito al tener cero no

conformidades, en tiempo récord la empresa obtuvo nueva certificacion en el mes de agosto.

Esta linea de tiempo funciona para describir la necesidad que tiene la empresa Instalaciones y
Servicios Macopa en poder integrar las certificaciones que ya posee, debido a que en estos tres
afios ha sido una gran planificacion. Para el personal de la empresa es muy desgastante estar
presente en tanta auditoria externa e interna durante el afio, ademas la logistica de hospedaje y
alimentacion para los auditores externos es tediosa, también entre mayor cantidad de auditorias

externas haya es mayor el gasto que hace la empresa.
Medicion de las Consecuencias

A continuacion, el autor de este proyecto, con la ayuda de diferentes herramientas, empezara a
medir las consecuencias de los problemas que se describieron en el apartado anterior para lograr
determinar las consecuencias mas importantes. En el riesgo que existe para las entregas de material
se usa la base de datos que hay en la aplicacion existente llamada “Quejas™ que tiene la empresa
Instalaciones y Servicios Macopa, esto con el fin de hacer un Pareto y determinar la mayor cantidad
de quejas (80/20) que se han recibido en los ultimos seis meses, la data se puede observar en el

apéndice 1. A continuacion, en la Tabla 6 se observa el porcentaje acumulado de las quejas mas
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frecuentes. El orden de la tabla es basado en la mayor cantidad de quejas por categoria (de forma
decreciente) para realizar el Pareto.

Tabla 6 Acumulado de quejas

Error en despacho 26 34% 34%
Material dafiado 24 31% 65%
Tiempo de entrega 13 17% 82%
Mala atencion 8 10% 92%
Incumplimiento 6 8% 100%
transportista
Total 77 100%

Nota: Joel Cordero Ramirez

En la Figura 19 se observa el Pareto disefiado con la ayuda de la Tabla 6 para poder tener un mejor
panorama de las consecuencias mas frecuentes que se deben dar prioridad. Aunqgue la linea llega
hasta la consecuencia de tiempo de entrega, se dara mayor énfasis en las categorias de error en
despacho y material dafiado, ya que su impacto es mayor.

Figura 19 Pareto

PARETO QUEJAS OPERACIONES

?

Material dafiado Mala atencicn
Errar en despacha Tiempo de entrega Incumplirniento..

|

£%

Nota: Joel Cordero Ramirez
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Por otro lado, para poder medir las consecuencias de la linea de tiempo creada con el propdsito de
describir la necesidad primordial de este proyecto el cual es certificarse en la Norma 9001:2015
para lograr llegar a integrar las normas que actualmente tiene la empresa Instalaciones y Servicios
Macopa, se disefio un FODA con el proposito de tener un mejor panorama y enfocar las debilidades
de esta situacion actual para su posterior analisis de las causas, ademas, como valor agregado que
da esta herramienta se determina las fortalezas y oportunidades que puede llegar a tener la
organizacion con la certificacion de la Norma 9001 y su posterior integracion de normas. A

continuacion, en la Figura 20 se muestra el FODA.

Figura 20 FODA

Necesidad de certificarse en la norma INTE/ISO 9001:2015 para lograr integrar normas

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

AMENAZAS

1- Garantizar la estandarizacion de los procesos

1- Aumento de credibilidad de las partes
interesadas

1- Muchas visitas de nuestro ente certificador o auditores
internos

1- Falta de competividad en el
mercado

2- Disminucién de los costos

2- Mayor competitividad en el mercado

2- Coordinacion de los viaticos para los auditores

2- Desventaja en concursos de
licitaciones por falta de cerdificaciones

3- Disminucién de la documentacion

3- Tiempo de inversion por parte de los auditados en
auditorias

4- Reduccion de cantidad en auditorias (auditorias
integradas)

4- Exceso de Documentacion

5- Reduccion de costos con el ente certificador

Nota: Joel Cordero Ramirez
Anadlisis De Las Causas

En este apartado, el autor de este proyecto con la ayuda de herramientas de ingenieria determinara
las causas de los riesgos descritos, ademas con la ayuda de la Norma 9001:2015 y los requisitos
transcritos a una lista de verificacion se medird el grado de cumplimiento en la empresa
Instalaciones y Servicios Macopa para tener el norte identificado de los requisitos en donde se esta
incumpliendo y asi empezar con el propdsito del proyecto de realizar el disefio del sistema de

gestion de la calidad para llegar a obtener la certificacion INTE/ISO 9001:2015.

Para la consecuencia de material dafiado en el Pareto se realiz6 un diagrama de afinidad, se elige
esta herramienta, ya que es provechosa en obtener criterios de varias personas y en este caso, los
encargados de bodega colaboraron en escribir por medio de pdsit las causas de tener material
dafiado en la compariia, posterior a esto, el autor del proyecto tomé todos los pdsit y verificd cada

criterio para asi poder clasificar las causas en categorias.

Las siguientes categorias fueron: calidad del material, capacidad de espacio en bodega,
manipulacion del material, almacenaje del material, método de embalaje del transportista y omisioén

de responsabilidad. La causa de mayor magnitud fue manipulacion de material, luego las causas
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capacidad en bodega y almacenaje del material obtuvieron el mismo volumen de causas,
seguidamente la calidad del material, el método de embalaje del transportista y para concluir la
omision de la responsabilidad del personal operativo.

Las categorias de capacidad de bodega y almacenaje del material influyen mucho en la
manipulacion del material, pero hasta el momento la alta direccion no quiere expandir sus
instalaciones u optar por tener otras bodegas, esto hace que el personal tenga que trabajar con las
instalaciones que ofrece la compafiia, esto quiere decir que se debe mejorar la manipulacion del

material. A continuacién, en la Figura 21 se muestra el diagrama de afinidad.

Figura 21 Diagrama de afinidad

Nota: Joel Cordero Ramirez

Por otro lado, para la otra consecuencia determinada en el Pareto de error en despacho, el autor del
proyecto realizé recorridos en las bodegas para verificar la forma de despachar material, para dicho
andlisis se utilizdé un diagrama causa y efecto, ya que es una herramienta que permite verificar las
diferentes variables que hay en la operacion, en el diagrama se utilizaron las siguientes: método,
materiales, mediciones y mano de obra. A cada una de las variables se colocaron las causas

principales y secundarias respectivamente como se muestra en la Figura 22.
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Figura 22 Diagrama causa y efecto

La estructura para sistemas livianos y tuberia es semejante aunque ya tienen identificacion visual

No de forma e Método Materiales
L

Omiten el instructivo R B < 5 Algunos productos son parecidos

Gypsum securock con dos tipos de grosor al igual que el durock

No verifican el instructivo

4 A T »#Mal despacho

Personal antiguo se confia por su experiencia
Nuevo personal ——— 55—/

- /«——5— No utilizan equipo de medicién
Movimientos internos  /¢—— & Exceso de confianza

. o P
Personal distraido ] Negligencia del personal

No se concentran por hablar temas no laborales

Nota: Joel Cordero Ramirez

Para analizar las causas de la necesidad de certificar la empresa Instalaciones y Servicios Macopa
en la Norma 9001:2015 y llegar a poder integrar con las normas que tiene actualmente la compaiiia,
se tomaron las debilidades identificadas en el FODA vy trasladarlas a la herramienta Analisis Modal
de Fallos, Efectos y Criticidades (AMFEC), a continuacion, se muestra en la Figura 23 el método

mencionado.

Figura 23 AMFEC
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Nota: Joel Cordero Ramirez

Para las valoraciones de los tres indices (ocurrencia, gravedad y deteccidn), se determinaron los

siguientes criterios que se muestran en la Figura 24.
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Figura 24 Indices

indice de ocurrencia indice de gravedad indice de deteccion
Criterio indice Criterio indice Criterio indice
Casi improbable | 1-2 Muy leve |:__caS| w Casi improbable gue los controles 1o
imperceptible) no detecten el fallo
Baja Probabilidad| 3-4 Leve 3-4 | Probabilidad baja de no deteccion | 3-4
Probable 5 | cravedad oo Probabilidad media 5.6
moderada

Alta probabilidad | 7-8 |Gravedad alta| 7-8 Probabilidad alta de no detecion 7-8

Probabilidad muy alta de no

Casi con certeza | 9-10 Muy grave 9-10 detectar el fallo

Nota: Joel Cordero Ramirez

Segun la valoracion en el indice de Prioridad de Riesgos hecha en el AMFEC, lo més grave es el
exceso de la documentacion, donde es importante mencionar que existe alrededor de 626
documentos relacionados a procedimientos, tablas, registros, formularios, instructivos, manuales,
entre otros en la herramienta del sistema de gestion de la empresa (SharePoint). La otra causa, en
la coordinacion de los viaticos para los auditores, también tiene una valoracion alta segun el IPR,
ya que esto lo coordina solamente una persona la cuél es la Gestora Organizacional, que a la vez
es la responsable de coordinar las visitas del ente certificador, auditorias, entre otros temas

relacionados.

El tiempo de inversion por parte de los auditados, aungue esté controlado y por ese motivo da una
baja valoracion en el IPR, es necesario profundizar cuando hay paro productivo en planta y los
operarios deben ser auditados, debido a esto se verifico cuanto dejan de producir las maquinas
durante ese tiempo, en la Figura 25 se muestra las maquinas que son directamente involucradas en
auditorias. Las maquinas de tubo estan asociadas a la norma INTE/ISO 50001:2018, ya que son las
que afectan directamente el sistema de gestion energeético y estan catalogadas segun el modelo
energético (software que indica las maquinas que consumen mayor energia) como USE (Uso
Significativo de la Energia). Las maquinas de malla electrosoldada y varilla estan directamente
asociadas a la norma de Marca de Conformidad de Producto, el cual es de caracter obligatorio para

poder producir estos productos.
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Figura 25 Costos paro de produccién en maquinas

Tubo
Velocidad de la maguina 35 m por minuto
Longitud del tubo 6m
Tubos por minuto 5,83
5,83 tubos por minuto™30 minutos | 175 tubos por media hora
Costo tubo ¢10 289
175*3*10289,44 ¢5 401 956
Malla electrosoldada
Velocidad de la maguina 85 pulsos por minuto
Cantidad de transversales 40
Mallas por minuto 21
2,1 mallas por minuto*30 minutos |63 mallas por media hora
Costo malla {12 660
63*12660 ¢797 530
Varilla
Velocidad de la maguina 120 m por minuto
Longitud de la varilla 6m
Varillas por minuto 20
20 varillas por minuto*30 minutos |600 varillas por media hora
Costo de la varilla ga72
600*472 ¢283 200

Nota: Joel Cordero Ramirez

Seguidamente, para que la empresa pueda aspirar a certificarse en la Norma INTE/ISO 9001:2015
y establecer el camino para este objetivo, se realiza un analisis del grado de cumplimiento con la
ayuda de la lista de verificacion para evaluar el sistema de gestion de calidad de acuerdo con la
norma internacional 1SO 9001:2015 (ver apéndice 2), el objetivo es determinar el porcentaje de
requisitos con que cumple el actual sistema de gestion de calidad. De igual manera, los requisitos
en los que la empresa no esta cumpliendo para realizar el debido analisis y desarrollo de estos para
asi lograr obtener la certificacion. Este grado de cumplimiento inicia desde el apartado cuatro hasta
el diez de la norma, la verificacion de requisitos se hace en conjunto con la gestora organizacional,
los duefios y enlaces de proceso, ademas con la participacion de la alta direccién. A continuacion,

se muestran graficamente los resultados obtenidos en cada apartado.
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El analisis del grado de cumplimiento en el apartado cuatro de la Norma 9001:2015 se realiz6 en
conjunto con la gestora organizacional duefia del proceso de Gestion Organizacional, este proceso
es el responsable de mostrar los requisitos de este apartado. EI cumplimiento es de 100%, ya que
se tiene actualizado mediante matriz FODA las cuestiones internas y externas de la organizacion,
las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de la calidad y los requisitos de
estas. Es importante mencionar que, las actualizaciones de la matriz se hacen en conjunto con los

duefios de procesos.

Ademas, el alcance que tiene el sistema de gestion de la calidad ya se encuentra definido con la
alta direccion el cuél abarca los productos que estan certificados en la Norma de Marca de
Conformidad de Producto, respecto al alcance definido se establecieron los procesos que participan
directamente en la implementacion (procesos estratégicos, de operacion y de apoyo) esto se
encuentra identificado con el mapa de procesos, diagrama de alto nivel. Es importante mencionar
que los criterios y métodos para estos procesos se encuentran definidos en documentacion como
indicadores, procedimientos, ficha de procesos, instructivos, manuales, formularios, entre otros.

En la Figura 26 se presenta el grafico de cumplimiento del apartado cuatro de la Norma 9001:2015.

Figura 26 Nivel de cumplimiento Capitulo 4 1SO 9001:2015

Nivel de cumplimiento Capitulo 4 -
ISO 9001:2015

WCUMPLE W MNO CUMPLE M.A

Nota: Joel Cordero Ramirez

El andlisis del grado de cumplimiento para el apartado cinco de la Norma 9001:2015 se realizé en
conjunto con la alta direccion y la gestora organizacional, este apartado cinco al igual que el cuatro

cumple en su totalidad ya que desde la primera certificacion se establecié una politica que abarca
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calidad, ambiente y energia, esta politica se encuentra disponible en la herramienta del sistema de
gestion de la compafiia (SharePoint), ademas se encuentra en rétulos y en la pagina web, con el fin
de que esta pueda estar disponible para las partes interesadas.

La alta direccién tiene un gran compromiso y se ha asegurado en este tiempo que la organizacién
trabaje bajo un sistema de gestién en donde lo secundario sea certificarse y lo primordial sea
trabajar con un pensamiento basado en riesgos y oportunidades, asegurando en los procesos de la
empresa todos los requisitos pertinentes a los clientes, la alta direccion se encuentra muy al
pendiente de los resultados que obtiene cada proceso asegurandose de las responsabilidades que
tienen los duefios de proceso y el resto de colaboradores de la empresa. En la Figura 27 se presenta
el grafico de cumplimiento del apartado cinco de la Norma 9001:2015.

Figura 27 Nivel de cumplimiento Capitulo 5 1SO 9001:2015

Nivel de cumplimiento Capitulo 5 - ISO
9001:2015

B CUMPLE W NDO CUMPLE ML.A

Nota: Joel Cordero Ramirez

El andlisis del grado de cumplimiento en el apartado seis de la Norma 9001:2015 se realiz6 en
conjunto con la Gestora Organizacional, al igual que en el apartado cuatro, este proceso es el
responsable de mostrar los requisitos de este. Es importante mencionar que si se determinan
acciones para abordar los riesgos y oportunidades mediante matrices y planes de accion, ademas

cuando hay modificaciones en el sistema de gestidn, existe una correcta planificacion de los
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cambios, lo que no esta establecido ain son los objetivos de calidad. Lo antes mencionado indica

que el apartado seis esta a un 50% de cumplimiento como se muestra en la Figura 28.

Figura 28 Nivel de cumplimiento Capitulo 6 1SO 9001:2015

Nivel de cumplimiento Capitulo 6 - ISO
9001:2015

B CUMPLE W NO CUMPLE M. A

Nota: Joel Cordero Ramirez

El analisis del grado de cumplimiento en el apartado siete de la Norma 9001:2015 se realizé en
conjunto con los procesos de apoyo, los cuales son Finanzas, Recursos Humanos, Instalaciones y
Equipos y Tecnologias de Informacion, ademas se incluyo el proceso de Calidad Aceros, ya que
en este apartado se ven requisitos de seguimiento y medicion, de igual manera, se incluyo a la
gestora organizacional porque existen requisitos de informacion documentada y el proceso de
Gestion Organizacional es el responsable del tipo de formato, identificacion y descripcién de la

documentacion.

Este apartado tiene un 89% de cumplimiento, ya que en la organizacion no se han realizado
acciones para concientizar al personal de la empresa, debido a que ciertos procesos no estan
directamente relacionados en las certificaciones que actualmente tiene la empresa. Por otro lado,
el requisito 7.1.4 ambiente para la operacidn de los procesos, el proceso de Instalaciones y Equipos

no tiene documentado el ambiente de la infraestructura que actualmente ya tiene establecida la
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empresa. Instalaciones y Servicios Macopa estda muy fuerte en este apartado, debido a que
proporciona los recursos necesarios en la compafiia, ademas es una empresa que se destaca mucho
por formar al personal en capacitaciones externas e internas, ademas brinda mucha ayuda a los

colaboradores que desean formarse académicamente.

Los equipos de medicion tienen un éptimo control en calibraciones debido a que estan controlados
con la ayuda de cronogramas que identifican las fechas de calibracion e inspeccién. Finanzas tiene
una buena comunicacion con los proveedores en temas de pagos y Recursos Humanos para
comunicar internamente lo hace mediante la herramienta del sistema de gestion (SharePoint). En

la Figura 29 se muestra el grafico de cumplimiento del apartado siete.

Figura 29 Nivel de cumplimiento Capitulo 7 1ISO 9001:2015

Nivel de cumplimiento Capitulo 7 - ISO
9001:2015

11% D%

B CUMPLE mNO CLMPLE M.

Nota: Joel Cordero Ramirez

El analisis del grado de cumplimiento en el apartado ocho de la Norma 9001:2015 se realiz6 en
conjunto con los procesos operacionales los cuales son Mercadeo, Planificacion y Control de las
Operaciones, Ventas, Servicio al Cliente, Inspeccién de Obra, Logistica Externa e Interna,
Produccion Aceros, Calidad Aceros y Compras. El grado de cumplimiento en este apartado es de

un 71%. Esto debido a que, aunque la empresa sea muy fuerte con sus controles operacionales,
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controles de salidas no conformes, revision de los requisitos para los productos y servicios,
produccion y liberacién de los productos y servicios, no se tiene documentado el requisito 8.3
Disefio y desarrollo de los productos y servicios. Ademas, Logistica Externa no tiene documentada,
de manera formal, los controles en la que incorpora transportistas que dan su servicio profesional

de fletes. En la Figura 30 se presenta el grafico de cumplimiento del apartado ocho.

Figura 30 Nivel de cumplimiento Capitulo 8 1SO 9001:2015

Nivel de cumplimiento Capitulo 8 - ISO
9001:2015

B CUMPLE B NOCUMPLE B M.A

Nota: Joel Cordero Ramirez

El analisis del grado de cumplimiento en el apartado nueve de la Norma 9001:2015 es el mas
inestable, ya que solo el 21% estad cumpliendo y esto se debe a que no se han realizado auditorias
internas de calidad y no se han programado revisiones por la direccion. Ademas, la empresa no ha
establecido el seguimiento de las percepciones de los clientes para determinar el grado con el que
la empresa cumple con las expectativas y necesidades. En la Figura 31 se muestra el grado de

cumplimiento del apartado 9.
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Figura 31 Nivel de cumplimiento Capitulo 9 1ISO 9001:2015

Nivel de cumplimiento Capitulo 9 - ISO
9001:2015

B CUMPFLE W WO CUMPLE B M.A

Nota: Joel Cordero Ramirez

Uno de los puntos mas fuertes que tiene la empresa Instalaciones y Servicios Macopa es el uso de
la tecnologia que, gracias a la herramienta PowerApps, se ha desarrollado matrices de riesgos y
oportunidades, aplicacion de planes de accion, aplicacion de quejas y aplicacion de solicitudes
internas, ademas, con todos los procesos se ha venido trabajando fuerte en el tema de la mejora, ya
que a cada duefio de proceso se le ha inculcado gradualmente que identifiquen sus riesgos y

oportunidades para su posterior desarrollo en planes de accion.

Ademas, el proceso de Gestion Organizacional ha venido trabajando en un proyecto de comités de
planes de accién en donde su objetivo principal es desarrollar entre compaferos de diferentes
procesos planes de accion donde se pueden ver distintos puntos de vista y asi determinar la causa
raiz de un riesgo o realizar las acciones ideales para llegar a la mejora de la oportunidad. Por este
motivo, el apartado diez tiene un cumplimiento del 95%, como se muestra en la Figura 32. Aqui
no se ha considerado las salidas de la revision por la direccion, ya que no se han realizado

formalmente.



74

Figura 32 Nivel de cumplimiento Capitulo 10 1SO 9001:2015

Nivel de cumplimiento Capitulo 10 - ISO
9001:2015

W CUMPLE W NO CUMPLE M.A

Nota: Joel Cordero Ramirez

En resumen, como se observa en la Figura 33 el grado de cumplimiento del sistema de gestion de
calidad es alto ya que la empresa Instalaciones y Servicios Macopa al tener dos certificaciones,
siendo una de ellas basada en el modelo del sistema de gestion ISO de mejora continua al igual que
la norma 9001:2015, pero enfocada en energia (INTE/ISO 50001:2018), la otra enfocada en evaluar
de forma paralela el producto y sistema de calidad para los materiales de construccién (Marca de
Conformidad de Producto), ademas de aprovechar la tecnologia en aplicaciones para seguir con la
mejora continua, hace que la empresa tenga un 71% de grado de cumplimiento en su sistema de

gestién de calidad.

Figura 33 Nivel de cumplimiento 1SO 9001:2015

Nivel de cumplimiento - ISO
9001:2015

u CUMPLE m NOCUMPLE NA

Nota: Joel Cordero Ramirez

A continuacién, se muestra un comparativo de los apartados que tienen las normas 9001:2015 y

50001:2018, en donde se puede observar que ambas tienen la misma estructura y compatibilidad.
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Por otro lado, los apartados de la norma Marca de Conformidad de Producto, aunque no tenga la
misma estructura estd enfocada en requisitos como: definir responsabilidades y autoridades,
documentacion, planificacion y control operacional, seguimiento y medicion, control vy
mantenimiento de equipo, control de las salidas no conformes, competencia, entre otros; posee
compatibilidad con ciertos requisitos de los apartados de la norma 9001:2015, la Figura 34 muestra

lo anteriormente mencionado.

Figura 34 Normas

Norma 9001 | Norma 50001 | Norma Marca de Conformidad
Apartados
4. Contexto de la Organizacion | 4. Contexto de la Organizacion 4 1.1 Responsabilidad del personal
5 Liderazgo 5. Liderazgo 4 1 2 Informacion documentada de la calidad
6. Planificacién 6. Planificacion 4 1.3 Operacion en la produccion
7. Apoyo 7. Apoyo 4 1.4 Seguimiento y Medicion
8. Operacion 8. Operacion 4 1.5 Control de salidas no conformes
9. Evaluacion del desempefio | 9. Evaluacion del desempefio 4 1.6 No conformidad y accion correctiva
10. Mejora 10. Mejora 4 1.7 Preservacion de producto
4 1.8 Competencia
4 2 Quejas y reclamos

Nota: Joel Cordero Ramirez

Este cuadro de la Figura 34 tiene como propdsito demostrar que la norma 9001:2015 es el estandar
para los sistemas de gestion y tiene la facilidad de adaptarse a normas con el mismo fin, ademas la
empresa Instalaciones y Servicios Macopa, al lograr certificarse en la norma de Calidad, puede
llegar a optar en un futuro integrar la normas que ya tiene, asi la organizacion no tendria que

duplicar esfuerzos en el momento de llevar a cabo la implementacion de los sistemas de gestion.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

El analisis causa raiz realizado en la problematica de entrega de material, con la ayuda de la
herramienta Pareto se determind que el 80% de los problemas en la entrega de material, el 20%
pertenece a las causas por error en despacho, material dafiado y tiempo de entrega. Por criterio del
autor de este proyecto, se analizaron las causas de material dafiado y error en despacho, éstas
mismas causas fueron analizadas con las herramientas de diagrama causa-efecto y diagrama de
afinidad.

El anélisis FODA revela que las debilidades principales que tiene la empresa Instalaciones y
Servicios Macopa, al no tener la norma 1SO 9001:2015, para asi llegar a integrar con las normas
que actualmente hay en la empresa, son el tiempo de inversion por parte de los auditados en las
auditorias, la coordinacion que se debe hacer para los viaticos a los auditores, la cantidad de visitas

del ente certificador o auditores internos y el exceso de documentacion.

Con la ayuda de la herramienta AMFEC se demuestra que las debilidades criticas son la
coordinacion de los viaticos y exceso de documentacion (alrededor de 626 documentos). Es
importante indicar que la valoracion en la cantidad de visitas que realiza el ente certificador es baja
ensu indice de prioridad de riesgo, pero se debe considerar, ya que hay paros productivos en donde

la empresa deja de percibir ganancias.

El diagndstico realizado para verificar el grado de cumplimiento que tiene la empresa actualmente
en su sistema de gestion de la calidad, revela que el apartado seis tiene un cumplimiento del 50%,
ya que aun no estan establecidos los objetivos de calidad, por otro lado, el apartado siete de la
norma tiene un cumplimiento del 89%, debido a que se debe reforzar la toma de conciencia en la
compafiia y no se tiene documentado el ambiente para la operacion de los procesos que actualmente

tiene la planta en la division Aceros.

Por otro lado, el apartado ocho de la norma de Calidad tiene un 71% de cumplimiento, esto a causa
de que no se ha realizado el levantamiento de la documentacion para el requisito 8.3 de la norma
(disefio y desarrollo de los productos y servicios), ademas no existe documentacion de los controles
en las que el proceso de logistica externa incorpora a los transportistas en la compafiia, ya que estos

ofrecen su servicio profesional. El apartado mas critico es el nueve con un 21% de cumplimiento,
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debido a que no se han realizado auditorias internas y reuniones de revision por la direccion,
ademas no ha sido establecido el seguimiento de las percepciones de los clientes para determinar
el grado con el que la empresa cumple las expectativas y necesidades.

El apartado diez de la norma obtuvo un resultado de un 95%, debido a la causa de no tener
reuniones de revisién por la direccién, por consecuencia no se han determinado las salidas de estas
reuniones. La empresa Instalaciones y Servicios Macopa ya tiene definido el alcance (malla
electrosoldada y varilla) del sistema de gestion de la calidad y los procesos que estan involucrados,
los cuales son: Recursos Humanos, Instalaciones y Equipos, Tecnologias de Informacién y

Finanzas; estos como procesos de apoyo.

Los procesos operativos involucrados son: Mercadeo, Ventas, Planificacion y Control, Produccion
Aceros, Calidad Aceros, Compras, Logistica Externa e Interna, Inspeccion de Obra y Servicio al
Cliente, y los procesos de gobernanza involucrados son: Gestion de Innovacion y Gestion
Organizacional. A estas conclusiones se requiere elaborar las soluciones correspondientes a las no

conformidades detectadas y su debido control de la implementacion.
Recomendaciones

Segun el analisis causa raiz hecho en la problematica en las entregas de material, se recomienda
hacer el disefio de planes de accion y que sus acciones a tomar sean acordes con lo analizado en el
diagrama causa-efecto y diagrama de afinidad, es importante que las acciones a tomar en los planes
de accion no vayan dirigidos a crear documentacion, capacitar o concientizar, ya que éstos tres son

sintomas frecuentes de un plan de accion que no logran mitigar una causa raiz.

Se recomienda certificar a la empresa Instalaciones y Servicios Macopa en la norma INTE/ISO
9001:2015, para llegar a una integracion con las normas que actualmente posee la compafiia, ya
que existe mucha documentacion en el sistema de gestidn, se realizan muchas auditorias (externas
e internas) y coordinacidn es desgastante para el proceso de Gestién Organizacional y procesos

directamente relacionados a las normas.

En el apartado seis de la norma, se recomienda hacer el disefio de los objetivos de calidad, para
realizar esto se debe actualizar la politica existente de la empresa Instalaciones y Servicios Macopa

para proporcionarle un marco de referencia basado en calidad y establecer los objetivos
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correspondientes. El desarrollo de los objetivos de calidad también debe tener congruencia con las
entregas de material y reducir las quejas, incrementando la satisfaccion del cliente.

En el apartado siete de la norma se recomienda disefiar el documento para evidenciar las
condiciones actuales que poseen las plantas de la empresa en las que proporcionan y mantienen su
ambiente necesario, por otro lado, se recomienda crear el material necesario para que el personal
de la compafiia pueda ir creando cultura de trabajar bajo un sistema de gestién de la calidad, todo
lo que se desarrolle como toma de conciencia debe comunicarse por recursos humanos en la

herramienta SharePoint.

En el apartado ocho de la norma, se recomienda hacer el levantamiento de la documentacion para
el requisito 8.3 disefio y desarrollo de los productos y servicios, incluyendo los procesos
directamente relacionados en este procedimiento. Por otro lado, la falta de documentacion en el
proceso de incorporar transportistas en la compafiia, se recomienda disefiar una herramienta de

facil entendimiento donde explique el control.

En el apartado nueve de la norma, se recomienda disefiar una encuesta para conocer la percepcion
del cliente y determinar el grado con el que la empresa Instalaciones y Servicios Macopa cumple
con las expectativas y necesidades del cliente. Esta encuesta también tiene como proposito brindar
soporte para los objetivos de calidad y obtener la informacion necesaria para las metas que se

establezcan.

Se recomienda buscar la mejor opcidn para las capacitaciones de auditores internos de calidad que
se deben impartir a los colaboradores, que actualmente son los auditores internos en la norma
50001:2018. Se recomienda empezar las reuniones de direccion por la direccion para cumplir con
la evidencia, que se necesita para cumplir con los requisitos del apartado nueve y diez de la norma

ISO 9001 version vigente.
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CAPITULO VI PROPUESTA

En el siguiente capitulo se desarrollaré el disefio de las mejoras para minimizar las quejas en la
entrega de material y lograr un mejor servicio al cliente, ademas, a los requisitos que no se estan
cumpliendo en la lista de verificacion de la norma 9001:2015 se realizard la propuesta
correspondiente para cada apartado. El proposito es llegar a tener el cumplimiento de estos
requisitos pendientes para lograr la certificacion INTE/ISO 9001:2015 en la empresa Instalaciones

y Servicios Macopa S.A.
Propuesta

A continuacién, se realiza el disefio para las soluciones de las no conformidades detectadas con
respecto a la norma 1SO 9001:2015 y también se realiza la solucion para contribuir en la reduccion
de quejas en las entregas de material, todo esto se elabora con el fin de la empresa Instalaciones y
Servicios Macopa pueda lograr certificarse y siga en el camino de la estandarizacion y mejora

ofreciendo al cliente un 6ptimo servicio.
Planes de Accion

Basado en el analisis de las causas realizado en el capitulo cuatro, se presenta a la gerencia de
operaciones una idea para el tema de malos despachos y minimizar las quejas de este problema,
con el fin de contribuir en la estandarizacion de los despachos de material, se desarrollo el plan de

accion en la Tabla 7 que se muestra a continuacion.

Tabla 7 Plan de accién malos despachos

Analizar el instructivo | Asistente Gerencia | Tiempo invertido A criterio del | Joel Cordero
POLE-PR03-INO1 de Operaciones duefio y enlace | Ramirez
Despacho de del proceso

Mercancia y mejorar
la redaccion del
documento, agregar

actividades

importantes de ser

necesario

Realizar un | Asistente Gerencia | Tiempo invertido A criterio del | Joel Cordero
diagrama de | de Operaciones duefio y enlace | Ramirez
procesos basado en del proceso

el instructivo POLE-

PRO3-INO1

Despacho de

Mercancia con los
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puntos mas
importantes en la
preparacion del
material, con el
proposito de tener el
paso a paso
visualizado en las
bodegas

Los supervisores
diariamente  deben
hacer recorridos
para verificar el uso
de equipos de
medicion en el
personal de bodegas

Supervisores

Tiempo invertido

A criterio del
dueio y enlace
del proceso

Joel Cordero

Ramirez

Realizar  controles
visuales en los
materiales
semejantes.

Encargados de
bodega

Tiempo invertido
45,345

A criterio del
dueio y enlace
del proceso

Joel Cordero

Ramirez

Nota: Joel Cordero Ramirez

Para el tema de material dafiado y minimizar las quejas de este problema, con el fin de contribuir

en la reduccion de entrega de material dafiado se desarrollé el plan de accion en la Tabla 8 que se

muestra a continuacion.

Tabla 8 Plan de accién material dafiado

Analizar desde la | Asistente Gerencia | Tiempo invertido A criterio del | Joel Cordero
aplicacién de quejas | de Operaciones dueno y enlace | Ramirez

cuales materiales del proceso

son lo que mas se

entregan dafados al

cliente

Revisar la forma en | Asistente Gerencia | Tiempo invertido A criterio del | Joel Cordero
la que se almacena | de Operaciones dueno y enlace | Ramirez

el material para | Encargados de del proceso

generar un mejor | bodega

almacenamiento  y | Supervisores

manipulacion del

material que mas se

dafa

Establecer en la | Asistente Gerencia | Tiempo invertido A criterio del | Joel Cordero
rutina de trabajo que | de Operaciones duefio y enlace | Ramirez

en los tiempos
muertos el personal
en bodegas realice
un descarte de
material dafiado y
enviar por correo el
reporte a los

Encargados de
bodega
Supervisores

del proceso
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supervisores (fotos,

SKU, cantidad

seleccionada)

Actualizar el | Asistente Gerencia | Tiempo invertido A criterio del | Joel Cordero
instructivo POLI- | de Operaciones dueno y enlace | Ramirez
PRO02-IN15 del proceso

Almacenaje Interno

de Mercancias

agregando los

puntos 2y 3 para que
sea recurrente su

realizacién

Establecer un plan | Asistente Gerencia | Costo segun el | A criterio del | Joel Cordero
de reconocimientos | de Operaciones reconocimiento duefio y enlace | Ramirez

al personal de cada | Gerente de del proceso

bodega para | Operaciones

promover el orden y
asegurar el material
conforme

Nota: Joel Cordero Ramirez
Control de Incorporacion de Transportistas

Para tener documentado el control de incorporacion de transportistas, lo que se realizo con el jefe
de transportes y el asistente de gerencia de operaciones fue describir el proceso y documentacion
requerida en cada una de las actividades, el formulario que utilizan para los requisitos no tiene la
identificacion y formato oficial de la organizacion. Primeramente, a este documento se le agrego
el nombre, logo de la empresa, version, formato y la codificacion del proceso respectivo como lo

muestra la Figura 35.

Figura 35 Formulario requisitos para transportistas

Codigo: POLE-PRO4-FM02

Fecha: 19/08/22
@ACOPA REQUISITOS PARA PROVEEDORES DE TRANSPORTES |version 01

Aprobado por: Gerente de
Operaciones

1 Requerimiento Descripciones Estado

1.1 Tarjeta de Circulacion. O
12 Pesos y Dimensiones (Segun el Peso se ingresa la Categoria del O
1.3 Copia de Revision Técnica al dia. O
14 Copia de la Cédula Fisica o Juridica. O
15 Copia de la Licencia. O
16 Informacion y Hnia de Nelincuencia m

Nota: Joel Cordero Ramirez

Una vez descrito el proceso de incorporacion de transportistas, el autor del proyecto realizé un
diagrama SIPOC para tener una mayor facilidad de verificacion de las personas involucradas en
cada actividad (proveedores y clientes) asi como las entradas y salidas. Con esta herramienta, el

usuario tiene un panorama mas claro para saber cual es la documentacidén necesaria para cada
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actividad de este proceso de incorporacion de los transportistas, ademas se incluyé la evaluacion
que se realiza a los transportistas posterior a la incorporacion y prestacion de sus servicios en la

organizacion, en la Figura 36 se muestra la herramienta.

Inputs Process [ outputs Customers.
) (Entradas) (Proceso) (Salidas) (Clientes)
Formulario POLE- Personal | de
PRO4-FMO2 rmul Transportes.
PRO4-FMO2
|
Formulario POCO- za::::'::: - Personal de
PRO1-FMO1 sistema Transportes
Cédula, direccién, Personal |l de
3 x Hacer contrato
ey legal Contrato legal T
App Inspeccién de Indicador de la
Ve llos. Personal | de
transportistas y Evaluar al proveedor Transportes
POLE-PRO4-TAO1 .

Nota: Joel Cordero Ramirez

Para hacer esta herramienta mas robusta, se agrego en un documento anexo, para incluir el objetivo
y alcance de la incorporacion y evaluacion de transportistas, asi como una breve descripcion de
cada actividad detallada en el proceso y lugar de archivo de la documentacion necesitada como
evidencia objetiva, asi como la descripcion y criterios de los porcentajes de evaluacion. Para
finalizar, este documento anexo se incorpora en el procedimiento correspondiente del Proceso
Operativo Logistica Externa y ficha de proceso. A continuacion, se observa el documento anexo

creado en la Figura 37.

Figura 37 Anexo

Cadigo:
POLE-PRO4-
ANO1

Anexo

Fecha
26-8

1. Objetivo y Alcance

Establecer un control para la incorporacion de transportistas y requerir sus servicios profesionales en
la entrega de producto comercializado por Instalaciones y Servicios Macopa a nivel nacional en las
divisiones de Livianos y Aceros. Ademas, realizar la debida evaluacién o reevaluacion correspondiente
a cada proveedor (transportista)l de acuerdo con los estandares que determina el personal de
transportes de la organizacion

2. sIPOC
s\.p;m ! . hp}{s Process [ outputs [ Customers
(Proveedor) (Entradas) (Proceso) ‘ (Salidas) | (Clientes)
Documentacion
Formulario POLE- Envior S i reque en el Personal de
Taneporisa PRO4-FMO2 ok rep ek formulario POLE- Transportes

formul
PRO4-FMO2

Nota: Joel Cordero Ramirez
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Ambiente para la Operacion de los Procesos

Para realizar la documentacion sobre el ambiente para la operacion de los procesos, la gestora
organizacional y el autor de este proyecto desarrollaron sesiones en las que participaron en conjunto
el supervisor, asistente, jefe de mantenimiento y analista de calidad para crear la documentacion y
control del requisito 7.1.4 de la norma 9001:2015. Se realiza el disefio de una tabla en donde se
determinan las &reas de almacenamiento de materia prima, produccién, almacenamiento de

producto terminado y calidad.

A cada area mencionada se determinan las condiciones actuales de la infraestructura, temperatura,
humedad, iluminacién, ventilacibn e higiene, seguidamente se detallaron los criterios
correspondientes para el 6ptimo ambiente en la operacion de los procesos. Los productos que se
tomaron en cuenta para el desarrollo de la tabla fueron los que estan dentro del alcance para la
certificacion, los cuales son: malla electrosoldada y varilla, mismos productos que estan
certificados en la norma Marca de Conformidad de Producto. A esta tabla se le dio el formato
oficial, version, logo de la empresa, nombre y se agrego la codificacion del proceso de apoyo
Instalaciones y Equipos al que le corresponde velar por el cumplimiento, ademas se incluye en el

procedimiento correspondiente y ficha, en la Figura 38 y Figura 39 se muestra la tabla disefiada.

Es importante complementar esto con recorridos por parte del analista de calidad y supervisores
verificando que la infraestructura y ambiente estén en excelentes condiciones para que los operarios
puedan trabajar de manera segura. Ademas, los operarios deben conocer los criterios de esta tabla

para que puedan aportar sugerencias o notifiquen.

Figura 38 Tabla Condiciones de Infraestructura y Ambiente para su Preservacion

%CORA Condiciones de Infaestructura y Am
Areas
Froductos Almacenamiento Materis Prima Produccidn
Edificios Temperatura | Humedad | lluminacidn | Ventilacidn Higiere Edificias Temperatura Humedad lluminacidn Wentilacidn Higiene
Libre de p Libre de
. . Libre de _
Sie puede cantamiantes | Produccidn . Debe serla . " contamiantes
! presencia de il Recirculacin
almacenar como grasas, | conmaguinas humedad suficiente que de aire como grazas,
Malla electro soldada al interperie Ma [P [t aceites. Debe | automaticas Rl i permita wer aceites, oxidacion,
X SOMO Joteras o [entradas y
sobre un de estar bajotechay claramente la - N Debe de estar
o~ 3 rebalzes de R salidas de aire) .
suela sélida debidamente cerrado produccion debidamente
R v agua . i
idertificada identificada
Mid
Libre de Libre de=
. - Libre de i
contamiantes | Produccion Debe zerla . . contamiantes
Se debe r N presencia de o Recirculacidn
Libre de comograsas, | conmaquinas suficiente que . COMmo grasas,
almacenar . . . . humedad, . de aire . . :
Varilla N Mg filtr azione [glF=) aceites. Debe | automaticas M permita wer aceites, onidacion
bajotechay . como goteras o lertradasy
sde agua de estar bajotechay claramente |a - N Debe de estar
cerado \ rebalses de . zalidas de aire] .
debidamente cermado agua produccion debidamente
identific:ado = identificado

Nota: Joel Cordero Ramirez
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Fecha: ZEAI2022
. .. S ersidn: 1
ibiente para su preservacion Codige: PAE-PRI4-TADA
Pagina: 1
Lprobado por| Jefe de Martenimients
Almacenamiento producto terminado Calidad
Edificios Temperatura Humedad lluminacion Ventilacidn Higiene Edificios Temperatura Humedad lluminacidn entilacion Higiene
Libre de Debe zerla Libre de Lo suficiente ) | .
Sedebe ) o ) . X ) X Fecirculacid | Libre de contamiantes
) presenciade | suficiente gue | Recirculacidn | contamiantes como | Labaoratorio Debe de Mo debe de ver que permita ver ) )
almacenar bajo . ) R X n de aire como grasas, aceites,
bumedad, permita ver de aire grasas, aceites, | pararealizar mantenerse humedad enel las lecturas de S
techoy MG . X | [entradaz v oxidacion, Debe de
comao goteras o claramente |a [entradazy | axidacion. Debe de | prusbas, entre 20223 |almacenamierto de|los equipas con ) :
cemado sobre . I . h . _ ; ) zalidas de estar debidamente
R § rebalzes de identificacion | salidas de aire] | estar debidamente | mediciones grados celsius | muestras la que = realizan | R .
un piso solido K " . aire] identifizado
agua del producta identificada mediciones
Libre de DOebe serla Libre de Lo suficient= ) I .
Sedebe . - . " ) . ) Recirculacia | Libre de contamiantes
. presenciade  |suficiente que | Recirculacidn | contamiantes coma | Laboratorio Debe de Mo debe de ver que permita ver ) )
almacenar bajo . . ) . n de aire COMO grasas, aceites,
humedad, permita ver de aire grasas, aceites, | pararealizar mantenesrse humedad en el las lecturas de T
techoy MNA i X X N [entradasz y oridacion Debe de
coma goteras of claramente la [entradazy | owidacion Debe de | pruebas. entre 20223 |almacenamiento de|los equipos con ) .
cernado sobre X . - ) K X o K ; zalidaz de estar debidaments
. ) rebalzes de identifizacion | salidas de airel | estar debidamente | mediciones grados celsius | muestras la que s realizan | ) e
un piso sclida R . . aire) identificada
2qua del producta identificada mediciones
Nota: Joel Cordero Ramirez
Concientizacion

Para crear cultura en la organizacion y cumplir con el requisito de toma de conciencia, mediante la
herramienta Powtoon, se desarrollan diferentes videos acerca del sistema de gestion que posee la
organizacion, consejos de lo que debe hacer un colaborador de la empresa antes, durante y después
de una auditoria; ademas el disefio de una infografia sobre la importancia de Instalaciones y
Servicios Macopa al lograr obtener la certificacion INTE/ISO 9001:2015. Asi mismo, el disefio de
un video para reforzar los temas de comunicacién de la politica integrada e informacion
documentada. Estos videos son comunicados a todos los colaboradores mediante SharePoint, la
herramienta de sistema de gestidn que tiene Instalaciones y Servicios Macopa, en los apéndices (3,

4,5, 6Yy7) estan las filminas.
Disefio y Desarrollo de los Productos y Servicios

Para la creacién de la documentacion del procedimiento disefio y desarrollo de productos, se
tomaron en cuenta varios procesos involucrados, ya que, primeramente, se necesita hacer una
valoracion de la solicitud del disefio teniendo como responsables al jefe de categoria y vendedor
ya que se toma en cuenta las especificaciones y descripcion del producto. También es necesario
verificar el potencial de mercado con el prondstico de ventas del nuevo producto a disefiar y el

analisis de precios y costos.
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Seguidamente, se necesita planificar el disefio y desarrollo del producto, tomando en consideracion
al planificador, jefe de mantenimiento, jefe de produccion, dibujante, analista de calidad, encargado
de proveeduria, gerente general, gestor de innovacion, gestora organizacional y jefe de operaciones
ya que se toma en cuenta los planos y prototipos, infraestructura, capacidad de la maquinaria,
materia prima, especificaciones técnicas y normativas del producto, ademas de su almacenamiento
y transporte. Hay que tomar en cuenta que al prototipo se le debe realizar pruebas y tener muestras,
realizando un muestreo por lote para evaluar la calidad del producto.

Se necesita identificar las entradas para el disefio y desarrollo, identificando la necesidad de
insumos para cumplir con lo requerido. Ademas, hay que establecer si este nuevo producto cumple
con la documentacion estandarizada, teniendo en consideracién el cumplimiento con la
reglamentacion legal, determinacion de controles de disefio, operaciones, calidad; y las
capacitaciones al personal pertinente. En la maquinaria se necesita tomar en consideracion los
cambios de recetas, mano de obra necesaria, tiempos estandares de produccion y capacidad de la

maquina.

Hay que confirmar los controles del disefio y desarrollo del producto, revisando que los controles
operacionales establecidos sean los correctos y para esto se debe dar seguimiento al cumplimiento
de estos. Para finalizar, las salidas del disefio y desarrollo necesitan ser revisadas en el
cumplimiento de tolerancias y parametros del producto para su posterior solicitud del SKU para
incorporar en el sistema. Es muy importante tomar en cuenta los futuros cambios del disefio y
desarrollo del producto, ya que puede sufrir actualizaciones por parte de los clientes o de manera
interna. Este Ultimo punto es de gran cuidado mantenerlo en el procedimiento, ya que el sistema de

gestion queda afectado cuando existen cambios y mucha documentacion queda desactualizada.

Los procesos involucrados en la creacion de este procedimiento son: Mercadeo, Ventas,
Planificacion y Control Operacional, Compras, Logistica Interna y Externa, Produccion, Calidad,
Gestion Organizacional, Gestion de la Innovacion, Recursos Humanos y Mantenimiento. Este

procedimiento al ser tan extenso se invierten varias sesiones.

A continuacion, se muestra, en la Figura 40, el procedimiento perteneciente al proceso operativo
de produccion ya que este es el altimo filtro en donde se fabrica el producto nuevo. Cualquier
cambio en este procedimiento el responsable de dar el visto bueno es la jefatura de produccion,

pero es necesario tomar en cuenta a todos los responsables para verificar si afecta en sus procesos
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correspondientes. Es importante mencionar que este nuevo procedimiento se incorpora en la ficha

actual del proceso de produccion aceros.

Figura 40 Procedimiento disefio y desarrollo de productos

Tipo Codigo
Procedimiento

ACORPA

POPA-PR05

Aprobado por Disefio y desarrollo de Pagina
productos 1 1de 10

Jefe de Produccion

1. OBJETIVO Y ALCANCE
OBJETIVO ALCANCE

Implementar y mantener un proceso de disefio y Aplica desde la valoracién de la solicitud del disefio
desarrollo que sea adecuado para asegurarse la hasta los cambios del disefio y desarrollo
posterior provisién de productos.

2. DESCRIPCION DE LAS TAREAS

1 Valoracion de la solicitud del disefio

# Instrucciones Criterios / Referencias Responsables Informacion
documentada
1.1 Recibir la solicitud de Teniendo en consideracién: Jefe de POPA-PR05-FM01
clientes internos (POME-  ,  Egpecificaciones y Categoria  Solicitud de
PRO1 Determinacion de descripcién del producto Vendedor Nievos:Broductos
necesidades de clientes) nuevo que requieren.
o clientes externos. ¢ Cantidad
« Material

« Completar el POPA-PR05-
FMO01 Solicitud de Nuevos
Productos

e Elvisto bueno dependera de

Nota: colaboradores de Instalaciones y Servicios Macopa S.A.

Por otro lado, el disefio del formulario es para cuando se realice la solicitud de nuevos productos,

en la Figura 41 se observa el documento requerido.

Figura 41 Formulario solicitud de nuevos productos

Cédigo: POPA-PRO5-FMO1
Fecha: 22/8/2022
'ACOPA  Solicitud de Nuevos Productos Versign: 1
Aprobado por:| Jefe de Produccidn
TIPQ DE TRAMITE: DIVISION FECHA DE SOLICITUD:
DESARROLLO DE PRODUCTOS: ACEROS
MOMBRE CLIENTE: SOLICITUD INTERMNA I
SOLICITUD EXTERNA ]

RESPONSABLE DE LLENADO (JEFE DE CATEGORIA / VENDEDOR):

RECEPCION DE LA INFORMACION:
DESCRIPCION DEL PRODUCTO:

DIMENSIONES

ESPECIFICACIONES (POR EJEMPLO: ESPESOR, DIAMETRO, COLOR, MATERIAL, RESISTENCIA, ACCESORIOS)

DESCRIPCION DEL EMBALAJE |CANTIDAD

Nota: colaboradores de Instalaciones y Servicios Macopa S.A.
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Encuesta

Para realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes en el apéndice 8, se encuentra el
disefio de la evaluacion, el propdsito de esta evaluacion es saber la experiencia que tienen los
clientes desde que llegan a las instalaciones y son atendidos por los vendedores o asistentes de
ventas hasta el momento que reciben el producto final. Las retroalimentaciones que los clientes
pueden enviar en esta encuesta de satisfaccion son de gran importancia para realizar mejoras a lo
interno de la empresa en sus procesos. La encuesta sera compartida por medio del correo
electrénico y se recomienda analizar la encuesta mensualmente para verificar si se puede realizar

algun cambio a corto, mediano o largo plazo.
Reuniones de Revision por la Direccion

Para asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia en el sistema de gestion de la calidad, ademas
de cumplir con el requisito de la norma, se realizaran reuniones con su debida informacion
documentada como evidencia de los resultados en los que participaran propiamente los duefios de
los procesos correspondientes, alta direccion y gestora organizacional. Los recursos que deben
utilizar son los indicadores, hoja de asistencia (modalidad presencial) o lista de participantes en
teams (modalidad virtual) y presentaciones. Se recomienda que estas reuniones tengan una
frecuencia mensual y los temas acordados quedan documentados y evidenciados en la plataforma

Teams, los rubros son los siguientes:

v’ Elestado de las acciones de las revisiones por la direccion.

v" Los cambios en las cuestiones externas e internas.

v La informacién sobre el desempefio y eficacia relativo a la satisfaccién del cliente y la
retroalimentacion de las partes pertinentes.

v La informacion sobre el desempefio y eficacia relativo al grado en que se han logrado los
objetivos de la calidad.

v La informacion sobre el desempefio y eficacia relativo al desempefio de los procesos y
conformidad de los productos y servicios.

v La informacion sobre el desempefio y eficacia relativo a las no conformidades y acciones
correctivas.

v La informacién sobre el desempefio y eficacia relativo a los resultados de seguimiento y

medicion.
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v La informacidn sobre el desempefio y eficacia relativo a los resultados de las auditorias.

<

La informacion sobre el desempefio y eficacia relativo al desempefio de los proveedores
externos.

La adecuacion de los recursos.

La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades.

Las oportunidades de mejora, las decisiones y acciones relacionadas.

D N N NN

Decisiones y acciones relacionadas con cualquier necesidad de cambio en el sistema de
gestion de la calidad.
Objetivos de Calidad

Para realizar los objetivos de calidad, lo primero que se debe actualizar es la politica que la empresa
Instalaciones y Servicios Macopa ya tiene establecida, ya que debe proporcionar un marco de
referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad y estos mismos sean coherentes
con la politica, posterior atener esto se hace una seleccion de las palabras claves de calidad para la
elaboracion de los objetivos. A continuacion, en la Tabla 9 se muestra la actualizacion de la politica

integrada de la compafiia y el disefio de los objetivos de calidad.

Tabla 9 Objetivos de calidad

MACOPA es una | MACOPA es una 1- Garantizar la
empresa nacional | empresa nacional satisfaccion del
que fabrica y | que fabrica y cliente en
distribuye sistemas | distribuye sistemas relacion con la
livianos, de acero, | livianos, de acero, confiabilidad

vidrio y aluminio para
el sector de Ila

vidrio y aluminio
para el sector de la

de nuestros
servicios a un

construcciéon e | construccion e 85%.
industria. industria.

2- Reducir las
Estas operaciones | Estas operaciones entregas
se llevan a cabo, en | se llevan a cabo, en inconformes al
su totalidad, | su totalidad, cliente en un
cumpliendo cumpliendo 15%
rigurosamente con | rigurosamente con mensualmente.
los requisitos | los requisitos
aplicables para cada | aplicables para cada
uno de los productos | uno de los
fabricados en | productos
nuestra empresa, asi | fabricados en
como, con un total nuestra empresa,

apego al
seguimiento y

asi como, con un
total apego al




cumplimiento de los
requisitos legales

aplicables para
nuestras

operaciones  junto
con los otros

requisitos derivados
de la comprension de
las necesidades y
expectativas de las
partes interesadas.

Asimismo, en
MACOPA, somos
conscientes de los

impactos
ambientales que
pueden generar las
actividades,

productos y servicios
propios de las
operaciones
normales de nuestra
empresa tales como
el uso y consumo de
energia  asociados
tanto a la eficiencia
energética como a
riesgos para la salud
y seguridad de
nuestros
colaboradores,
contratistas,
visitantes y personas
en las cercanias que
pudieran verse
afectadas por las
actividades de la
organizacion.

Dado la importancia
trascendental de los
elementos
mencionados
anteriormente,
hemos disefiado un
sistema de gestion
basado en procesos
y enfocado en la
mejora continua para
apoyar la direccion
estratégica y el
cumplimiento de los
objetivos, metas y

desempeiio de la
calidad, ambiental y

seguimiento y
cumplimiento de los
requisitos  legales

aplicables para
nuestras
operaciones junto
con los otros

requisitos derivados
de la comprension
de las necesidades,
expectativas de las
partes interesadas y
cambios en el
contexto interno y
externo.

Asimismo, en
MACOPA, somos
conscientes de los
impactos
ambientales que
pueden generar las
actividades,
productos y
servicios propios de
las operaciones
normales de nuestra
empresa tales como
el uso y consumo de
energia asociados
tanto a la eficiencia
energética como a
riesgos para la salud
y seguridad de
nuestros
colaboradores,
contratistas,

visitantes y
personas en las
cercanias que
pudieran verse

afectadas por las
actividades de la
organizacion.
Ademas, nos
aseguramos de
brindarle a nuestros
clientes  productos
que cumplen con
estandares de
calidad y entregas
confiables.

Dado la importancia
trascendental de los
elementos
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energético y de la
seguridad y salud en
el trabajo en las
distintas funciones y
niveles pertinentes.

En Instalaciones y
Servicios  Macopa
S.A. nos
comprometemos a:
Proteger el medio
ambiente.

Aumentar la
satisfaccion del
cliente.

Prevenir la

contaminacion.

Involucrar a nuestros
colaboradores.

Proporcionar
condiciones de
trabajo seguras vy
saludables para la
prevencion de
lesiones.

Eliminar los peligros
y reducir los riesgos
para la salud vy
seguridad en el
trabajo.

Asegurar la
disponibilidad de la
informacién y de los
recursos necesarios
para la gestion de la
energia.

mencionados
anteriormente,
hemos disefiado un
sistema de gestion
basado en procesos
y enfocado en la
mejora continua
para apoyar la
direccién
estratégica y el
cumplimiento de los
objetivos, metas y
desempefio de la
calidad, ambiental y
energético y de la
seguridad y salud en
el trabajo en las
distintas funciones y
niveles pertinentes.

En Instalaciones y
Servicios Macopa
S.A. nos
comprometemos a:
Proteger el medio

ambiente.

Aumentar la
satisfaccion del
cliente.

Prevenir la

contaminacion.

Involucrar a
nuestros
colaboradores.

Proporcionar
condiciones de
trabajo seguras y
saludables para la
prevencion de
lesiones.

Eliminar los peligros
y reducir los riesgos
para la salud vy
seguridad en el
trabajo.

Asegurar la
disponibilidad de la
informacion y de los
recursos necesarios

90
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para la gestion de la
energia.

Nota: Joel Cordero Ramirez

Los porcentajes agregados en los objetivos surgen del proceso Servicio al Cliente, en el cual, para
el primer objetivo de la Tabla 9, el porcentaje de 85% es el resultado del estudio de mercado que
realiza la duefia del proceso servicio al cliente, el indicador para obtener este resultado es la suma
total de la encuesta entre el total de encuestas, es importante aclarar que, una vez que la encuesta
se vaya enviando a los clientes y se obtenga la data necesaria el porcentaje puede que se mantenga
0 se deba actualizar. Por otro lado, el porcentaje del 15% del segundo objetivo se obtiene del
indicador cantidad de facturas mensuales entre cantidad de quejas mensuales segun la jefatura de

experiencia al cliente.
Auditorias Internas

La documentacion del informe, plan y lista de verificacion ya estan establecidas en el proceso de
Gestion Organizacional, ya que son los mismos machotes con los que se realizan auditorias internas
para las normas 50001:2018 y Marca de Conformidad de Producto, pero no se han realizado
auditorias en la norma de calidad, ya que los mismos auditores de energia necesitan ser capacitados
para la norma 9001 versidn vigente. En el analisis economico se evalia cual es el ente capacitador

gue sea mas viable para la organizacion.
Anélisis Econdémico

En el andlisis econdmico se tomd en cuenta el costo del plan de accion basado en la identificacion
visual de los productos, en el cual es necesario hacer la compra de espray con un costo de 45,345
colones, por otro lado, se estd considerando los salarios del personal del proceso gestion
organizacional ya que se estan encargando del diagnostico y disefio del sistema de gestién de la
calidad por un periodo de diez meses trabajando a medio tiempo, esto es un costo no erogable, ya
que esto se encuentra contemplado en la planilla de la empresa por un monto de ¢10,539,396. Los

salarios tienen un monto aproximado por confidencialidad de la empresa.

Seguidamente, en los costos de la capacitacion para auditores internos en la norma ISO 9001:2015,
se tomaron en cuenta tres opciones: la Camara de Industrias de Costa Rica con un monto de
138,720 DLR Consultores con un monto de 133,000 ¢ INTECO con un monto de ¢203,490.

Estos montos son por participante, ademas se realiza una relacion costo por hora para verificar a
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detalle cuanto puede costar la hora de los cursos; para tener un mejor panorama Yy elegir al ente
capacitador adecuado se realiza una matriz de decision que se puede observar en la Figura 43. Por
altimo, el costo de la certificacion INTE/ISO 9001:2015 es de ¢6,783,000 donde viene incluido el
analisis documental, evaluacion de cumplimiento y emision de la certificacion, todo lo antes

mencionado esta en la Figura 42.

Figura 42 Analisis econdmico

Costo del diagndstico y disefio del SGC
Descripcion Tiemporequerido  [Costo 10 Meses (Medio Tiempo)| Cargas sociales 51.01% Total
Gestora Organizacional 10 meses, medio tiempo #5432 395 {2 771 065 {8 203 460
Asistente de Procesos 10 meses, medio tiempo ¢1 546 875 {¢789 061 2335936
*Costos aproximados Total costo no erogable| {10539 396
Costo de la propuesta (plan de accidn)
Descripcion Cantidad Costo unitario IVA Total
Sprays (rojo, amarillo, azul y negro) 24 1672 13% {45 345
Costo de la capacitacion
Descripcion Duracian Costo unitario IVA Total Relacion costo x hora
Camara de Industrias de Costa Rica 24 haras 122 761 13% {138 720 {5 730
DLR Consultores 24 haras {117 699 13% {133 000 {5542
INTECO 20 horas {180 080 13% {¢203 430 10175
Costo de la certificacion 5001:2015 INTECO
Descripcidn Costo unitario IVA Total
Analisis documental, evaluacion de cumplimiento, emision ¢6 002 654 13% ¢6 783 000
certificacion

Nota: Joel Cordero Ramirez

Para evaluar y elegir al ente capacitador, se disefia una matriz de decision que tiene como proposito
brindar un mejor panorama de las opciones existentes, se eligen los factores de costo, experiencia
y duracion de cada curso. El peso de cada factor se agrega dependiendo de la prioridad, en el factor
de costo la puntacion mas alta se la lleva DLR Consultores, ya que es la mas econdmica entre las

tres, esto se puede corroborar en la Figura 42.

Por otro lado, el factor de experiencia hay una igualdad entre INTECO y DLR Consultores, ya que
ambos entes tienen una experiencia de mas de veinte afos, la persona formadora que realizad estos
cursos en la Camara de Industrias de Costa Rica tiene 10 afios de experiencia, por lo cual no le
conviene a la empresa Instalaciones y Servicios Macopa, ya que necesita auditores muy preparados.
En la duracion del curso, la mejor opcion es INTECO, ya que el curso que brinda es de veinte horas
y las otras dos organizaciones veinticuatro horas. Sumadas las tres filas de cada opcion la
puntuacion mas alta se la lleva DLR Consultores, significa que esta organizacion es la opcion mas

viable de las tres, como se observa en la Figura 43.
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Figura 43 Matriz de decision

Capacitaciones auditores internos de Calidad
Factores| Costo Experiencia | Duracion del curso ‘s
Puntuacion
Peso & 4 3

Camara de Industrias de Costa Rica 2*5=10 1*4=4 2*3=6 20
DLR Consultores 3*5=15 3*4=12 2*¥3=6 33

INTECO 1*5=5 3*4=12 3*3=9 26

3 Muy conveniente, 2 coveniente, 1 no conviene

Nota: Joel Cordero Ramirez

Como la mejor opcién fue DLR Consultores, segin la matriz de decision, se requiere disponer de
2,410,120 (IVA incluido) para la capacitacion de auditores internos basados en la norma ISO
9001 version vigente, la cual tiene como objetivo entrenar y certificar a los doce participantes
(administrativos) en la realizacion de auditoria internas. Se realizara durante un periodo de dos
semanas, seis clases magistrales de cuatro horas para un total de veinticuatro horas, es importante
mencionar en la Figura 44 que la relacion con respecto a este curso va en base al costo unitario
por participante, no asi, por el costo salarial correspondiente a cada uno de ellos, ya que por

confidencialidad de la empresa Instalaciones y Servicios Macopa no se permite agregar los salarios

de estos.
Figura 44 Capacitacion auditores internos 9001
DLR Consultores
Descripcidn Tiempo requerido |Costo unitario (IVA incluido) |Cargas sociales| Participantes Total
Capacitacion auditores internos | 24 horas (6 dias) ¢133 000 67 843,30 12 ¢2410120

Nota: Joel Cordero Ramirez
Beneficios esperados del disefio

Un gran beneficio se puede proyectar con el objetivo de calidad en reducir a un 15% mensualmente
las entregas inconformes al cliente, garantizando calidad. El analisis realizado para cuantificar lo
que la empresa Instalaciones y Servicios Macopa puede ahorrarse en reprocesos por reenvios de
material debido a quejas que competen las entregas de material inconforme, para esto se toma el
promedio de las quejas en los ultimos meses, tomando el 15% se espera una reduccion de dos

quejas al mes, ademas se toma el costo promedio en los fletes de ruta GAM brindado por la jefatura
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de transportes, teniendo este panorama se puede verificar que, con el objetivo de reducir las quejas
mensualmente se obtiene anualmente un monto de ¢ 1,013,357 como se muestra en la Figura 45.

Figura 45 Costos reprocesos en fletes

Proyeccidn reduccion en costos por reprocesos de fletes

Promedio quejas mensuales 16
Porcentaje del objetivo mensual 15%
Reduccidn de quejas mensual 2
Costo promedio por flete ruta GAM T34 704
Reduccion 15% 1013 357

Nota: Joel Cordero Ramirez

La empresa Instalaciones y Servicios Macopa adquiriendo la certificacion en la norma INTE/ISO
9001:2015 puede optar por integrar las normas que ya tiene actualmente las cuales son INTE/ISO
50001 version vigente e INTE C402 version vigente (Marca de Conformidad de Producto)
logrando un ahorro de (487,445 anuales. Es importante explicar que, si la empresa necesita
certificar la fabricacion de otro producto o ampliar el catalogo de productos por obligacion se debe
pagar un monto de 1,323,350 y volver a realizar el proceso de evaluacion documental, evaluacion

de cumplimiento, toma de muestras e identificacion (etapa 1 y 2) para la norma INTE C402.

Este beneficio que tiene la norma 9001 de calidad en agilizar la ampliacion en el alcance de los
productos certificados de la norma INTE C402, puede verse reflejado en la gran necesidad que
tienen los clientes de comprar una varilla que no esta dentro del alcance en la empresa Instalaciones
y Servicios Macopa, por este motivo se realiza una proyeccion de este producto teniéndolo dentro

del alcance en el sistema de gestion de calidad.

Para esto se efectlia una investigacion en el mercado para realizar un promedio en el precio de
venta, ademas esto se complementa con un promedio en la cantidad de paquetes de varilla vendidas
mensualmente que la empresa Instalaciones y Servicios Macopa tiene en su alcance para
comercializar, todo esto con el fin de tener un estimado de ventas que se puede observar en la
Figura 46, la proyeccion en ventas se hace en cuatro meses ya que la empresa fabrica y

comercializa este producto para la construccion desde hace poco tiempo.



95

Figura 46 Proyeccion ventas de nueva varilla

Proyeccion ventas mensuales respecto a precio del mercado y ventas promedio en Macopa
Promedio venta en mercado | Promedio ventas mensuales varilla |Costo paquete 100 ud| Ventas primeros 4 meses
Lagar 1035 3,80 56 100*€ 1405 €140 500 | €140500*50%4 [ €28 100 000
Almacenes Unidos T1 450 4 50 10
Construplaza @2 000 5,30 84
Bodegdén del Hierro 1500 |Promedio 50
EPA @1 040
Promedio #1405

Nota: Joel Cordero Ramirez

Lo antes mencionado se puede reducir teniendo la norma INTE/ISO 9001 version vigente,
agregando los productos en el alcance de la norma de calidad y la empresa Instalaciones y Servicios
Macopa se ahorraria todo su proceso de certificacion y el futuro producto a certificar solo pasaria
por el proceso de toma de muestras e identificacion, ademas de ahorrarse el monto de ¢1,323,350.
Teniendo la certificacion de calidad e integrando con las normas actuales de la empresa, el ente
certificador solo tendria que llegar una vez a realizar el proceso de seguimiento, auditando las

normas de calidad, energia y marca de conformidad de producto.

Todo lo anterior influye de manera positiva para el proceso de gobernanza Gestion Organizacional,
ya que la planificacion y coordinacion de viaticos de las constantes llegadas del ente certificador y
la cantidad de auditorias internas se reduciria, siendo de gran ayuda, pues este proceso, por el
momento, tiene dos colaboradores, ademas el personal auditado de la compafia también sale
favorecido con la planificacion que hacen para atender a los auditores (internos y externos).Otro
punto a favor de certificar la empresa Instalaciones y Servicios Macopa en la norma INTE/ISO
9001:2015, logrando integrar con las normas existentes de la empresa es que se reduciria la
cantidad de documentos que tiene actualmente el sistema de gestion que son alrededor de 626

documentos, ya que el problema de esto es la duplicacion de documentos.

A continuacién, en la Figura 47 se muestra la inversion total del proyecto versus los beneficios

proyectados con la implementacion de la norma INTE/ISO 9001:2015 en la empresa Macopa.

Figura 47 Costos contra beneficios

Costo Proyecto beneficios

Costo reduccion con auditorias externas ¢a87aa5 Costo reduccion ampliacion de
integradas productos

§1323350

¢o238 464 Afio1l Afio 2 i6
Proyeccion ventas nuevo
Costo reduccion de quejas por reprocesos .. .
roducto {ampliacion) primeros
§1013357 producto (ampl ) pi {28 100 000
4meses

en fletes

Nota: Joel Cordero Ramirez
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La figura anterior demuestra que el costo de este proyecto se puede pagar en afio y tres meses (15
meses), ya que la proyeccion del beneficio mas grande proviene del afio dos en la comercializacion
del nuevo producto teniendo la facilidad de certificarlo mas rapido con la ayuda de la norma 9001
version vigente. Lo antes mencionado se puede corroborar con los indicadores VAN y TIR, ya que
ambas se relacionan de forma directa con el flujo de caja y buscan hacer mas preciso el célculo del
tiempo que un negocio tardara en recuperar su inversion inicial. A continuacién, se muestra en la
Figura 48 el resultado del VAN.

Figura 48 VAN

DETALLE DE FLUJOS NETOS DE EFCTIVO AND O ARD 1 AND 2
FLUJOS NETOS -9238464 1500802 29423350
TASA DE DESCUENTO (K) 10%

VALOR NETO FLUJOS EFECTIVO (VNA) €25 681 183,64

VAN €16 442 720

Nota: Joel Cordero Ramirez

La figura anterior demuestra que el proyecto es rentable, porque genera utilidades por arriba de la
rentabilidad minima del proyecto, la tasa de descuento se fija basado en una estimacion de la
inflacion. Por otro lado, en la Figura 49 se observa el resultado obtenido del TIR e indica que el

proyecto genera una rentabilidad mayor que la rentabilidad minima requerida en el proyecto.

Figura49 TIR

DETALLE DE FLUJOS NETOS DE EFCTIVO ANO 0 Ao 1 ANO 2
FLUJOS NETOS 9238464 1500802 29423350
TASA DE DESCUENTO (K) 10%

TR 87%

DETALLE DE FLUJOS NETOS DE EFCTIVO ANOO Afio 1 Afi0 2
FLUJOS NETOS -9238464 1500802 29423350
TASA DE DESCUENTO (TIR) 87%

VALOR NETO FLUJOS EFECTIVO (VNA) €9 238 464

VAN o

Nota: Joel Cordero Ramirez

Otros beneficios son el aumento de credibilidad de las partes interesadas, ya que la Empresa
Instalaciones y Servicios Macopa debe garantizar calidad en sus productos y servicios gracias a sus
controles operacionales, mayor competitividad en el mercado e incremento en la productividad de

los procesos gracias a la estandarizacion, uso de indicadores y un pensamiento basado en riesgos y
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oportunidades hacen que haya un crecimiento continuo, donde se ve reflejado en una cadena de

suministro segura y confianza en los clientes y proveedores.
Plan De Implementacion

Con el fin de establecer la cantidad de tiempo aproximado en la que es posible observar resultados
del proceso, disefio de la implementacion de las mejoras y la toma de la informacién necesaria para
dar seguimiento, aproximadamente tomara diez meses de trabajo. Esto para poder tener el tiempo
necesario para que los duefios y enlaces de procesos puedan actualizar la documentacion necesaria,
ademas de tener evidencia de las reuniones de revisiones por la direccidn, la capacitacion que se
debe brindar a los doce colaboradores y prueba final en la compafiia la cual es la auditoria interna,
todo esto con el fin de evidenciar estos requisitos al ente certificador y empezar el proceso de
certificacion con etapa 1 para el mes de mayo del 2023, como lo muestra la Figura 50.

Figura 50 Cronograma de implementacion

Cronograma de impl acion jul-22 ago-2& sep-22 oct-22 nov-22 dic-22 ene-23 feb-23 mar-23 abr-23
Actividad Feohadelnicio| FechaFin |Ouracidnendiaz| 1| 2| 3[4 1[2) 3[4 | 1| 2|3 d |12 3[d)T1[2) 3[4 2[3|4[1]2[3)d[1|2[3|d|1[2]|3[d]1[=2]3
Transcribir norma 150 3001 2015 a lista de 2
verificacion 2rioTzz 280722
Disefio de los planes de accion 0TI ZA0TIZZ 1
Medir el.grado de c:u.m.pllmlento enlaempresa NG BN 5
Instalaciones v Semicios Macopa S.A.
Dizefio del formulario requisitos para transportistas, 7
SIPOC v documento Anexo 13105122 ZBi0alzz
Dizefio del Pracedimiento Disefio y Desarrolla de
los Productas v disefio del farmulario Solicitud de 221058122 210322 31
Muevos Productos
Dizefio de Videos & Infagrafia Z5l08lzz s0foelzz 37
DISEIT\D tabla Condiciones de: I'nfraestructura y o452z SRI0GI22 3
Ambiente para su Preservacidn
Dizerio de la Encuesta v objetivos de calidad 031022 o7nz2 5
Reuniones de Fevisidn por la Direcidn Primera semana de cada mes| 5
Capacitacidn auditores internos 10223 | 24223 12
Auditarias Internas 150 3001:2015 w0z | 19i0dz3 3
Etapa1IMTECO Mes de Mayo 2023

Nota: Joel Cordero Ramirez

El aprendizaje que adquieren los auditores internos en las capacitaciones es muy complejo, ya que
va a depender de su compromiso de estudiar y conocer el proceso que va a auditar, saber interpretar
la norma de calidad, tener la habilidad de reconocer un hallazgo y saber relacionarse con los
auditados, ademas hay que tomar en cuenta que se realizan cuatro auditorias internas durante el
afio y se debe rotar a los auditores para que acumulen horas practicadas, es apropiado hacer
refrescamientos de la norma 9001 y tener una lista de verificacion adecuada para darle soporte a

los auditores.

Por estos motivos es conveniente considerar un tiempo aproximado de tres afios para una formacion

adecuada, existe una particularidad sobre las auditorias, ya que los auditores internos pueden
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encontrar no conformidades en el sistema de gestion que los auditores externos no encuentren y
viceversa, por ello es importante involucrar a los auditores internos como oyentes en las auditorias

externas para que puedan aprender de los expertos.



APENDICES

Apéndice 1

99

29/7/2022 16:03 Livianos o Aceros Operaciones

Material / Empague dafiado

29/7/2022 11:38 Livianos o Aceros Operaciones

Material equivocado

21/7/2022 15:06 Livianos o Aceros Operacionas

Material equivocada

12/7/2022 16:05 Livianos o Aceros

Calidad Operacionas

Material dafiado (rayas, golpes, oxidacién)

4/7/2022 10:39 Livianos o Aceros Transportes

Problema con entregas transportista (material no entregado e incompleto)

29/6,/2022 17:30 Livianos o Aceras Operaciones

Material / Empague dafiado

27/6/2022 21:47 Livianos o Aceras Operaciones

Material / Empague dafiado

24/6/2022 12:19 Livianos o Aceras

Calidad Operacianes

Material dafiado (rayas, golpes, oxidacian)

24/6/2022 11:10 Livianos o Aceras Operaciones

Entrega incompleta

21/6/2022 11:34 Livianos o Aceras

Calidad Operacianes

Material dafiado (rayas, golpes, oxidacian)

17/6/2022 20:47 Livianos o Aceros Operaciones

Material / Empague dafiado

17/6/2022 08:51 Livianos o Aceros Operacionas

Material / Empague dafjado

16/6,/2022 10:06 Livianos o Aceros Transportes

Problema con entregas transportista (material no entregado e incompleto)

15/6,/2022 15:51 Livianos o Aceros Transportes

Problema con entregas transportista (material no entregado e incompleto)

14/6/2022 09:12 Livianos o Aceros Transportes

Mala atencion

13/6/2022 10:04 Livianos o Aceros Operacionas

Entrega incompleta

6/6/2022 09:01 Livianos o Aceros Operaciones

Material equivocade

30/5/2022 10:08 Livianos o Aceros

Calidad Operaciones Material dariado (rayas, golpes, oxidacion)

30/5,/2022 08:25 Livianos o Aceras Calidad Operacianes Defecta de fabrica

26/5/2022 18:28 Livianos o Aceros

Calidad Operaciones Material dafiade (rayas, golpes, oxidacian)

26/5/2022 18:09 Livianos o Aceros Calidad Operaciones

Material dafiado (rayas, golpes, oxidacién)

26/5/2022 10:25 Livianos o Aceros Calidad Operaciones

Defecto de fabrica

26/5/202208:31 Livianos o Aceros Transportes

Problema con entregas transportista (material no entregado e incompleto)

24/5/202208:29 Livianos o Aceros Transportes

Incumplimiento transportista (procedimientos, manejo temerario, dafios a terceros, mala manipulacion del material o camion y direccion equ

18/5/202208:54 Livianos o Aceros Calidad Operaciones

Material dafiado (rayas, golpes, oxidacién)

17/5/2022 18:35 Livianos o Aceros Calidad Operaciones

Defecto de fabrica

17/5/202211:02 Livianos o Aceros Calidad Operaciones

Material dafiado (rayas, golpes, oxidacién)

10/5/2022 19:01 Livianos o Aceros Calidad Operaciones

Material dafiado (rayas, golpes, oxidacién)

5/5/2022 14:02 Livianos o Aceros Op

Tiempo de entrega

5/5/2022 08:48 Livianos o Aceros Transportes

Mala atencién

5/5/2022 08:44 Livianos o Aceros Transportes

Mala atencién

5/5/2022 08:39 Livianos o Aceros Transportes

Mala atencidn

4/5/2022 11:00 Livianos o Aceros Transportes

plimi transportista (procedimientos, manejo temerario, dafios a terceros, mala manipul

del material o camion y direccion equ

3/5/2022 13:41 Livianos o Aceros Operaciones

Tiempo de entrega

2/5/2022 15:37 Livianos o Aceros Transportes

Mala atencién

30/4/2022 10:36 Livianos o Aceros Operaciones

Tiempo de entrega

29/4/202209:51 Livianos o Aceros Operaciones

Material equivocado

28/4/2022 15:36 Livianos o Aceros Operaciones

Material equivocado

12/4/2022 10:03 Livianos o Aceros Transportes

Problema con entregas transportista (material no entregado e incompleto)

8/4/2022 16:52 Livianos o Aceros Transportes

Incumplimiento transportista (procedimientos, manejo temerario, dafios a terceros, mala manipulacion del material o camion y direccion equ

7/4/2022 07:34 Livianos o Aceros Transportes

Mala atencién

5/4/2022 08:28 Livianos o Aceros Operaciones

Tiempo de entrega

5/4/202208:10 Livianos o Aceros Operaciones

Material equivocado

1/4/2022 09:38 Livianos o Aceros Operaciones

Material / Empague dafiado

31/3/2022 14:58 Livianos o Aceros Operaciones

Tiempo de entrega

31/3/2022 14:46 Livianos 0 Aceros

Calidad Operaciones Material dafiado (rayas, golpes, oxidacion)

31/3/2022 13:22 Livianos o Aceros Operaciones

Material / Empaque dafiado

31/3/2022 13:14 Livianos o Aceros Operaciones

Material / Empague dafiado

25/%/2022108:32 Livianos 0 Aceros Transportes

Mala atencidn

24/3/2022 15:23 Livianos o Aceros

Calidad Operaciones

Material dafiado (rayas, golpes, oxidacidn)

23/3/2022 22:18 Livianos 0 Aceros

Calidad Operaciones

Material dafiado (rayas, golpes, oxidacion)

21/3/202208:21 Livianos o Aceros Transpartes

Mala atencidn

16/3/2022 20:24 Livianos o Aceros Transportes

Mala atencidn

16/3/2022 11:33 Livianos o Aceros Transportes

Problema con entregas transportista (material no entregado e incompleta)

15/3/202209:32 Livianos o Aceros Transportes

Mala atencidn

15/3/2022 08:44 Livianos o Aceros Transportes

Mala atencidn

5/3/2022 11219 Livianos o Aceros

Calidad Operaciones

Material dafiado (rayas, golpes, oxidacion)

4/3/2022 19:44 Livianos o Aceros Transportes Problema con entregas transportista (material no entregado e incompleto)

4/3/2022 19:36 Livianos o Aceros Transportes Problema con entregas transportista (material no entregado e incompleto)

4/3/2022 19:31 Livianos 0 Aceros Transportes Problema con entregas transportista (material no entregado e incompleto)

4/3/2022 17:40 Livianos o Aceros Transportes Incump transportista (p: di manejo temerario, dafios a terceros, mala manipul del material o camion y direccion
1/3/2022 10:18 Livianos o Aceros Transportes Incumplimiento transportista (procedimientos, manejo temerario, dafios a terceros, mala manipulacion del material o camion y direccion
1/3/2022 10:13 Livianos o Aceros Transportes Mala atencion

28/2/2022 07:37 Livianos o Aceros Operaciones

Material / Empague dafiado

28/2/2022 07:35 Livianos o Aceros Operaciones

Material equivocado

25/2/2022 13:32 Livianos o Aceros Operaciones

Material / Empaque dafiado

23/2/2022 08:20 Livianos o Aceros Transportes

Mala atencion

22/2/2022 09:14 Livianos o Aceros Operaciones

Material equivocado

21/2/2022 13:05 Livianos o Aceros Operaciones

Material / Empaque dafiado

21/2/2022 12:20 Livianos o Aceros Operaciones

Material equivocada
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Lista de verificacion para evaluar el SGC de acuerdo con la norma internacional ISO

9001:2015

4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

CUMPLE

MO CUMPLE

MN.A.

4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto

La organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para su proposito y su direccion estratégica, y que afectan a su
capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestion de la

La organizacion debe realizar el seguimiento v la revision de la informacion
sobre estas cuestiones externas e internas.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la organizacion de
proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos
del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, la organizacion debe

a) las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de la

b} los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de
gestion de la calidad.

La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacion
sobre estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes.,

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

La organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de
gestion de la calidad para establecer su alcance.

Cuando se determina este alcance, la organizacion debe considerar:

a) las cuestiones externas e internas indicadas en el apartado 4.1;

b} los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el

c) los productos y servicios de la organizacion.

La organizacion debe aplicar todos los requisitos de esta Norma Internacional
si son aplicables en el alcance determinado de su sistema de gestion de la

El alcance del sistema de gestion de la calidad de |a organizacion debe estar
disponible y mantenerse como informacion documentada.

El alcance debe establecer los tipos de productos y servicios cubiertos, y
proporcionar la justificacion para cualquier requisito de esta Norma
Internacional que la organizacion determine que no es aplicable para el

La conformidad con esta Norma Internacional solo se puede declarar si los
requisitos determinados como no aplicables no afectan a la capacidad o a la
responsabilidad de la organizacion de asegurarse de la conformidad de sus
productos y servicios y del aumento de la satisfaccion del cliente.

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

4.4.1 La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar
continuamente un sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos
necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta Norma

La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad y su aplicacion a través de la organizacion, y debe:

a) determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos

B

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos;

c) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento,
las mediciones y los indicadores del desempefio relacionados) necesarios para
asegurarse de la operacion eficaz y el control de estos procesos;

d) determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su
disponibilidad;

&) asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos;

f) abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los
requisitos del apartado 6.1;
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g) evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para

asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos; %
h) mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad. X

4.4.2En la medida en que sea necesario, la organizacion debe:
a) mantener informacian documentada para apoyar la operacion de sus X
b) conservar |a informacion documentada para tener la confianza de que los

procesos se realizan segun lo planificado. X

5 LIDERAZGO CUMPLE MO CUMPLE MN.A.

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al

sistema de gestion de la calidad: X
a) asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion

a la eficacia del sistema de gestion de la calidad; X
b) asegurdndose de que se establezcan la politica de la calidad y los

cbjetivos de la calidad para el sistema de gestion de la calidad, y que éstos

sean compatibles con el contexto v la direccion estratégica de la organizacion; X
) asegurandose de la integracion de los requisitos del sistema de gestion de

Iz calidad en los procesos de negocio de la organizacion; X
d) promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en X
g) asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de gestion

de la calidad estén disponibles; X
f) comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme

con los requisitos del sistema de gestion de la calidad; X
g) asegurandose de que el sistema de gestidn de la calidad logre los

resultados previstos; X
h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a

Iz eficacia del sistema de gestion de la calidad; X
1) promaoviendo la mejora; X
i1 apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su

liderazgo en la forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad. X

5.1.2 Enfoque al cliente

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al

enfogue al cliente asegurandose de que: X
a) se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos

del cliente y los legales y reglamentarios aplicables; X
b) se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden

afectar a la conformidad de los productos y senvicios y a la capacidad de

aumentar la satisfaccion del cliente; b
) e mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente. X

5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad

La alta direccion debe establecer, implementar y mantener una politica de la X
a) sea apropiada al proposito y contexto de la organizacion y apoye su

direccion estratégica; X
) proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los

objetivos de la calidad; X
¢} incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables; X
d) incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la X

5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad

La politica de la calidad debe:
a) estar disponible y mantenerse como informacion documentada; X
b) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la arganizacion; X
c) estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segun X

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades

para los roles pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la X

La alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para:
a) asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es conforme con los

requisitos de esta Norma Internacional,; X
b) asegurarse de gue los procesos estan generando y proporcicenando las

salidas previstas; X
) informar, en particular, a la alta direccion sobre el desempefio del sistema

de gestion de la calidad y sobre las oportunidades de mejora [vease 10.1); X
d) asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la X
e) asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la calidad se

mantiene cuando se planifican e implementan cambios en el sistema de X

101



102

& PLANIFICACION

CUMPLE

N0 CUMPLE

M.A.

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1 Al planificar el sistema de gestion de |a calidad, |a organizacian debe
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

a) asegurar que el sistema de gestion de |a calidad pueda lograr sus
resultados previstos;

b} aumentar los efectos deseables;

) prevenir o reducir efectos no deseados;

d) lograr la mejora.

El o o

6.1.2 La organizacion debe planificar:

a) las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades;

b} la manera de:

1) integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema de
gestion de la calidad (vease 4.4.);

2) evaluar la eficacia de estas acciones.

Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades deben ser
proporcionales al impacto potencial en la conformidad de los productos y los

6.2 Objetivos de la calidad y planificacidn 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 sistema de gestion de la

Los objetivos de la calidad deben:

a) ser coherentes con la politica de la calidad;

b) ser medibles;

) tener en cuenta los requisitos aplicables;

==

d) ser pertinentes para la conformidad de los productos y senvicios y para el
aumento de la satisfaccion del clients;

e) ser objeto de seguimiento;

f) comunicarse;

g) actualizarse, segln corresponda.

| x| |

La arganizacion debe mantener informacion documentada sobre los objetivos
de la calidad.

e

6.2.2 Al planificar como lograr sus ohjetivos de la calidad, |5 organizacion debe
determinar:

a) quUé se va a hacer;

b} qué recursos se requeriran;

) quién sera responsable;

d) cudndo se finalizara;

g) como se evaluaran los resultados.

o e e e

6.3 Planificacion de los cambios

Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el sistema de
gestion de |a calidad, estos cambios se deben llevar & cabo de manera

La arganizacion debe considerar:

a) el proposito de los cambios y sus consecuencias potenciales;

b} la integridad del sistema de gestion de la calidad;

) la disponibilidad de recursos;

d) la asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.

A
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7 APOYD

CUMPLE

MO CUMPLE

MN.A.

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacien, mantenimiento y mejora continua del
sistema de gestion de la calidad.

La ocrganizacion debe considerar:

a) las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes;

b) qué se necesita obtener de los proveedores externos.

7.1.2 Personas

La ocrganizacion debe determinar y proporcionar las personas necesarias para la
implementacion eficaz de su sistema de gestion de la calidad y para la
operacion y control de sus procesos.

7.1.3 Infraestructura

La organizacidn debe determinar, proporcianar y mantener la infraestructura
necesaria para la operacion de sus procesos y lograr la conformidad de los

7.1.4 Ambiente para la operacidn de los procesos

La organizacian debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente
necesario para la operacion de sus procesas y para lograr la conformidad de los
productos y sernvicios.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

7.1.5.1 Generalidades

La organizacion debe determinar y proporcionar |10s recursos necesarios para
asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados cuando se realice el
seguimiento o la medicidn para verificar la conformidad de los productos y

La ocrganizacion debe asegurarse de que los recursos proporcicnados:

a) son apropiados para el tipo especifico de actividades de seguimientoy
medicion realizadas;

b} se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su propasito.

La crganizacion debe conservar la informacion documentada apropiada como
evidencia de que los recursos de seguimiento y medicion son idoneos para su

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito, o es considerada por
la organizacion como parte esencial para proporcicnar confianza en la validez
de los resultados de la medicion, el equipo de medicion debe:

a) calibrarse o verificarse , o0 ambas, a intervalos especificados, o antes de su
utilizacion, contra patrones de medicion trazables a patrones de medicion
internacionales o nacicnales; cuando no existan tales patrones, debe
conservarse como informacidn documentada la base utilizada para la

b) identificarse para determinar su estado;

) protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran invalidar el
estado de calibracion y los posteriores resultados de la medicion.

La organizacion debe determinar si la validez de los resultados de medicidn

previos se ha visto afectada de manera adversa cuando el equipo de medicien
se considere no pto para suU proposito previsto, y debe tomar las acciones

7.1.6 Conocimientos de la organizacidn

La ocrganizacion debe determinar los conocimientos necesarios para la
operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y

Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicien en la medida
2N gue sea necesario.

Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, la organizacion
debe considerar sus conocimientos actuales y determinar como adquirir o
acceder a los conocimientos adicionales necesarios y a las actualizaciones
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7.2 Competencia

La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su

control, un trabajo que afecta al desempefio y eficacia del sistema de gestion X
b) asegurarse de que es5tas personas sean competentes, basandose en la

educacion, farmacion o experiencia apropiadas; X
C) cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia

necesaria y evaluar la eficacia de las acciones tomadas; X
d) conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de la ¥

7.3 Toma de conciencia

La organizacion debe asegurarse de que las personas que realizan el trabajo

bajo el control de la organizacion tomen canciencia de:
a) la politica de la calidad;
bl los objetivos de la calidad pertinentes;
) su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluidos

los beneficios de una mejora del desempefio;
d} las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de

gestion de la calidad.

7.4 Comunicacidn

La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y externas

pertinentes al sistema de gestion de Ia calidad, que incluyan: X
a) quUé comunicar; %
b} cuando comunicar; %
) @ quién comunicar; X
d) como comunicar; %
2] quien comunica. %

7.5 Informacidn documentada

7.5.1 Generalidades

El sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe incluir:
a) la informacion documentada requerida por esta Norma Internacional; X
b) la informacion documentada que la organizacion determina como

necesaria para la eficacia del sistema de gestion de la calidad. X

7.5.2 Creacidn y actualizacidn

Al crear y actualizar la informacion documentada, la organizacion debe

asegurarse de que lo siguiente sea apropiado: X
a) la identificacion y descripcién (por ejemplo, titulo, fecha, autor o ndmero de

referencia); X
b) el formato (por ejemplo, idioma, versian del software, graficos) y los

medios de soporte (por ejemplo, papel, electronico); X
) la revision y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion. X

7.5.3 Control de la informacion documentada

7.5.3.1 La informacion documentada requerida por el sistema de gestion de la

calidad y por esta Norma Internacional se debe controlar para asegurarse de
a) esté disponible y sea idénea para su uso, donde y cuando se necesite; X
b) esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la

confidencialidad, uso inadecuado o pérdida de integridad). X

7.5.3.2 Para el control de la informacion documentada, la organizacion debe

abordar las siguientes actividades, segan corresponda:
a) distribucion, acceso, recuperacion y uso; X
b) almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad; X
) control de cambios (por ejemplo, control de version); X
d) conservacion y disposicion. %

La informacion documentada de origen externo, que la organizacion determing

como necesaria para la planificacion y operacion del sistema de gestion de la

calidad, se debe identificar, segln sea apropiado, y controlar. X

La informacién documentada conservada como evidencia de la conformidad

debe protegerse contra modificaciones no intencionadas. x
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8 OPERACION CUMPLE NO CUMPLE M.A.
8.1 Planificacidn y control operacional
La crganizacion debe planificar, implementar y contrelar los procesos (véase
4.4) necesarios para cumplir los requisitos para la provision de productos y
senvicios, y para implementar las acciones determinadas en el capitulo 6, X
a) la determinacion de los requisitos para los productos y senvicios; X
b) el establecimiento de criterios para:
1) los procesos; X
2) la aceptacion de los productos y senvicios; X
c) la determinacidn de los recursos necesarios para lograr la conformidad con
los requisitos de los productos y semnvicios; X
d) la implementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios; X
e) la determinacian, el mantenimiento y la conservacian de la informacian
documentada en la extension necesaria para:
1) tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun lo X
2) demostrar la conformidad de los productos y senvicios con sus requisitos. X
La salida de esta planificacion debe ser adecuada para las operaciones de la
organizacion. X
La organizacion debe controlar los cambios planificados y revisar las
consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar
cualquier efecto adverso, segun sea necesario. X
La organizacion debe asegurarse de que los procesos contratados externamente
estén controlados (véase B4). X
8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.2.1 Comunicacidn con el cliente
La comunicacion con los clientes debe incluir:
a) proporcionar la informacion relativa a los productas y servicios; X
b) tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios; X
) obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y
servicios, incluyendo las quejas de los clientes; X
d) manipular o controlar la propiedad del cliente; X
e) establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia,
cuando sea pertinente. X
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
Cuando se determinan los requisitos para los productos y semnvicios que se van a
ofrecer a los clientes, la organizacion debe asegurarse de que:
a) los requisitos para los productos y senvicios se definen, incluyendo:
1) cualguier requisito legal y reglamentario aplicable; X
2) aguellos considerados necesarios por la organizacion; X
b) Ia organizacion puede cumplir con las declaraciones acerca de los
productas y senvicios que ofrece. X
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
B.2.3.1 La organizacion debe asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir
los requisitos para los productos y semvicios que se van a ofrecer a los clientes. X
La organizacion debe llevar a cabo una revision antes de comprometerse a
suministrar productos y servicios a un cliente, para incluir:
a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para
las actividades de entrega y las posteriores a la misma; X
b) los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso
especificado o previsto, cuando sea conocido; X
) los requisitos especificados por la organizacion; X
d) los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y X
e} las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido vy los
x

expresados previamente.
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La organizacion 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

B.2.3.2 La organizacion debe conservar la informacion documentada, cuando sea
aplicable:

a) sobre los resultados de la revision;

b) sobre cualquier requisito nuevo para los productos y senvicios.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

La organizacion debe asegurarse de que, cuando se cambien las requisitos para
los productos y senvicios, la informacion documentada pertinente sea
modificada, y de que las personas pertinentes sean conscientes de los

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1 Generalidades

La organizacion debe establecer, implementar y mantener un proceso de disefio
ydesarrollo que sea adecuado para asegurarse de la posterior provisian de

productos y semnvicios. X

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la organizacion

debe considerar:
a) la naturaleza, duracion y complejidad de las actividades de disefio y X
b} las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefioy

desarrollo aplicables; X
c) las actividades requeridas de verificacion y validacion del disefio y X
d) las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de disefio

y desarrollo; X
e) las necesidades de recursos internos y externos para el disefio y desarrollo

de los productos y senvicios; X
f) la necesidad de contrelar las interfaces entre las personas que participan

activamente en el proceso de disefio y desarrollo; X
g) la necesidad de la participacion activa de los clientes y usuarios en el

proceso de disefio y desarrollo; X
h) los requisitos para la posterior provision de productos y senvicios; X
i) el nivel de control del proceso de disefio y desarrollo esperado por los

clientes y otras partes interesadas pertinentes; X
i) la informacion documentada necesaria para demostrar que se han

cumplide los requisitos del disefio y desarrollo. X

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

La organizacion debe determinar los requisitos esenciales para los tipos

especificos de productos y servicios a disefiar y desarrollar. La organizacion X
a) los requisitos funcionales y de desempenio; X
b} Ia infarmacion proveniente de actividades previas de disefio y desarrollo X
) los requisitos legales y reglamentarios; X
d) normas o codigos de practicas que la organizacion se ha comprometido a

implementar; X
e) las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los

productos v servicios. X

Las entradas deben ser adecuadas para los fines del disefic y desarrollo, estar

completas ysin ambigledades. X

Las entradas del disefio y desarrollo contradictorias deben resolverse. X

La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre 1as entradas

del disefio y desarrollo. X

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo




La organizacion debe aplicar controles al proceso de disefio y desarrollo para
asegurarse de que:
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a) se definen los resultados a lograr;

b) se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del
dizefio y desarrollo para cumplir los requisitos;

) se realizan actividades de verificacion para asegurarse de que las salidas
del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas;

d) se realizan actividades de validacion para asegurarse de que los productos
y senvicios resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacion especificada

g) se toma cualquier accion necesaria sobre los problemas determinados
durante las revisiones, o las actividades de verificacion y validacion;

f) se consernva la informacion documentada de estas actividades.

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

La organizacion debe asegurarse de que las salidas del disefio y desarrollo:

a) cumplen los requisitos de las entradas;

b) son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de
productos y semnvicios;

) incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medician,
tuando sea apropiado, v a los criterios de aceptacion;

d) especifican las caracteristicas de los productos y sernvicios que son
esenciales para su proposito previsto ¥ sU provision segura y Correcta.

La organizacion debe conservar informacion documentada sobre las salidas del
dizefio y desarrollo.

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

La organizacion debe identificar, revisar y controlar los cambios hechos durante
el disefio y desarrollo de los productos y servicios, o posteriormente en la
medida necesaria para asegurarse de que no haya un impacto adverso en la
conformidad con los requisitos.

La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre:

a) los cambios del disefio y desarrollo;

b) los resultados de las revisiones;

t) la autorizacion de los cambios;

d) las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.
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8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

8.4.1 Generalidades

La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y senvicios
suministrados externamente son conformes a los requisitos.

La organizacion debe determinar los controles a aplicar a los procesos,
productos y senvicios suministrados externamente cuando:

a) los productos y servicios de proveedores externos estan destinados a
incorporarse dentro de los propios productos y servicios de la organizacion;

b) los productos y servicios son proparcionades directamente a los clientes
por proveedores externos en nombre de la organizacion;

£} un proceso, o una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor
externo como resultado de una decision de la organizacion.

La arganizacion debe determinar y aplicar criterios para la evaluacion, la
seleccian, el seguimiento del desempefio v Ia reevaluacion de los proveedaores
externos, basdndose en su capacidad para proporcionar procesos o productos y
servicios de acuerdo con los requisitos.

L arganizacion debe conservar la informacion documentada de estas
actividades y de cualquier accion necesaria que surja de las evaluaciones.

8.4.2 Tipo y alcance del control
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La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y senvicios
suministrados externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la

organizacian de entregar productos y servicios confarmes de manera coherente ¥
La organizacion debe:
a) asegurarse de que los procesos suministrados externamente permanecen
dentro del control de su sistema de gestion de la calidad; x
b} definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que
pretende aplicar a las salidas resultantes; x
) tener en consideracion:

1) el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente en la capacidad de la organizacion de cumplir regularmente los
reguisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables; x

2) la eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo; x

d) determinar la verificacion, u otras actividades necesarias para asegurarse
de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente cumplen ¥
8.4.3 Informacidn para los proveedores externos
La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos antes de su
comunicacion al proveedar externa. x
La organizacion debe comunicar a los proveedores externos sUs requisitos para:
a) los procesos, productos y senviclos a proparcionar; X
b} la aprobacion de:

1) productos y senvicios; x

2) métodos, procesos y equipos; X

3) la liberacion de productos y servicios; x

c) la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las x
d) las interacciones del proveedor externo con la organizacion; X
e el control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar
por parte de la organizacion; x
) las actividades de verificacion o validacion que |la organizacion, o su
cliente, pretende llevar a cabo en las instalaciones del proveedor externo. X
8.5 Produccion y provision del servicio
8.5.1 Control de |la produccidn y de |la provision del servicio
La organizacion debe implementar la produccion y provision del servicio bajo
condiciones controladas. X
Las condiciones cantraladas deben incluir, cuando sea aplicable:
a) la disponibilidad de informacion documentada que defina:

1) las caracteristicas de los productos a producir, los servicios a prestar, o
laz actividades a dezempefiar; X

2) los resultados a alcanzar; X

b) la disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicion X
) la implementacion de actividades de seguimiento y medicion en las etapas
apropiadas para verificar que se cumplen los criterios para el control de los
procesas o sus salidas, y los criterios de aceptacian para los productos y
d) el uso de la infraestructura y el entorno adecuados para |3 operacion de
e) la designacion de personas competentes, incluyendo cualquier calificacion
requerida; X
f) la validacian y revalidacion periodica de |la capacidad para alcanzar los
resultados planificados de los procesos de produccion y de prestacion del
sernvicio, cuando las salidas resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicion posteriores; X
g) la implementacion de acciones para prevenir los errores humanos; X
h) la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la X
8.5.2 ldentificacion y trazabilidad
La organizacion debe utilizar los medios apropiados para identificar las
salidas, cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de los productos vy
Senvicios. X
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La organizacion debe identificar el estado de las salidas con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicion a través de la produccion y prestacion del

La organizacién debe controlar la identificacion dnica de las salidas cuando I3
trazabilidad sea un requisito, y debe conservar la informacion documentada
necesaria para permitir la trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

La organizacién debe cuidar la propiedad pereneciente a los clientes o a
proveedores externos mientras esté bajo el control de la organizacion o esté
sienda utilizado por la misma.

La organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad
de los clientes o de los proveedores externos suministrada para su utilizacion o
incorparacian dentro de los productos y servicios.

Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externac se pierda,
deteriore o de algdn otro modo se considere inadecuada para su usa, la
organizacion debe informar de esto al cliente o proveedor externo y consenvar la
informacion documentada sobre lo ocurrido.

8.5.4 Preservacidn

La organizacion debe preservar las salidas durante |a 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

La organizacion debe cumplir los requisitos para las actividades posteriores a
la entrega asociadas con los productos y servicios.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se
requieren, la organizacion debe considerar:

a) los requisitos legales yreglamentarios;

b} las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y

) la naturaleza, el uso y la vida Util prevista de sus productos y senvicios;

d) los requisitos del cliente;

e) la retroalimentacion del cliente.
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8.5.6 Control de los cambios

La organizacion debe 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.

La arganizacion debe conservar informacion 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

La organiracion debe implementar las disposiciones planificadas, en las
etapas adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los
productos y senvicios.

La liberacion de los productos v senvicios al cliente no debe llevarse a cabo
hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas, a menos que sea aprobado de otra manera por una autoridad
pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente.

La organizacion debe conservar Iz informacion documentada sobre Iz liberacion
de los productos y senvicios. La informacion documentada debe incluir:

a) evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion;

b) trarabilidad a la= personas que autorizan la liberacion.

8.7 Control de las salidas no conformes

8.7.1 La organiracion debe asegurarse de que las salidas que no sean
conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso
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La organizacion debe tomar las acciones adecuadas basandose en la

naturaleza de la no conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los X
Esto se debe aplicar también a los productos y servicios no conformes
detectados después de la entrega de los productos, durante o después de la
provision de los servicios. X
La organizacion debe tratar las salidas no conformes de una o mas de las
siguientes maneras:
a) correccion; X
b) separacion, contencion, devolucion o suspension de provision de productos
¥ SEMVICIos; 4
c) informacion al cliente; X
d) obtencion de autorizacion para su aceptacion bajo concesian. ¥
Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las
salidas no conformes. X
8.7.2 La organizacion debe conservar la informacion documentada que:
a) describa la no conformidad,; 4
b) describa las acciones tomadas; X
) describa todas las concesiones obtenidas; 4
d) identifique la sutoridad que decide la accion con respecto a la no X
9 EVALUACION DEL DESEMPERO CUMPLE MO CUMPLE MN.A.
9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacién
9.1.1 Generalidades
La organizacion debe determinar:
a) qué necesita seguimiento y medicion; X
b} los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion necesarios
para asegurar resultados validos; X
) cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion; X
d) cuando =e deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la
medicion. %
La organizacion debe evaluar el desempefio y Ia eficacia del sistema de
gestion de la calidad. X
La organizacion debe conservar la informacion documentada apropiada como
evidencia de los resultados. X
9.1.2 Satisfaccion del cliente
La arganizacion debe realizar el seguimienta de las percepciones de los
clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. La
organizacion debe determinar los métodos para obtener, realizar el X
9.1.3 Analisis y evaluacion
La organizacion debe analizary evaluar los datos y la informacion apropiados
que surgen por el seguimiento v la medician. X
Los resultados del analisis deben utilizarse para evaluar:
a) la conformidad de los productos y senvicios; X
b) el grado de satisfaccion del clients; X
) el desempeno y la eficacia del sistema de gestion de la calidad; X
d) si lo planificado se ha implementado de forma eficaz; X
e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y
oportunidades; X
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f) el desempefio de los proveedores externos;

g) la necesidad de mejoras en el sistema de gestian de la calidad.

9.2 Auditoria interna

9.2.1 La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos

planificados para proporcionar informacion acerca de si el sistema de gestion x
a) es conforme con:
1) los requisitos propios de |la arganizacion para su sistema de gestion de x
2) los requisitos de esta Norma Internacional; x
b} se implementa y mantiene eficazmente. x
9.2.2 Ls organizacian debe:
a) planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de
auditoriz que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los
requisitos de planificacion y |a 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; x
k) definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria; x
) seleccionar los auditores y |levar a cabo auditorias para asegurarse de la
objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoria; x
d) asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la
direccion pertinente; X
e) realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin
demora injustificada; x
f) conservar informacion documentada como evidencia de la implementacion
del programa de auditoria y de los resultados de las auditorias. X
9.3 Revision por la direccidn
9.3.1 Generalidades
La alta direccian debe revisar el sistema de gestion de |5 calidad de la
organizacion a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion, eficacia y alineacian continuas con la direccion estratégica de la ¥
9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
La revision por |5 direccion debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo
consideraciones sobre:
a) el estado de las acciones de las revisiones por | direccion previas; X
b} los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al
sistema de gestion de la calidad; X
) la informacian sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de
la calidad, incluidas las tendencias relativas a: X
1) la satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes
interesadas pertinentes; X
1) el grado en que =e han logrado los objetivos de la calidad; X
3] el desemperio de los procesos y conformidad de los productos y servicios; X
4) las no conformidades y acciones correctivas; X
5] los resultados de seguimiento y medicion; X
6) los resultados de las auditorias; X
7) el desempenio de los proveedores externos; X
d) la adecuacion de los recursos; X
e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las
oporiunidades (vease 6.1); X
f) las oportunidades de mejora. X
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
Las salidas de la revision por la direccion deben incluir las decisiones y
acciones relacionadas con:
a) las oportunidades de mejora; X
b cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestion de la calidad; X
¢} las necesidades de recursos. X
La organizacion debe consernvar informacion documentada como evidencia de
los resultados de las revisiones por la direccion. X
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10 MEIORA CUMPLE NO CUMPLE MN.A.
10.1 Generalidades
La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e
implementar cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente
y aumentar la satisfaccion del cliente. X
Estas deben incluir:
a) mejorar los productos y sernvicios para cumplir los requisitos, asi como
considerar las necesidades y expectativas futuras; X
b} corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados; X
c) mejorar el desempefioy la eficacia del sistema de gestion de la calidad. X
10.2 Mo conformidad y accidn correctiva
10.2.1 Cuando ccurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por
quejas, la organizacion debe: X
a) reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable: X
1) tomar acciones para contralarla y corregirla; X
2) hacer frente a las consecuencias; X
b} evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no
conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte,
1) la revision y el analisis de la no conformidad; X
2) la determinacion de las causas de la no conformidad; X
3} la determinacian de si existen no conformidades similares, o que
potencialmente puedan ocurrir; X
) implementar cualquier accion necesaris; X
d) revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada; X
e} si fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados
durante la planificacion; y X
f) =i fuera necesario, hacer cambios al sistema de gestion de la calidad. X
Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas. X
10.2.2 La organizacion debe consenvar informacion documentada como evidencia
a) la naturaleza de las no conformidades y cualquier accion tomada X
) los resultados de cualquier accion correctiva. X
10.3 Mejora continua
La organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y
eficacia del sistema de gestion de la calidad. X
La organizacion debe considerar los resultados del analisis y la evaluacion, y
las salidas de la revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u
oportunidades gue deben considerarse como parte de la mejora continua. x

Apéndice 3

¢Qué es un Sistema

de Gestion?



Es una herramienta que le permite a la
empresa establecer:

A

Objetivos Roles y Politicas y
metas responsabilidade rocesos

. B Awiwwin o sodor en grande \Macopat @
o

» Nuestra herramienta
" es SharePoint J

‘Mapa de Procesos

Es un diagrama de alto nivel que representa los
procesos de una organizacion en forma
interrelacionada.

. ) “
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éCudal es el propoésito de
cada color?

POIO i
Possepne Procesos Operativos de la empresa.

Procesos directamente asociados al Sistema de

Gestién de la Energia (INTE/ISO 50001 version
vigente).

Procesos de Gobernanza de la empresa.

- S Procesos de Apoyo de la empresa.

cQué eslafichade
procesos?

Es un registro que contiene la caracterizacion del proceso.

La ficha tiene variables como: ===

I-Nombre del proceso. | !
2-Dueno y enlace. B SR et =
3-Objetivos e indicadores. STt e '
4-Entradas y salidas principales.

Procedimientos “

Un procedimiento es una forma especifica para
llevar a cabo una actividad.

Dentro de un procedimiento existen documentos .
como:

I-Manuales.
2-Formularios.
3-Instructivos.
4-Tablas.
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Versiones anterior

Todo documento que se actualice (manual,
tabla, entre otros) la versién anterior siempre
debe guardarse en esta carpeta ya que es
necesario dejar trazabilidad y control de los
documentos por requisito.

Versiones Anteriores

() Mision, Vision,
Valores y Politica

La toma de conciencia para estas definiciones siempre deben
estar muy marcadas en el personal, saber el aporte en su puesto
de trabajo relacionado a la calidad o energia.

Ademas identificarse con los Valores de la empresa, saber la razén
de ser y hacia donde se dirige la organizacion.

4 1

Apéndice 4

Mision, vision, valore..,

cQué debemos

hacer

en una auditoria

antes, durante y después?
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Después

Reconocer en su puesto de trabajo el
aporte que brinda en la organizacioén con
respecto a la politica integrada (calidad y
energia).

Tener conocimiento previo de la hora y el
lugar en donde se le va a auditar,
verificando el plan de auditoria.

Conocer donde se encuentra la
informacion (ficha de proceso,
procedimientos, manuales, instructivos,
visién, misién, valores, politica integrada).

Siempre atender al auditor con respeto y
responder solo lo que se le pregunta.

No interrumpir al colaborador en temas
laborales o personales mientras esta
siendo auditado en el momento.

Utilizar las herramientas oficiales a la
hora de ser auditado (SharePoint, Power
Bi y aplicaciones).

Revisar el Informe de Auditoria para
verificar los hallazgos en su proceso.

Realizar planes de accién con su debido
analisis causa raiz (de ser auditoria externa
o hallazgo recurrente) de las no
conformidades encontradas en su proceso.
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Apéndice 5

iCamino a la 9001 (Calidad)!

INTERES /’
C‘omlgul::d:u.l': 3 ooﬂiﬁooclé;:'“d:u edldgd W

de los clientes y proveadores.

PRODUCTIVIDAD  T{GEIi

peq lizadas de - g =

forma organizads logran une  mejora 0 :
continue, en donde se ve reflejade en unc 2
cadeno de suministro segura y logro de atun £ 5 LA
nuestras metas. ; preduct
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Apéndice 6

(Qué es una
Politica Integrada
de Gestion?

Es definir las directrices que una
organizacion debe seguir para la
implementacion, sostenibilidad y
mejora continua del Sistema
Integrado de Gestion en todos
los niveles.

Beneficios

== - 1 xﬂORA 7.
ulturs Organizacions! y & CONTINUA |
—— =2 v g 5.\ |
Chema irder . !" Orientacion hacia la — )
‘ mej )
Ie r cuity 1 ]
) \

1ejora continua
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Nuestra Politica Integrada cumple con:

- INTE/ISO 50001 Energia
- INTE/ISO 9001 Calidad (en proceso)

A politica es un requisitode
cualquier Norma ya que:

pPiada al proposito ae ia organizacion

ymunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la

isponible y mantenerse como informacion

Politica integrada sistemas de gestion MACOPA

MACOPA 1 una empresa nacionol que fabrica y distribuye sistemas livianos, &
para el sector de lo construccion ¢ industria

Estas operaciones se levon @ cobo, en su totolidad, cumpliendo rigurosa
aplicables para cada uno de los productes fabricados en nuestra empresa, asi ¢
aatiinalacse o orimakaalonen aeions [aaalas anlicables aa
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Todos desde nuestros puestos de
trabajo contribuimos para

cumplir con la Politica Integrada
de Macopa.

Apéndice 7

Informacion
Documentaaa

@({rw lizar un documento
| ﬁ\ en m L‘l’O“@oOle{ ES sdl er
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Tipo de
documento

Ficha de proceso

Politica operativa

Establec
3 0|

Procedimiento

la forma de

Instructivo

Manual

Ma

Tipo de
documento

4 Registro

Fichas técnicas

presentar un producto a
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W’dcacbn

odo documento
0 aprueba e
glienolde lefoeesy
corresponaiente

Apéndice 8

4lAcoma.

Evaluacion de la experiencia del cliente en
MACOPA

El objetivo de esta encuesta es conocer las necesidades, expectativas y experiencias que



123

1- ;Como se siente con la atencion brindada por el vendedor o asistente de -
ventas? Tomando en cuenta que Muy Satisfecho es la valoracion mas alta y Muy
Insatisfecho es la valoracion mas baja.

() Muy Satisfecho
() satisfecha
() Meutral

() Insatisfecho
O

Muy Insatisfecho

2- ;La asesoria brindada por el vendedor o asistente de ventas logrd satisfacer  *
sus necesidades y expectativas?

Si -

3- Agregar sus comentarios de retroalimentacion en caso de haber elegido No en *
la pregunta 2, caso contrario favor de escribir N/A.

Tu respuesta

4-; Como se siente con la atencion brindada por el personal de despacho )
(ventanillas)? Tomande en cuenta gue Muy Satisfecho es |a valoracion mas afta y
Muy Insatisfecho es la valoracion mas baja.

Muy Satisfecho
Satisfecho
Neutral
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

C OO0OO0O0

5- De haber elegido Neutral, Insatisfecho o Muy Insatisfecho en la pregunta 4 .
favor brindarnos sus comentarios de retroalimentacion, caso contrario escribir
M/A.

Tu respuesta
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&- ;Como fue el servicio de carga de material en su equipo de transporte?
Tomando en cuenta que Excelente es |a valoracion mas alta y Muy Ineficiente es la
valoracion mas baja, omitir pregunta de no haber tenido este servicio.

() Excelente
() Muy Bueno
() Regular

() Ineficients
O

Muy Ineficients

7- De haber elegido, Regular, Ineficiente o Muy Ineficiente en |a pregunta & favaor
brindarnos sus comentarios de retroalimentacion, caso contrario escribir N/4&

Tu respuesta

8- i Su producto fue entregado a tiempo en su ubicacion brindada? omitir pregunta
de no haber tenido este servicio

Si =

9- 5i su respuesta fue No en la pregunta 8 favor indicar si la empresa le soluciond
el contratiempo, caso contrario favor escribir M/A,

Tu respuesta

10- En general ; Comao fue su experiencia con el personal y servicio brindado en la
empresa Instalaciones v Servicios Macopa S.4A7 Siendo 5 Excelente vy 1T Muy
Ineficiente
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