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Resumen Ejecutivo
(Madrigal, 2021) Documentacion de estandarizacion de las areas de disefio,

corte, maquinado, soldadura, horneado y rectificacion en Cordobés Industrial,
para el fortalecimiento de sus capacidades operativas en el marco de su

estrategia para la internacionalizacién durante el segundo cuatrimestre 2021.

El presente proyecto fue realizado en la empresacostarricense llamada
Cordobés Industrial. Estacompafiia cuenta con 25 afios de experiencia que son
respaldados con méas de 300 proyectos exitosos en su historial, se dedica a la
elaboracion de moldes para bloques de concreto, repuestos para maquinas y
equipos para la industria agricola y fixture a la medida para la industria médica.

Esta empresa atraviesa por un problema econdmico durante la pandemia ya
que su economia depende de un Unico cliente. Durante la emergencia sanitaria
este cliente se debilitd, provocandole caidas muy importantes a los ingresos
que la empresa percibia. Es por ello que Cordobés Industrial ha decido
comenzar una estrategia para la internacionalizacién en busqueda de nuevos

mercados y nuevos clientes.

Por esta razon es que el presente trabajo busca desarrollar toda la
documentacion y estandarizacion de los procesos operativos que la empresa
posee, para asi lograr fortalecer su sistema de gestion y ayudarlos a ser mas

competitivos para este tipo de mercado.

Para poder lograr este fortalecimiento se recurre a la utilizacion de
herramientas propias de ingenieria industrial distribuidas sobre un método de
abordaje llamado DMAIC. Mediante la debida utilizacion de entrevistas,
reuniones Yy visitas al lugar se logra una recoleccion de datos que concluyen
con un plan de mejora basado en un Manual de Calidad que cumpla con los

requerimientos que dicta la Norma ISO 9001:2015.

Basado en este plan de mejora Cordobés Industrial logra un claro
fortalecimiento en sus procesos operativos, mediante el desarrollo de toda la
documentacion y normalizacion necesaria alineadas con estandares vy
requerimientos normativos en bldsqueda a su estrategia para la
internacionalizacion, junto con un analisis economico inicial para poder obtener

una acreditacion que les mejore su imagen en el mercado exterior.

XVI



Capitulo I: INTRODUCCION
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1.1Descripcion general del proyecto

El presente proyecto trata sobre la implementacion de una solucidon de mejora a
una empresa del sector metal mecanico llamada Cordobés Industrial, utilizando
herramientas y conocimientos adquiridos referentes a la carrera de ingenieria
industrial. Dicha empresa es de capital costarricense la cual se dedica a la

fabricacion de moldes para bloques de concreto.

Como la innovacion es parte de la cultura organizacional que esta posee, con
el paso de los afios han logrado diversificar sus productos tanto que han
logrado desde producir moldes para bloques de concreto hasta poder fabricar

dispositivos médicos, elaborando fixture a la medida para esta industria.

Hoy en dia desean dar el siguiente paso expandiendo sus productos hacia
otros paises, sin embargo para conseguirlo, deben mejorar sus capacidades
operativas con el fin de lograr ser mas competitivos en el mercado internacional

y alcanzar dicha meta que se han propuesto.

Es por ello que el objetivo de este proyectoconsiste en el desarrollo de la
documentacion y estandarizacién necesaria para las areas de corte, soldadura,
magquinado, rectificacion y tratamientos térmicos, buscando a la vez alinearlos
con estandares y requerimientos normativos para el fortalecimiento de sus
capacidades operativas en el marco de su estrategia para la

internacionalizacion.

Cabe destacar que la linea de investigacion que seguird este proyecto se
encontrara basada en la de procesos de produccion utilizando un método de
abordaje llamado DMAIC.
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1.2ldentificacion de la empresa

1.2.1 Descripcion general de la empresa

Cordobés Industrial es una compaiiia costarricense del sector industrial metal
mecanico que cuenta con 25 afios de experiencia que son respaldados con
méas de 300 proyectos exitosos en su historial. Se encuentra ubicada en la
provincia de Cartago, 1 km al norte de Plaza Mayor. Sus clientes principales se
encuentran ubicados en zonas como lo son Guapiles, Belén, Liberia, Palmares,

Cartago, Barranca, Tilaran y la Fortuna.

Para poder desarrollar sus estrategias, la empresa se ha planteado como
mision y vision lo siguiente:

e Mision:
Disefio, fabricacion y mantenimiento de moldes para blogues de concreto como
producto principal, asi como de otros productos requeridos por nuestros

clientes, dentro de una filosofia de alta responsabilidad y resolucion a sus

problemas de produccion.

e Vision:
Conformar alianzas estratégicas con las partes interesadas a nivel nacional,
centroamericano y en El Caribe que permitan la mejora de sus negocios.

Ademas, se ha definido como valores a seguir los siguientes:

Responsabilidad.
Calidad.

v
v
v Enfoque al cliente.
v

Respeto.
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Cordobés Industrial al ser una pyme es integrado por un numero bajo de
colaboradores, actualmente cuenta con 9personas a cargo, de los cuales 5 son
de planilla y 4 fuera de ella. Este nimero reducido de personal lo compensan
con su alta experiencia y capacitacion para realizar las diferentes tareas con

alto nivel de calidad que esta compafiia exige.

Esta empresa posee actualmente 3 departamentos como lo son el de Calidad,
el Financiero y el I+D, cuenta ademas con la Gerencia General acompafado de
un Asistente General. Todo esto se puede ver mejor ejemplificado en el

siguiente organigrama de la compaifia:

Gerencia
general
Asistente
general |
| |
Departamento Departamento Departamento
de Calidad financiero de 14D
- Jefatura de
Disefno
Taller
I I
Mecanicos Soldadores Asistentes

Figura 1. Organigrama de Cordobés Industrial

Fuente: Cordobés Industrial(2018).




La diversidad de productos que posee Cordobés Industrial se ha ido ampliando
con el paso de los afios. En sus inicios se comenzd con la fabricacion de
moldes para bloques de concreto, logrando incluso poder hacer cualquier tipo
de disefio que el cliente necesita, actualmente cuentan con mas de 20 tipos de

moldes en su catalogo.

Luego dieron el paso para producir repuestos para maquinas y equipos
especializados enfocado en la industria agricola, como lo son cuchillos, pifiones

de nylon, cuchillos para rotadores agricolas, entre otros.

Ademas venden acero anti desgaste en tamafio y forma ajustada a los
requerimientos que el cliente necesite y esto lo logran gracias a sus maquinas

de corte de plasma que les brindan la precisién deseada.

Finalmente en los Ultimos afios ha comenzado a incursionar en el mercado de

dispositivos médicos, elaborando fixture a la medida para esta industria.

1.2.1 Antecedentes del contexto de la empresa

Para conocer los origenes de la empresa, primero hay que saber que para la
época de los 90’s, la empresa conocida como Productos de Concreto (PC)
importaba, desde los Estados Unidos, los repuestos para los moldes de
bloques de concreto que usaba para sus maquinas, necesarias para Ssus

procesos productivos.

En su busqueda por reducir los costos por la compra o adquisicion de estos
moldes, si fijaron como objetivo el idear una forma de fabricar nacionalmente

dichos moldes.

Asi que se plantearon designar esta tarea a un ente externo, que fuera el
encargado de realizar todo el desarrollo e investigacidbn necesaria para la
fabricacion propia de estos moldes, y su prueba de calidad se iba a basar
mediante la comparacion de dichos moldes fabricados nacionalmente frente a

los moldes que se compraban internacionalmente.
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El ente que tomo la iniciativa por realizar esta tarea fue Cordobés industrial, el
cual asumié la responsabilidad de los costos por realizar este proyecto y
desarrollar todo lo necesario para la creacion de este producto. Su resultado
final fue exitoso y logr6 mantener una relacion laboral con Productos de

Concreto.

Para el 2003 la empresa Holcim compré Productos de Concreto y decidio dar la
total fabricacién de los moldes de concreto a Cordobés Industrial, asi de esta
manera, Cordobés les ayudaria a mantener un constante abastecimiento de su

demanda y asi evitar tiempos muertos que les detuviera su produccion.

Esta estrecha relacion cliente proveedor se ha logrado mantener hasta hoy en
dia, y ha ayudado a Cordobés Industrial a afianzarse y mantenerse en el

mercado junto al prestigio que se ha ganado durante todo este tiempo.

1.3Planteamiento del problema

1.3.1 La idea del problema

Cordobés Industrial ha logrado consolidarse en el mercado gracias a que
practicamente dependia de un unico cliente el cual representaba el 80% de sus

ingresos.

Esta frondosa relacion hizo que la empresa entrara en un estado de pasividad,
ya que este cliente mantenia estable los ingresos de la compafia, incluso lo

veian como un beneficio muy grande del cual no preocuparse.

Con el pasar del tiempo la compafiia siente la necesidad de abrir su mercado
hacia Centroamérica y el Caribe con el afan de expandir sus clientes, sus
productos y servicios, de esta forma se planteaban ya no depender Gnicamente

de este cliente.

Para lograr este objetivo, la compafia opt0 por crear una estrategia basada en
la exportacion, pero, su situacion funcional actual les ha demostrado que

necesitanhacer cambios en su forma de operar para alcanzar dicha meta.
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1.3.2 Definicion del problema

Cordobés industrial como pyme se posicion6 de una forma muy privilegiada
con este cliente estrella, pero con la llegada de la pandemia por la Covid-19,
este cliente se llegd a debilitar a tal punto que la estabilidad de la empresa se

llegbé a comprometer.

Abonado a lo anterior, la empresa carecia de planes de gestion de riesgos,
incluso pensaban que la industria de construccién no se podia llegar a debilitar.
Pero, como punto a favor, este negocio posee una cultura de innovacion, y
comenzaron a incursionar en otros campos que ayudaron a la compafia a salir

adelante

Hoy en dia, sus deseos de expansion se convierten en una oportunidad para
poder fortalecer sus capacidades productivas, sus procesos administrativos y
desean mantener un constante crecimiento con miras hacia la estandarizacion
y modelos que fortalezcan sus estrategias empresariales, diversifiquen sus
clientes y sus productos, ya que su objetivo es expandir su mercado a tal punto

de poder exportar sus productos a otros paises.

Es por ello, que basado en toda la informacion anterior, y tratando de continuar
bajo el objetivo de exportacion que la comparfia desea alcanzar, se puede
deducir que la definicion del problema que aqueja a Cordobés Industrial es que
necesitan un fortalecimiento en sus capacidades operativas para la

exportacion.
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1.3.3 Justificacion

El presente proyecto surge a raiz de la necesidad que posee Cordobés
Industrial de buscar un camino hacia la innovacion y expansion que le ayude a
diversificar sus productos y sus clientes, a fin de crear nuevo ingresos y dejar
atras la dependencia que han tenido hacia un unico cliente.

El desarrollo del mismo les ayudara a poder mantener toda la documentacion
necesaria para el fortalecimiento de sus sistemas de gestion, ademas de que

tendran un control mas preciso sobre sus procesos.

La oportunidad de negocio que generaran estos cambios es grande, tanto que
dejard los cimientos necesarios para la busqueda de posibles acreditaciones
como lo es la norma ISO 9001-2015, fortalecer sus procesos a fin de poder
calificar para los requerimientos que nuevos potenciales clientes exijan, asi
como dejar las pautas necesarias para que puedan continuar con sus procesos

de mejora continua.

Finalmente, este proyecto trae consigo beneficios que se pueden resumir en
nuevas fuentes de ingresos para la compafiia y que le ayudaran para su futuro
crecimiento y solvencia de la misma. Abonado a esto la comunidad se veria
beneficiada, ya que al haber una posibilidad de que la compafiia crezca se ira
poco a poco generando nuevas oportunidades de empleo en donde las

comunidades aledafias podran sacar provecho.
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1.40bjetivos del proyecto

1.4.1 Objetivo general

Desarrollar la documentacion y estandarizacidbn necesaria para las areas de
disefio, corte, soldadura, maquinado, rectificacion y tratamientos térmicosen
Cordobés Industrial, alineadas con estandares y requerimientos normativos
para el fortalecimiento de sus capacidades operativas en el marco de su

estrategia para la internacionalizacion.

1.4.2 Objetivos especificos

Identificar los procesos involucrados con la fabricacion de moldes

para bloques de concreto que Cordobés Industrial realiza.

e Analizar las posibles mejoras que ayuden al fortalecimiento delas
capacidades operativas de Cordobés Industrial.

e Desarrollar una propuesta de mejora que contribuya a la
estandarizacion de las diferentes areas involucradas en el proceso de
fabricacion de moldes para bloques de concreto.

e Analizar la posible cuantificacién econémica que este proyecto pueda

costar.
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1.5Alcances y limitaciones

1.5.1 Alcance

El trabajo de investigacion busca larealizacion de una propuesta de mejora en
las areas de disefio, corte, soldadura, maquinado, rectificacion y tratamientos
térmicos, de modo que ayude a Cordobés Industrial logre un fortalecimiento en
sus capacidades operativas y que su estrategia para la internacionalizacion sea

cada vez mas posible durante el segundo cuatrimestre 2021.

1.5.2 Limitaciones

El presente proyecto solo incluye los procesos involucrados con la fabricacion
de moldes para concreto, es por ello que quedan excluidos los procesos de

fabricacion de repuestos y equipos para maquinaria agricola, asi como la

elaboracion de dispositivos médicos que la empresa actualmente desarrolla.
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Capitulo 1l: MARCO TEORICO
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Antes de comenzar la debida lectura del presente trabajo investigativo, es de
suma importancia comprender los conceptos que en esta se abordaran. Este
capitulo busca brindar breves explicaciones con fundamento literario a temas
de ingenieria industrial que ayuden al lector a una mejor comprension de la

lecturaque en esta se encontrara.

2.1 Marco conceptual relativo a la carrera
2.1.1 Ingenieria Industrial

Primero se debe conocer la definicion de ingenieria industrial, la respuesta mas
sencilla que se puede encontrar es que es la que se encarga de mejorar los
procesos (ya sean de algun servicio o producto) de una empresa. Pero esta
definicion no encierra todo lo que lo que esta rama abarca. Segun Salazar
La ingenieria Industrial es por definicion la rama de las ingenierias
encargada del andlisis, interpretacion, comprension, disefio,
programacién y control de sistemas productivos y logisticos con miras a
gestionar, implementar y establecer estrategias de optimizacién, con el

objetivo de lograr el maximo rendimiento de los procesos de creacion de
bienes y/o la prestacion de servicios. (2019)

La ingenieria industrial logra que todos los componentes de una compaiiia, ya
sea recursos humanos, sistemas financieros, sistemas de compras, materiales,
sistemas de inventarios, etc. se integren de modo que se logre un aumento en

su productividad.

La optimizacién o mejora de los procesos, siempre ira de la mano del ingeniero
industrial, el resultado de estas optimizaciones se resumird en productos o
servicios de alta calidad que ayuden a la empresa a ser competitiva en el

mercado.
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2.1.2. Procesos

La Universidad de Jaén (s.f.) explica que un proceso es una serie de pasos,
acciones o actividades debidamente planificadas, que involucra tanto personas
como materia prima, que en conjunto dan como resultado un objetivo deseado,

ya sea un bien o un servicio.

Los procesos segunensefiaPepperBergholz, Susana(2011) se pueden clasificar

entre 3 tipos los cuales son:

1. Procesos Estratégicos: Los cuales son los que se encargan de brindar
las pautas de como se manejaran los demas procesos.

2. Procesos Operativos: Estos son los que se encargan de la
transformacién directa del producto o servicio que se le va a brindar al
cliente, normalmente son clasificados como los de suma importancia
para la empresa.

3. Procesos de Soporte: Estos son los procesos que ayudan o acompanan

a los procesos operativos.

Los procesos también son vistos como el conjunto de actividades en donde
tenemos un ingreso de insumos, los cuales podria ser mano de obra,
materiales, maquinas entre otros, pasan por una transformacion, la cual es la
interaccién de todos los procesos operativos y de soporte y finaliza con una

salida, que se resume un producto o un servicio para el cliente.
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Muchos autores explican que un proceso siempre debe ir de la mano con una
retroalimentacion que ayude a futuras mejoras que aumenten su productividad.

En la siguiente imagen se puede ejemplificar mejor esta definicion:

iﬁk Proceso Tecnolégico como un Sistema

| Procesor-[ ==

R [ - Materiales . MDI:IE\
E || - Materias Primas -Corte
Cll - Parsonas - Montaje - Productos
U4 - Energia - Mecanizado Embalaje - Berviclos
Rl - Dinero - Ensambiaje - Residucs
S|l - Datos = Unidin
O - Bt - Etc.
s
FesdBack - Retroalimantacian ool Sl

Figura 2.Diagrama de un Proceso

Fuente: Procesos Tecnoldgicos Valentina.
https://sites.google.com/site/procesostecnologicosvalentina/grafico-proceso-

tecnologico

2.1.3 Productividad

Cuando una empresa comprende la naturaleza o funcionalidad de sus
procesos se dard cuenta, gracias a sus constantes retroalimentaciones, que
hay aspectos o variables que si cambia en sus procesos haran que estos sean

mas productivos.

Esto nos lleva a la definicion de productividad, esta es la interaccién de los
productos obtenidos contra los insumos que se llegaron a utilizar en el proceso,
normalmente se dice una empresa obtendra mayores ingresos dependiendo de

cuan productivo sean sus procesos.
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Héctor Fernandez (s.f.)lo define como,“La relacion entre la actividad productiva
y los medios que son necesarios para conseguirlo. Siendo estos medios del
tipo tecnoldgicos, humanos o de infraestructuras. También puede ser entendida
como la produccion obtenida por un sistema productivo usando determinados

recursos para este fin”.

Volviendo a la Figura 2,se puede observar que los ingresos pueden ser
materiales, dinero, energia, mano de obra, en fin, todo lo que se necesita para
que se logre obtener el producto o servicio deseado, y la interaccién o
transformacion de todas estas nos daran como resultado un producto o un

servicio para el cliente.

Las empresas pueden medir su productividad con la siguiente ecuacion:

Productividad = Unidades Producidas (Salidas)

Entradas Utilizadas (Entradas) Ecuacion (1)

Gracias a esta ecuacién 1, cualquier empresa puede mejorar su productividad

de 2 formas como lo es:

1. Reducir la cantidad de entradas utilizadas pero mantener las mismas
salidas.

2. Mantener las mismas entradas utilizadas pero aumentar sus salidas.

Ademas, hay que conocer que la productividad esta estrechamente relacionada

con 2 términos mas, los cuales son:

2.1.3.1 La eficiencia

La eficiencia se puede resumir como la obtencion del producto o servicio con la

menor cantidad de recursos invertidos dentro del proceso.

2.1.3.2 La eficacia

Se puede definir como la obtencion del producto o servicio en el tiempo
establecido dentro de la planificacion estratégica de la organizacién o en menor

tiempo.
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Es por ello que se debe tener en cuenta que el hecho que una compaiiia sea
solo eficiente en sus procesos, 0 solo sea eficaz en ellos no quiere decir que es

productiva.

La productividad se logra con la obtencion de ambas variables, en otras
palabras la empresa sera productiva cuando logre la obtencion de la
satisfaccion del cliente, ya sea con un producto o con un servicio, utilizando la
menor cantidad de insumos dentro del proceso y en el menor tiempo limite

establecido entre ambas partes.

2.1.4 Calidad

Cuando una compafiia conoce muy bien sus procesos, y tiene claro lo cuan
productivo, eficiente y eficaz son, puede entrar a la etapa en donde comienza a
identificar como estos productos pueden tener una calidad que los diferencie de
sus diversos competidores del mercado. Es por ello que la calidad es el

siguiente término en importancia a conocer.

La definicion de calidad es dificil de definir, ya que se habla que la calidad es
subjetiva, lo que a un grupo de personas le puede representar calidad para
otras no lo es. Es por ello que para el concepto de calidad existen opiniones

diversas.

Las empresas deciden como definir su concepto de calidad a los clientes, unos
pueden inclinarse a ofrecer cosas diferentes que el competidor no da, unos se
enfocan en qué es lo que desean los clientes y tratan de cumplir sus
expectativas, a como hay otras que se encargan de brindar gratificaciones o

algun tipo de beneficio por la utilizacion de su producto o servicio.

Con el pasar del tiempo han habido personas que han tratado de contribuir con
la definicién de calidad y cobmo abordar este tema de manera que las empresas

puedan sacarle el mayor provecho a este concepto.
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Méndez Rosey, Julio Cesar. (s.f.)detalla los pensamientos de ciertos padres de
la calidad, entre ellos se encuentra Edward Deming.Su concepto de calidad
consistia en que las necesidades de los usuarios podian ser medibles, estas
caracteristicas al ser tomadas en cuenta serian la base para el disefio del
producto, su resultado final seria, un bien o un servicio creado a la talla del

cliente para su satisfaccion a un precio que él pagaria.

Por otro lado tenemos a J.M. Juran quién su idea de calidad se resumia en 2
aspectos, uno es basado en el comportamiento del producto, dicho en otras
palabras, si el producto era desarrollado bajo las necesidades del cliente, estos

lo verian de buena calidad por ende encontrarian satisfaccion en él.

El otro aspecto que Juran nos brinda es que la calidad se logra cuando el
producto o servicio que se ofrece tiene ausencia de deficiencias.

En conclusion, sea cual sea la definicibn o concepto que se quiera tomar para
calidad, las empresas deben siempre fijar sus estrategias entorno a la
satisfaccion del cliente, ofrecer lo que el cliente necesite, desea o que para
ellos sea satisfactorio, sélo de esta forma estaran logrando calidad en sus

servicios o productos.

2.2 Marco conceptual atinente a la gestion del proyecto
2.2.1 Six Sigma

El six sigma se puede explicar como una metodologia que gira entorno a la
satisfaccion del cliente, esta contribuye a que la compariia logre un control
sobre sus procesos y a su vez obtenga una disminucion de las variaciones que
estos puedan sufrir. Salazar Lopez (2019) la define como “Una filosofia de
trabajo que naci6 como una metodologia de mejora y solucidon de problemas

complejos”.
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Salazar Lopez (2019) continta explicando que el six sigma se puede ver desde
2 perspectivas distintas, si se ve desde la perspectiva estadistica, esta
metodologia dicta que la empresa que lo implemente debe tener 3,4 defectos
por millon en sus procesos productivos. En otras palabras sus procesos
productivos, sus servicios 0 sus productos deben tener un 99,9997% de

consistencia en sus criterios de calidad.

Por el otro lado, Salazar Lépez (2019) detalla que si se estudia el six sigma
desde la perspectiva estratégica, se podra observar procesos enfocados hacia
a la reduccion de los defectos o irregularidades en sus productos o sus
servicios, asi como la implementacion de politicas que buscan la disminucion

de los desperdicios que sus procesos puedan producir.

Una compaifiia que logre implementar el six sigma en forma, tendra procesos
de alto nivel de desempefio, su calidad sera constante y posicionara a la
empresa dentro del mercado competitivo ayudandola a ser rentable y

sostenible en el tiempo.

2.2.2 Metodologia DMAIC

Esta metodologia nace de la filosofia del sixsigma,Aguirre, Maria Fernanda
(2020) relata queeste es un modelo de solucion de problemas que guia al
investigador por una serie de etapas debidamente estructuradas para que su
enfoque en la investigacion no se pierda y se logre una mejora a los procesos

estrechamente relacionados con los requerimientos del cliente.

Las letras que componen su nombre corresponden a cada etapa de la
metodologia, en el idioma de inglés, estas etapas son llamadas delasiguiente

forma:

Define (Definir)
Measure (Medir)
Analyze (Analizar)
Improve (Mejorar)

ok w0 N PF

Control (Controlar)

30



Estas etapas como un todo conforman lo que se llama como el ciclo de DMAIC,
se debe seguir cada fase, y segun como dice el articulo “¢En qué consiste la
metodologia DMAIC?” (s.f.), en orden a las manecillas del reloj. Cada etapa

debe ser desarrollada en forma para lograr el objetivo deseado.

MEJORAR

Figura 3.Ciclo de DMAIC
Fuente: Blog de la Calidad.

https://blogdelacalidad.com/que-es-dmaic/

El correcto seguimiento del ciclo trae consigo una mejora de gran relevancia
para el proceso, cada etapa tiene sus lineamientos que se detallan de la

siguiente forma:

2.2.2.1 Fase Define (Definir)

Todo inicia con un problema, es por ello que en la primera etapa, Minetto,
Bianca (2019) destaca la importancia de hacer una correcta definicion del
problema que se desea tratar, definir objetivos, las oportunidades y los
alcances del proyecto, esto ayudara a la correcta definicion del problema a
tratar y dar4 un panorama de cuales seran los resultados que se esperan una

vez terminado el ciclo.
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2.2.2.2 Fase Measure (Medir)

Con un problema debidamente defino, el siguiente paso a seguir es la
recoleccion de datos, estas mediciones ayudan a mostrar cOmo se encuentra el
escenario actual antes de comenzar a implementar esta metodologia, ademas
de que ayuda a poder trazar el posible camino a tomar para mejorar dicho
escenario. Es de suma importancia esta fase de medicién ya que ayuda a

saber si al final del proyecto hubo una mejora con respecto al inicio.

2.2.2.3 Fase Analyze (Analizar)

Durante la fase del andlisis se toman los datos obtenidos en la etapa de
medicidon y,como explica Minetto, Bianca (2019), se buscan las causas raices
gue determinan el problema en estudio. Se analiza qué factores son los que
detonan el problema y ayuda a su vez, a buscar las posibles mejoras a los
indicadores registrados durante la fase anterior.

2.2.2.4 Fase Improve (Mejorar)

En esta fase es cuando se ponen en marcha todos los planes de mejora que se

idearon en la fase de analisis.

Minetto, Bianca (2019) explica que es muy comun encontrar durante esta etapa
un gran numero de posibles soluciones, es por ello que se debe priorizar,
aquellas propuestas que mitiguen directamente la causa raiz del problema y
dejar para futuras mejoras las demas ideas, que si bien, su impacto no seria
tan relevante como las que fueron priorizadas anteriormente, igualmente

ayudarian para que el proceso sea mas esbelto y fortalecido.
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2.2.2.5 Fase Control (Controlar)

Finalmente la fase de control es la que verifica que todo el plan de
implementacion ideado se aplique de la forma correspondiente, en esta fase se
llevan los datos estadisticos, se verifica que los objetivos trazados en la fase de
definicion se estén cumpliendo, se logra tener la documentacion del antes y
después del proyecto, en fin, es toda la fuente de informacion que se necesita
para que el proyecto mantenga una constante retroalimentacion en busqueda

de una mejora continua del proceso en estudio.

2.2.3 Herramientas de calidad

Cada fase del método DMAIC se puede apoyar en diferentes herramientas
gueloconducen a un correcto desarrollo durante el proceso investigativo, estas

herramientas son conocidas como las herramientas de calidad.

Davidson Ramos (2018) indica que estas herramientas se utilizan para definir,
medir, analizar y proponer soluciones a los problemas que interfieren en el

rendimiento y el resultado de las empresas.

Estos instrumentos al ser empleados dentro de una organizacion logran que
tengan un impacto directamente hacia los indicadores de calidad de los
procesos, es por ello, que su importancia como apoyo hacia los sistemas de

gestion es muy alto.

Su creador fue Kauro Ishikawa, durante su busqueda por encontrar posibles
herramientas que ayudaran a mejorar los procesos de las compafias, logré

reunir 7, las cuales se enumeran a continuacion:

Diagrama de Pareto
Diagrama de Dispersion.
Diagrama de Ishikawa.
Histograma.

Flujograma.

Hojas de Verificacion o CheckList.

N o gk wDbdhd e

Control Estadistico de Proceso.
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Para efectos del proyecto, solo se detallaran aquellas que tendran su debido

uso mas adelante durante el proyecto investigativo, las cuales son:

2.2.3.1 Diagrama de flujo

Un diagrama de flujo es una herramienta que documenta y muestra de una
forma visual, todos los pasos que un proceso sigue, desde el momento que
ingresan los insumos necesarios para producir un bien o un servicio, hasta su

final con la obtencién de dicho bien o servicio.

Ishikawa lo consideraba como una herramienta de suma importancia para una
empresa que desea tener un buen control de calidad en sus procesos, ya que
gracias a esta se puede planificar, explicar de una forma mas sencilla procesos
complejos o realizar un reordenamiento de estos de modo que el flujo sea

continuo.

Se puede destacar también su contribucion para estudiar el proceso de una
forma detallada en busqueda de posibles problemas o mejoras que se puedan
realizar, este diagrama emplea diferentes figuras, cada una de ellas posee un
significado dentro del proceso, ademas que se encuentran unidas ya sea por

unas lineas o flechas que simulan el flujo o el camino del proceso.
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En el siguiente cuadro se detalla cada uno de los significados de los simbolos

mas utilizados en el

diagrama:

Simbolo

Significado

Actividad: Este simbolo es utilizado para representar una
accidn dentro del proceso.

Inicio/Fin del Proceso: Es icono simboliza en donde comienza
un proceso y donde se da por finalizado el mismo.

Decision: La figura del rombo es utilizado cuando en el
proceso se debe decidir un camino en particular en el proceso,
usualmente son contestadas con las respuestas Sio Mo.

Movimiento: Muestra el desplazamiento de un producto o
semvicio de un punto a otro dentro de la organizacion.

Conector: Este simbolo es utilizado para mostrar la salida de
un material de un proceso y donde se convierte en la entrada
de otro. Usualmente se diferencian con letras del abecedario.

Direccion del Flujo: Estas flechas ayudan a demostrar el orden
del proceso, para que el seguimiento de los pasos sean faciles
de entender.

Figura 4.Simbologia del Diagrama de Flujo

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 5.Ejemplo de Diagrama de Flujo

Fuente: lve Consultores.

https://iveconsultores.com/diagrama-de-flujo/
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2.2.3.2 Diagrama de Ishikawa

Como se ha definido anteriormente cada proceso es una serie de pasos en
donde diversos factores, como lo son, la mano de obra, materiales, maquinas,

entre otros, interactlan entre si para lograr un producto final.

Blog Corporativo (2017) relata que el diagrama de Ishikawa es una herramienta
que ayuda a entender las causas raices que detonan en un problema,
mediante el estudio de cada uno de los factores que se encuentran envueltos
en el proceso. Estos factores son, dicho de otra forma, los componentes de

integran un proceso, los cuales son:

Mano de Obra.
Materia Prima.
Método de Trabajo.
Maquina.

Medicion.

Medio Ambiente.

o gk wDn R

Este diagrama parte del hecho de que el problema detectado solo es la
manifestacion de una serie de defectos o fallas realizadas en cada uno de los
componentes del proceso. Es por ello que el diagrama busca solucionar no
solo el problema sino también las causas que producen dicho problema.
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Falta de Mantenimiento Faita de entrenamiento
Equipos Obsoletos Conversaciones paralelas

p— e Producto
" . >

con defecto
Jornada de trabajo excesiva Materia prima con defecto
Falta de control de calidad =——, Herramienta sin corte

Métodos Materiales

Figura 6.Ejemplo de Diagrama de Ishikawa

https://blogdelacalidad.com/diagrama-de-ishikawa/

2.2.3.3 Hojas de verificacion o CheckList

Finalmente, la ultima herramienta de calidad que abordara este proyecto de las
siete reunidas por Ishikawa son las hojas de verificacion o checklist, estas
fueron creadas con la intencién de asegurar que las actividades, requisitos, o
controles de un proceso, sean cumplidos segun las especificaciones de los

planes u objetivos de la empresa.

Gaby Pardo (s.f.) lo define como “Un formato generado para realizar
actividades repetitivas de accion o de inspeccion, con el objetivo de cumplir con

una lista de tareas de manera sistematica”.
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Finalmente Gaby Pardo (s.f.) ensefia que gracias a los checklist una empresa

puede verificar que se estén cumpliendo los requisitos de calidad, sirve como

una guia para los procesos que son monotonos y sus pasos siempre son los

Mismos una y otra vez, y evidencia los resultados de un proceso para posibles

busquedas de mejora.

Tabla 1.Ejemplo de Check List

CHECKLIST DE VISITA A TIENDAS

ESTABLECIMIENTO: XOOOOOOOOOOXXAXX
FECHA: 04/04/2005 JEFE DE VENTAS: FCO FDEZ REGUERO
HORA LU 13H.30° HORA SALIDA: 17H.30'
ANALISIS INFORME ANTERIOR | s | |
DESCRIPCION wilruire] 8 OBSERVACIONES
11 _FACHADAS x Quitar pintadas y reclamar papel marquesina rota
o [12_ROTULOS x
g [13 ILUMINACION X Acabar kmpieza k ¥ [
= |14 SUELOS x |Acabar kmpieza rebabas debajo estanterias
@ [15 TECHOS X Quitar polvo de Aire Acondicionado
g 16 UMPIEZA x
é 1.7.__ESTANTERIAS X Limpieza de baldas Panaderia y debajo de bdscula
18 __ACCESOS X
§ 19 CARROS X
1.10_ASEOS X Acabar Limpieza y orden
1.11_INFORMACION x__|Rewisar Orden dhario L Caja * Sefiorita JOOOK™
DESCRIPCION Mlrulrel| 8 OBSERVACIONES
o |21 EXPOSICIONES x__|Arreglar exposicion biquidos y via cruzada
Z |22 AMBIENTACION x_|Pedir cartel banderolas de pasillo fakante
@ 123 CARTELERIA X Mejorar rotulacion
9 4 CABECERAS x__|Dar mds volumen a cabeceras
T |25 _ALas X
& [28_UNEALES x
lg 7__ETIQ PRECIOS x__|Rewisar etiquetas Linea Caja y refrescos URGENTE
v PORTA PREC x__|Acabar colocar perfiles y rewisar Productos de Nuestra Tierra
2 [29__UNIFO_PERSO x
E 2 10._MUSICA X
ld'J 2 11 FRENTE LINEAL X
© |212 ALMACEN X
213 LINEA DE CAJAS x a diano "Sefiorita XOOO(" __ Orden y Limpieza
DESCRIPCION M lrmlre| 8 | OBSERVACIONES
31 CARNICERIA x_|Pe arreglar cambio de Comidas Preparadas
2 CHARCUTERIA X Montar exposicion quesos y embutidos piezas mini
i 23 PESCADERIA x_| Arreglar decoracion Pescaderia
34 _FRUTERIA X rar imagen e implantacion | Pedidos .. Limpieza bajo camas
g CONGELADOS x__|Realizar nueva implantacion para inchar Helados
§ PANADERIA x
37 UTILIZACION EP x
4 BAZAR x
39 CAMPANA X l’gcmmoores pedir cartel a Mk
|
DESCRIPCION ulrulre| 8 OBSERVACIONES
[41__PTAS EMERGCIA x
|32 EXTIN Y MANGUE x_|Son de red seca y bien de fecha __Poner cstal

SITUACION GLOBAL DE
LA TIENDA

BIEN

Fuente:CheckList de Visita a Tiendas.

https://www.desdemiatalaya.com/2015/01/checklist-de-visita-tiendas.html
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2.2.4 Diagrama de Gantt

La Universidad UNADE (2020) plantea que el diagrama de Gantt es una
herramienta que ayuda a una organizacion a planificar el paso a paso de las
actividades que conforman un proyecto,manteniendo una coherencia entre una
y otra de una manera visual que ayude a comprender mejor los plazos de cada

tarea asi como las interacciones entre ellas.

Gracias a la planificacién que brinda el diagrama, la empresa puede hacer una
correcta distribucion de los recursos, ayuda a la obtencién de los objetivos,
brinda una comunicacion méas agil a los involucrados de como se va
desarrollando el proyecto, en qué fase se encuentran y hacia donde sigue el
siguiente paso, y brinda a su vez, la supervision requerida para conocer el

avance del proyecto con respecto a la planificacion inicial.

Tabla 2.Ejemplo de Diagrama de Gantt

Bl Sl Gl 51 8] 8 Rl Bl Rl Bl Bl 5] Bl Bl Bl 8 S| 81 8] 8] B

Project schedule {HEHHHEEEEEEEEEEEEEREEE

sixjalglalalelgieinlzlzlgl=lslsigialsialglals

Responsi RIRIZARIR|RRIR|B[A|B| B3B8 5B AT T

beoed beaodame b o B [ — o !!;;l §13(331 i!!!l!! ]

1| IT-CONCEPT 15.05.2020 | 29.11.2020 | i i 5 [ [ il i i il [ it
1.2| As-is analysis 11.06.2020 | 31.07.2020
1.2.1| As-is analysis Software 11.06.2020 | 08.07.2020
1.2.2 | As-is analysis Hardware 25.06.2020 | 15.07.2020
1.2.3| As-is analysis Infrastructure 01.07.2020 | 26.07.2020
1.2.4| Documentation as-is analysis 12.06.2020 | 31.07.2020
1.3 | Description variants 01.08.2020 | 04.09.2020
1.3.1| Definition variants 01.08.2020 | 07.08,2020
1.3.2| Description variant 1 09.08.2020 | 21.08.2020
1.3.3| Description variant 2 09.08.2020 | 21.08.2020
1.3.4| Description variant 3 22.08.2020 | 04.09.2020
1.4 | Market research software 05.09.2020 | 14.10.2020
1.4.1| Usting Application Software 05.09.2020 | 11.09.2020
1.4.2| Analysis Application Software 11.09.2020 | 01.10.2020
1.4.3| Collecting additional information 01,10,2020 | 07.10.2020
Rating Application Software 08.10,2020 | 14.10.2020

Fuente: Programacion del Tiempo — Diagrama de Gantt.

https://projectmanagement.guide/es/time-scheduling-gantt-chart/
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2.2.5 Herramienta 5H2W

Esta es una herramienta de planificacion, es muy parecida al diagrama de
Gantt, pero por su estructuracion hace que esta sea mas compleja, es por ello
que el plan de accion que se desarrolle bajo esta herramienta llegara a ser

mejor estructurada y mas sistemética.

Oliveira, Wallace (2017), explica que la 5W2H es muy sencilla y basa su
estructura en 7 preguntas (las iniciales de las preguntas de interrogacion en
inglés), que ayudan a elaborar el plan en forma. Por su simpleza es ideal para
una facil comunicacion con los grupos de trabajo involucrados en los proyectos,
es amigable con otras herramientas de calidad y puede ser empleado en

cualquier ambito.
Las preguntas que lo conforman se resumen en el siguiente cuadro:

Tabla 3.Significado de los 5W2H

5W
What i Qué es lo que se desea realizar?
Why i Porqué se debe realizar?
Where iDondé se va a realizar?
Who & Quién sera el responsable de realizarlo?
When ¢ Cuando se va a realizar?
2H
How ¢ Como se va a realizar el proyecto?
How much ¢ Cuanto va a costar el proyecto?

Fuente: Elaboracion propia.
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2.2.6 Mapeo de proceso

Castellnou, Rosa. (2021) ensefia que el mapeo de procesos usualmente es una
herramienta utilizada por las empresas para poder conocer la relacion e
interaccion de todos sus procesos involucrados y de esta forma se pueda partir

para la elaboracion de un plan estratégico.

Ademas explica que los procesos dentro de este mapa suelen agruparse en 3
grandes grupos los cuales son los procesos estratégicos, los de soporte y los

operativos.

Entre los beneficios que esta herramienta puede ofrecer se puede destacar la
deteccion de ventajas competitivas para la empresa, se pueden definir los roles
de cada funcionario, asi como sus responsabilidades y su importancia y ayuda
a la compafia a identificar mejoras a sus procesos y necesidades de sus

clientes.
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2.2.7 Analisis FODA

El anélisis FODA nace a partir del pensamiento que dice que toda organizacion

posee fortalezas y oportunidades que pueden explotar de sus procesos, asi

como también existen debilidades y amenazas que pueden afectar su dia a dia.

Su nombre proviene de los términos dichos anteriormente, el articulo “¢Qué es

la matriz FODA?” (s.f.)nos ayuda a entender qué encierra cada uno de estos

componentes, estos se pueden detallar de la siguiente forma:

Fortalezas: se refiere a todas aquellas caracteristicas que diferencian a
la empresa de otras, ya sea en sus productos, en sus procesos, entre
otros, cabe destacar que son caracteristicas vistas desde dentro de la
organizacion.

Oportunidades: Contrario a las fortalezas, estdn son caracteristicas
positivas que son vistas desde fuera de la organizacién. En otras
palabras, elementos de su entorno a los cuales la compafia le puede
sacar provecho para obtener una ventaja competitiva sobre los demas.
Debilidades: Es lo opuesto de las fortalezas, son todas aquellas
caracteristicas que se observan a nivel interno que desfavorecen a la
empresa, ya sea en sus procesos internos, falta de procedimientos o
normas que los deje en desventaja frente a la competencia.

Amenazas: Como las oportunidades pero de manera negativa, las
amenazas son aquellas caracteristicas del entorno de la empresa que
afectan su competitividad, su estabilidad o incluso su permanencia en el

mercado

De igual forma este articulo explica que el FODA es una herramienta que

ayuda a crear un diagnostico tanto internamente como externamente de la

situacion actual de la empresa, gracias a este diagnoéstico se pueden tomar las

decisiones que vayan mas acorde a los objetivos de la organizacion.
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Gracias a la implementacion de esta herramienta el proyecto tendra la
capacidad de enfrentar los cambios que puedan suceder en el mercado, asi
como sacarle el mejor provecho al entorno (amenazas y oportunidades)
explotando sus caracteristicas especiales que los hacen uUnicos ante la
competencia y reduciendo sus problemas internos 0 mejorando sus procesos

gue requieran apoyo (fortalezas y debilidades).

Fortalezas Debilidades

Oportunidades Amenazas

Figura 7.FODA
Fuente: Andlisis FODA ¢Qué es y para qué sirve?

https://rominajorge.com/2019/09/05/analisis-foda-que-es-y-para-que-sirve/
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2.3 Marco conceptual referente al proyecto
2.3.1 Norma ISO 9001-2015

Ante la creciente competitividad del mercado y la necesidad de calidad en los
productos o servicios que exigen los consumidores, las empresas se ven en la

obligacion de fortalecer sus sistemas de gestion.

Las normas ISO nacen a partir de esta necesidad, el articulo “Normativa ISO e
ISO 9001:2015, todo lo que debes saber’(2019), explica que estas normas
fueron creadas por la Organizacion Internacional de Estandarizacion, y existen
diferentes tipos de normas para cada una de las diferentes areas que una
organizacion desee abordar en sus procesos internos. Para efectos del

presente proyecto el manual utilizado fue la Norma 1SO 9001-2015.

Este manual tiene un enfoque hacia los procesos, los principios que expone
estan basados en la gestidn de la calidad, es por ello que se pueden encontrar
recomendaciones y guias de cémo fortalecer el liderazgo, como tener un
enfoque hacia el cliente asi como a sus procesos y evaluacién de sistemas de

riesgos.
2.3.2 Sistemas de gestién
El articulo “Sistemas de gestiébn normalizados”(s.f.) explica que el sistema de

gestiébn se puede ver como un conjunto pautas 0 normas que se relacionan

entre si para poder establecer los objetivos que una empresa desea.

Ayuda mucho a la administracion, ya que gracias a este sistema la toma de
decisiones se realizaa través de la informaciéon que pueda ser recabada por sus

sistemas de medicion.
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Es por ello que los indicadores tienen mucha importancia en un sistema de
gestidn, de ellos saldré la planeacion de proyecto, asi como las evaluacion del
avance de estos y brindan la retroalimentacion necesaria en busqueda de

posibles mejoras.

CALIFICAR
EL IMPACTO

IDENTIFICAR

Figura 8.Ejemplo de Sistema de Gestion

Fuente: Sistemas de gestidén Riesgos.

https://gestion.pensemos.com/sistema-gestion-riesgos

2.3.3 Analisis de resultados

El analisis de resultados, como lo explica la publicacién “Cémo hacer un
andlisis de resultados” (s.f.), es la fase de un proyecto en la que se reldnen
todos los datos o informacién que se logré recabar durante su estudio, para

lograr tomar decisiones o fijar el rumbo que se desea seguir.

También explica que es de suma importancia que esta informacién sea
detallada de una forma ordenada y légica para que pueda llevar a correctas
conclusiones y asi las tomas de decisiones sean las oportunas y relevantes

para el proyecto.
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2.3.4 Manuales de procedimientos

Un manual de procedimiento, como lo describe Elical (s.f.), es un documento
que ayuda a describir de una forma ordenada y secuencial los procesos y

subprocesos que se realizan dentro de una empresa.

Ayuda a que los designados en desempeiiar un puesto en especifico puedan
realizar las tareas de la misma forma uno de otro y asi tener una

homogeneidad en el proceso.

Su funcionalidad es muy grande, el articulo “Manual de procedimientos” (s.f.),
detalla que aparte de brindar una informacion sistematica y ordena de cémo se
debe realizar el proceso, también ayuda a la evaluacion del desempefio del
colaborador, define los responsables de cada proceso y es una herramienta

muy util para la capacitacion de personal de nuevo ingreso.

2.3.5 Satisfaccion al cliente

Ucha, Florencia (2012) plantea que la satisfaccion al cliente se puede definir
como el sentimiento que un cliente puede tener al considerar que se
cumplieron plenamente sus necesidades o las expectativasque poseia sobre

un producto o servicio adquirido.

La satisfaccion al cliente es importante para una organizacion ya que eso crea
credibilidad y confianza para que el consumidor siga optando por sus productos

y con ello su estabilidad en el mercado.

Cada compaiiia debe siempre tener en cuenta que la satisfaccion del cliente se
puede lograr ya sea de forma tangible como lo es la obtenciéon de un producto
final, o intangible como por ejemplo la atencién recibida por parte de los

colaboradores de la empresa.
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2.4 Antecedentes de proyectos o experiencias semejantes

Durante la busqueda de algun antecedente o experiencia semejante al
presente proyecto, se logré encontrar uno elaborado por la estudiante, en ese

momento, Ana Julia Abarca Sequeira quién pertenece a la misma universidad.

Ellarealiz6 un proyecto llamado Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad,
Bajo la Norma INTE/ISO 9001:2015 con alcance a toda la compafiia Aplicom

S.A, durante el periodo de Febrero a Octubre del afio 2020.

Ana Julia nos relata en su tesis, como esta empresa atravesaba por una
problemética en donde cada mes se perdia en promedio 2 negocios,

generandole pérdidas muy grandes a la compaiiia.

Durante su investigacion logré detectar varios factores que influian en esta

pérdida de clientes, los 3 mas importantes que trabajo fueron:

1. Aplicom no poseia alguna acreditacion de calidad que les diera la
oportunidad de completar todos los requisitos que un cliente potencial
solicitaba para cerrar una contratacion.

2. Atravesaba por una pérdida de clientes regulares que ya poseian,
debido a que estos decidian rescindir de los servicios de Aplicom porque
no se sentian conformes con los productos o servicios que ofrecia o
encontraban competidores con condiciones mas gustosas que las que
esta empresa ofrecia.

3. La compafiia recibia muchas quejas o reclamos de los cuales no
poseian procedimientos para el tratamiento de estas, solo se resolvian
en el momento y no se guardaba un historial, ni se documentaba para un

futuro andlisis en busqueda de poder mitigar estos problemas.

Entre su propuesta de mejora se encontraba la implementacion de la norma
ISO 9001:2015, por ende, realizé un diagnéstico para conocer cuanto de la
norma estaba siendo implementado por parte de la empresa desde un inicio, lo

cual logro evidenciar que solo se cumplia con un 1% de dicha norma.
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Inicialmente comenzd su trabajo con un mapeo de procesos para conocer
todas las actividades que la empresa realizaba, y bajo la direcciébn de los
encargados de Aplicom decidieron intervenir sus procesos mas importantes, los
cuales eran su proceso de venta de equipos, el proceso de digitalizacion

documental y su proceso de GPS y sensores.

Para poder abarcar de buena manera como se realizaba cada proceso, elaboro
una serie de preguntas, tales como ¢En qué puntos son frecuentes los fallos?,
¢, Qué registro se realiza?, ¢ Qué controles aplica?, entre otros, que ayudarian a
entender mejor los procesos y asi facilitar la implementacion de la norma

dentro de Aplicom.

Luego tabul6 todas estas caracteristicas de los procesos y las asocié con cada
capitulo de la norma que se relacionara con estos datos recolectados, y
seguido a esto, comenzo6 con sus los planes de mejora y de implementacion.
Finalmente, logré un aumento del 19% en el cumplimiento de la norma dentro
de los procesos de Aplicomcontra el 1% que tenian hasta el momento del inicio

del proyecto.

Por consiguiente se puede destacar que la empresa no solo logré un aumento
del 19% de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015, sino que ademas,
adquiri6 los conocimientos de una cultura organizacional enfocada a un
sistema de gestién de calidad, se mapearon procesos, se logré capacitacion
del personal, en otras palabras, crearon un ordenamiento en sus procesos de

tal forma que les ayudara a continuar su ruta hacia la calidad y acreditacion.

En conclusidn, el estudio realizado por Ana Julia Abarca es un claro ejemplo de
como una empresa puede fortalecer sus capacidades operativas, con la ayuda
de alguna norma como lo son las ISO, que les brinden la guia para fortalecer
Sus procesos, su comunicacion e incluso la calidad de sus productos o

servicios que le brindan al cliente.
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Capitulo Il MARCO METODOLOGICO
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3.1 Metodologia para la definicion del problema

El método de abordaje en el que se desarroll6 este proyecto fue en la
herramienta ingenieril llamada DMAIC, para la correcta realizacion de este
capitulo, se fue planteando cada una de las partes que componen este método

con sus respectivas herramientas.

El primer paso de DMAICes“Definir”, la definicion del problema fue de suma
importancia, ya que este que marcO el arranque del proyecto, pero, fue
necesario para unaeducada definiciéon del problema, recurrir a una serie de

herramientas Utiles que se detallan de la siguiente forma:

3.1.1 Entrevistas

Se realizd una recopilacion sobre las perspectivas de los encargados de la
empresa, sobre cuales eran los problemas que se percibian dentro de la
compainiia, esto fue de suma importancia ya que marcaba el punto de partida

de la investigacion.

Es importante recalcar quela entrevista es un intercambio de ideas que hacen
dos o mas personas sobre opiniones o temas especificos, por ello la relevancia

en la seleccion de esta herramienta.

3.1.2 Visitas de campo

Las visitas de campo fueronde gran utilidad ya que permitieron visualizar la
realidad que se estaba viviendo en la empresa, usualmente estas visitas de
campo ayudan a detectar o evidenciar problemas que durante el proceso de
entrevista son omitidos y brindan un criterio mas amplio del problema en

cuestion.
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3.1.3 Mapeo de procesos

Esta herramienta es muy utilizada para visualizar de una forma muy general la

interaccion de varios procesos que dan como resultado un bien o un servicio.

Para el proyectofue muy importante implementar este tipo de mapeo porque se
logré conocer una primera impresion de cuéales eran los componentes que
integraban el proceso de elaboracién de moldes para bloques de concreto y a
la vez se pudo detectar en primera mano donde se encontraban los principales

problemas de todo el proceso.

3.2 Metodologia para la medicion y respaldo cualitativo de
proyecto

Siguiendo el método DMAIC, el préximo apartado que se planifico fue el tema
de “Medici6n”, este ayudé a entender qué indicadorespodian validar el
problema en cuestion, la famosa frase “lo que no se mide no se puede mejorar”

es una regla de oro para todo ingeniero industrial.

Es por ello que se pensaron las siguientes herramientas que fueron muy utiles
para sustentar y validar la problematica que se deseaba trabajar, las cuales

son:
3.2.1 Datos estadisticos

Los datos estadisticos que poseian Cordobés Industrial y los que se
pudieroncrear durante el desarrollo de la investigacion ayudaron en gran
manera a poder entender el comportamiento de la empresa con el pasar del

tiempo, ademas que permitio visualizar el camino a futuro del tema en estudio.
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3.2.2 Los 5 porqués

Es un recurso ingenieril es muy simple de aplicar pero de gran utilidad en una
investigacion para entender unproblemaen estudio. Su método es muy sencillo
y es tan simple como el preguntarse el porqué de una situacion y a cada
respuesta que arroje se le aplica un nuevo porqué, es por ello, que se
seleccion6 como una herramienta mas de apoyo para las mediciones que se

realizaron en este proyecto.

3.2.3 Andlisis FODA

Este analisis ayudé a lograr una perspectiva mas amplia sobre Cordobés
Industrial, ya que contribuyé a entender tanto sus fortalezas como
oportunidades para continuar explotandolas, asi como se pudo analizar las

debilidades y amenazas en busqueda de posibles mejoras.

3.2.4 Diagrama de flujo

Este tipo de herramienta es importante ya que brinda una forma de representar
visualmente el flujo del proceso de una linea de produccion, su utilidad va
desde el realizar andlisis hasta el de tomar acciones sobre el proceso en
estudio. Estos andlisis ayudaron a sustentar ain mas los problemas que se
deseaban estudiar en Cordobés Industrial especificamente en sus lineas de

produccién.
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3.3 Metodologia para la propuesta de mejora, construccion o
puesta en practica de un nuevo proceso, producto o servicio

Una vez que se consiguieron las métricas necesarias parasustentarel problema
en estudio se inici6 con el siguiente paso del método DMAIC, el cual

erael“Analisis”.

Analizar toda la informacién que se recabd en los puntos anteriores ayudé a
plantear posibles planes de accidén con el objetivo de mitigar este problema,
para esta fase de ideas su buscaron herramientas que facilitaran dicha
bldsqueda, propiamente para Cordobés Industrial las que mejor se ajustaron a
sus necesidades fueron las siguientes:

3.3.1 Norma I1SO 9001-2015

La busqueda por la estandarizacion siempre ha sido un objetivo que toda

compafiia desea, una de las herramientas por excelencia son las normas ISO.

Estas son una guia compuesta por diferentes estandares de gestién de calidad,
estas pueden ser aplicadas a cualquier organizacién y son reguladas por la

Organizacion Internacional de Normalizacion.

La seleccion de esta norma fue pensada para ser implementada en los
procesos que fueron analizados dentro del proyecto, esto con el objetivo de
mejorar dichos procesos e incluso se buscé una estandarizacion de los

mismos.

3.3.2 Diagrama de Ishikawa

Este diagrama es muy utilizado en el ambiente de calidad, la relevancia de esta
herramienta consisteen detectar las posibles causas que conllevan a un

problema en estudio.

Gracias a ella, se pudo realizar un andlisis en todas las areas que involucraban
el proceso de fabricacion de moldes para block que Cordobés Industrial
elabora, a fin de poder entender con mayor detalle posibles fallos que afectaran

los intereses del objetivo del proyecto.
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3.4 Metodologia para la implementacion del proyecto

En esta seccion del proyecto se inicié con la etapa de mejoras a la compafiia,
es la fase del DMAIC llamado “Improve” por su nombre en inglés o “Mejora” en

espafiol.

Para poder llevar un correcto orden de las implementaciones o mejoras que se
fuerontrabajando, lasherramientasque mejor se acoplaron a la metodologia de

esta etapa fueron las siguientes:

3.4.1 Diagrama de Gantt

Este es un recurso muy util para realizar la planificacion de un proyecto. Su
visualizacion es simple y facil de entender, asi que, para efectos del trabajo
investigativo, esta herramienta fue fundamental, ya que se pudieron establecer
las fechas de inicio del mismo, cuales dias iban a ser los designados para las
investigaciones necesarias, asi como las fechas de entrega y planes de

implementacion que el proyecto requirio.

3.4.2 Matriz de las 5W2H

Esta matriz al igual que los 5 porqués es simple pero muy eficaz a la hora de
crear un plan de accioén, la forma en que esta se encuentra estructurada ayuda
a visualizar de una forma resumida las directrices de cada etapa de dicho plan.
Su utilidad para el proyecto investigativo fue muy grande y se amoldé de forma
satisfactoria a las necesidades de Cordobés Industrial.
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3.5 Metodologia para la verificaciéon, aseguramiento, control y
seguimiento de resultados

Llegado a este punto, el proyecto de investigacién se encontraba en su etapa
final del método DMAIC el cual es “Control”. Aqui se brindaron las pautas que
debia tener la empresa para poder continuar su camino hacia la mejora de

procesos y control de los mismos.

Para que Cordobés Industrial mantuviera un correcto control sobre su sistema

de gestion, se planted el uso de las siguientes herramientas:

3.5.1 CheckList

Los checklist son listas de control que contienen los puntos mas importantes a
valorar de cada proceso y que ayudan a verificar y controlar que los resultados

del proyecto se mantengan sobre el correcto camino.

Propiamente para Cordobés Industrial se detecto que esta herramienta seria de
gran utilidad para los intereses de la mejora que se implementd al final del

proyecto.

3.5.2 Reuniones de trabajo

Otro punto importanteque fue considerado fueron las reuniones de trabajo, con
la creacion de un espacio cada cierto tiempo, ayudaria a que la empresa se
mantuviese una constante retroalimentacion tanto de los altos mandos con sus

colaboradores o viceversa.

Se plante6é ademas, que ayuda a conocer la naturaleza que el proyecto esta
tomando, asi como el aprendizaje de nuevos métodos que les permitiria

mejorar sus areas de trabajo y desempefio.
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3.5.3 Las 5s

Una vez que la implementacion del proyecto fue puesta en marcha, se penso
que era necesario comenzar su proceso de pulido, y esta herramienta se

ajustaba a estas caracteristicas.

Gracias a sus 5 pasos, la compafiia logro tener una cultura de limpieza, orden y
ambiente laboral adecuados para conseguir la mayor eficiencia en el trabajo,
asi como, encontrar nuevas oportunidades de mejoragueseguiran fortaleciendo

la gestion de procesos de Cordobés Industrial.

3.5.4 Manuales de procedimientos

Finalmente y no menos importante se pensO en elaborar manuales de
procedimientos, dichos manuales no solo ayudaron a poder mantener un mejor
control sobre los procesos que en esta empresa se realizan sino que ademas
brindaron la base que la empresa necesitabapara mantener una guia y

estandarizar las actividades que en ella se realizan.

Ademas fueron disefiados para ayudar con temas sobre indicadores de calidad,

mantenimiento y seguridad que la empresa no poseia anteriormente.
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Capitulo IV: LINEA BASE Y ANALISIS DE CAUSAS
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El presente capitulo busca analizar y sentar las bases sobre las causas que
han originado el problema planteado en el objetivo general del proyecto, de
igual forma se realizan los diagnosticos correspondientes sobre la situacién
actual que esta viviendo la compafia, para asi, tener un criterio mas amplio del

camino que se esta siguiendo.

Es por ello que cada herramienta usada durante este capitulo se ira detallando
paso a paso y se iran explicando las conclusiones que cada una de ellas

definan.

4.1 Los 5 Porqué

Primeramente se debe analizar las causas que detonan la problemética que
perciben los encargados de la empresa, es por ello que la herramienta de los 5
porqué es muy util para estos casos, al finalizar el diagnoéstico se llego a

unacausa profunda, el resultado se resume en la siguiente tabla:

Problema: Cordobés Industrial necesita un fortalecimiento en sus capacidades
operativas para la exportacion.

: 59 Porqué la forma actual de operar de la empresano es
C-Porque 21 suficiente para iniciar su estrategia hacia la exportacion.

. | Porque la empresa nunca vio lanecesidad de cambiar su
&PDI’QUE? 2 forma de trabajar, se sentian a gusto con su funcionalidad
actual.

i , Porqué los ingresos anuales que la compafiia reportaba 1
&Pgrque? 3 eran muy buenos, suficientes para que la empresa
subsistiera, mas tratandose de un Pyme.

. <, Porqué todos sus ingresos provenian de un dnico cliente
¢, Porqué? 4 que representa el 80% de sus ingresos anuales.

. FPorqué nunca pensaron que la capacidad econdmica
&PDI’QUE? 5 de este cliente se llegaria a desestabilizar al punto de
comprometer |a estabilidad de la empresa.

Figura 9.Herramienta de los 5 Porqué

Fuente: Elaboracion propia.
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Basados la tabla anterior, se puede deducir que la causa profunda detectada
en Cordobés Industrial, es que, al haber tenido un Uunico cliente que les
sustentara su economia, no se vieron en la obligacion de comenzar un proceso
de innovacion o fortalecimiento de sus procesos y mucho menos tratar de
incursionar en el mercado de exportacion. En otras palabras, la compafia entré

en una zona de confort.

Durante las entrevistas que se tuvo con la ingeniera de la empresa, comenta
que entre los principales factores que causaron esta sensacion de confort, fue
la dependencia de un unico cliente, el cualse constata la Figura 9. La forma en
la que la empresa ha venido operando le ha dado rendimientos sin ser

necesariamente muy competitivos.

Esto explica el por qué no buscaron innovar o incursionar en nuevos mercados,

nunca pensaron gue el negocio de la construcciéon podria llegar a flaguear.

Finalmente, con la llegada de la pandemia y la recesion econdmica que esta
provoco, su cliente estrella dejo de producir los ingresos que antes mantenia a
la compafia, al borde que casi Cordobés Industrial estuvo cerca de la banca

rota.

Es por ello que Cordobés Industrial necesita un fortalecimiento de sus
capacidades operativas en el marco de su estrategia para la
internacionalizacién, ya que buscan dejar de lado esta dependencia y hacer su

compafiia mas sélida.
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4.2 Andlisis de indicadores

Para poder ir trazando el camino para cumpliresta necesidad, el siguiente paso
es entender primero la situacion actual y lo que ha vivido la empresa en estos

ultimos afios.

Como se ha expresado anteriormente, Cordobés Industrial sufri6 un
decrecimiento en sus ingresos producto de los efectos de la pandemia.Para
poder entender este fendmeno, se busco recabar informacion sobre como ha
sido el comportamiento del sector construccidn, antes y durante la pandemia en

Costa Rica.

La informacion que se logré6 obtener, proviene de los datos historicos
reportados por el Colegio Federado de Ingenieros y Arquitectos (CFIA) el cual

se puede resumir de la siguiente forma:

6.000.000

5.000.000

4.000.000

3.000.000

2.000.000

Metros Cuadrados

1.000.000

0
2018 2019 2020

® Total 4.129.775 4.853.656 3.419.307

Figura 10.Metros Cuadrados de Construccion Nueva por Afio

Nota: La figura muestra el total de metros cuadrados de construccion de obras nuevas
reportadas entre los afios 2018 al 2020. Fuente: Colegio Federado de Ingenieros y
Arquitectos (2021).
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Gracias a los datos suministrados por este gréafico, se puede apreciar que en el
afo 2020 se sufrid una caida de los metros cuadrados de construccién en un
29.55% con respecto al 2019.

Esto evidencia la recesion que sufrieronlos proyectos que se realizaron dentro
del pais el afio anterior, lo que disminuye la demanda de bloques de concreto

utilizados para este fin.

Por otra parte, durante la busqueda de posibles amenazas y oportunidades que
pudieran ayudar a Cordobés Industrial, se decidi6 investigar los estados

financieros de la empresa Holcim.

Se tomo6 como referencia Holcim, ya que en su momento su planta productora
fue el cliente estrella de Cordobés Industrial, pero afios después esta empresa
vendié dicha planta a capital nacional renombrandose Productos de Concreto,

quienes a la fecha no poseen informacion compartida o de facil acceso.

Por su estrecha relacion que ha tenido con Cordobés Industrial se ha tomado la
decision de usar los datos de Holcim como referencia para conocer el
comportamiento de las empresas constructoras en Costa Rica, la cual no dista

mucho de las demas.

62



Revisando sus estados financieros reportados por Holcim del 2018 al 2020 se

puede apreciar lo siguiente:

¢43.000.000

$#42.000.000

$#41.000.000

#40.000.000

$39.000.000

¢38.000.000

$#37.000.000

#36.000.000

#35.000.000

¢34.000.000

2018

2019

2020

Total #41.829.687

(#36.875.421

$#40.695.382

Figura 11.Utilidades de Ventas Brutas reportadas por Holcim

Nota: La figura muestra el total de dinero reportado por utilidades de ventas brutas
realizadas por la empresa Holcim entre los afios 2018 al 2020.Fuente: Holcim S.A.
(2021).

Segun la informacion recabada en el presente grafico, Holcim sufrié una caida

en las utilidades de sus ventas brutas en el 2019 comparado en el 2018 de un

11.84%, un punto a rescatar es que segun su ultimo estado financiero del 2020,

la empresa ha comenzado un camino a mejorar su economia reportando un

aumento del 10.36% en sus utilidades de ventas brutas.
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Ademas se aprovecharon estos datos y se dese6 conocer las utilidades netas
reportadas por la empresa durante el mismo periodo de tiempo de estudio, el

cual se puede resumir en el siguiente grafico:

$#25.000.000

$20.000.000

#15.000.000

#10.000.000

#5.000.000

2018 2019 2020
Total ¢#22.988.379 #19.074.602 #22.489.225 ‘

¢ |

Figura 12.Utilidades de Netas Anuales reportadas por Holcim

Nota:La figura muestra el total de dinero reportado por utilidades anuales realizadas
por la empresa Holcim entre los afios 2018 al 2020. Fuente: Holcim S.A. (2021).

De igual forma se puede apreciar como el afio 2019 no fue un buen afo para
Holcim, el cual reporté una caida del 17.03% en sus utilidades netas, pero de

igual forma en el 2020 sus utilidades lograron un aumento del 17.90%

Segun se comentaba en entrevistas anteriores realizadas en Cordobés
Industrial, fue exactamente en el afio 2019 que sus ingresos cayeron
precipitosamente, y basado en los graficos antepuestos se puede constatar que
la dependencia de Cordobés Industrial con la planta productora que pertenecio
aHolcim es muy estrecha, y lo que afecte a la economia de este tipo de

industria repercute directamente en el comportamiento financiero de Cordobés.
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Finalmente, se investigé el primer semestre de los afios del 2018 hasta el
presente afo, para conocer el comportamiento que esta tomando el sector

construccion en Costa Rica. El cual se resume en el siguiente gréfico:
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M Total 2.195.964 2.202.951 1.459.028 1.973.410
Primer Semestre por Afio

Figura 13.Metros Cuadrados de Construccion del Primer Semestre

Nota: La figura muestra el total de metros cuadrados de construccion de obras nuevas
reportadas durante el primer semestre de los afios 2018 al 2021. Fuente: Colegio

Federado de Ingenieros y Arquitectos (2021).

Como se puede observar, si bien el 2020 representd una caida de los metros
cuadrados del sector construccion, se puede apreciar como ya en el 2021 se

comienza a dar indicios de mejoria.

Segun estos datos recabados se puede determinar que en el primer semestre
del 2020la caida reportada fue de un 33.76% comparado al primer semestre
del 2019 pero, para el para ese mismo periodo de tiempo en el 2021, se
muestra un crecimiento sustancial del 35.25%, lo puede ayudar a pronosticar
que este afio va a cerrar con nimeros mas favorables comparado al afio

anterior.
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En conclusion, si bien es cierto que las ventas brutas y las utilidades netas
reportadas por Holcim estan comenzando su camino hacia la estabilidad, no
hay que dejar de pasar por alto que los proyectos de construccién para obras
nuevas en el 2020 sufrieron una caida durante la pandemia, pero a lo que
llevamos del 2021 se puede proyectar que la economia va mejorando poco a

poco, de estos datos se puede resumir lo siguiente:

1. Queda constatado que Cordobés Industrial necesita dejar de lado la
dependencia econdmica que posee con la fabrica productora que Holcim
en su momento vendid a capital nacional, de esta forma sus ingresos o
la estabilidad de la empresa no se llegard& a ver nuevamente

comprometida si esta compaifiia vuelve a sufrir algan desliz econémico.

2. Como se analizé a nivel pais, con estos datos queda en evidencia que la
empresa Cordobés Industrial debe olvidar el paradigma que poseian de
que el mercado construccion no podria llegar a debilitarse.

Es por ello, que depender solo de la economia nacional no es una
opcion viable y toma mas importancia la idea de fortalecer sus
capacidades operativas en blsqueda de nuevos mercados

internacionales.

3. Como se proyecta, el sector construccion va mejorando sustancialmente
a como las companiias constructoras también lo hacen, es por ello que
es el tiempo ideal para que Cordobés Industrial comience su proceso de
cambio para volverse mas sélido en un mercado que estd comenzando

a mejorar poco a poco.
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4.3 Analisis FODA

Conociendo la causa raiz del problema en estudio y la situacion actual que se
ha venido desarrollando en el pais, se puede proceder en conocer cuéles son
las oportunidades que Cordobés Industrial puede aprovechar para cumplir su
objetivo, de igual forma es de suma importancia conocer las amenazas y

debilidades que posee asi como sus fortalezas.

El andlisis FODA realizado a Cordobés Industrial se resume en la siguiente

figura:
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Cordobés  Industrial cuenta con wvasta
experiencia en la elaboracion de moldes para
blogues de concreto.

Poseen experiencia en innovacion de sus
productos.

Sus colaboradores poseen una culiura de
innovacion y puede adaptarse a cambios.

Cuenta con el respaldo de haber trabajado al
lado de una empresa trasnacional como lo es
Holcim.

FORTALEZAS

* No poseen una acreditacion internacional que les
ayude a ser mas competitivos en el mercado.

Inexperiencia en el mercado de las exportaciones.

Es muy poco los registros que poseen sobre sus
sistemas de gestion.

Gran parte de sus ingresos se han basado en un
unico cliente.

F

D

DEEILIDADES

e El mercado de construccion estd comenzando
a dar inicios de fortalecimiento con el pasar de
la pandemia.

s Las economia tanto nacional como
internacional esta comenzando a estabilizarse
poco a poco en comparacion a como se
encontraba antes de la emergencia sanitaria.

+ Consolidar su posicion en los demas sectores
que Cordobés Industrial ha incursionado en
otro momento, los cuales son el Sector
Agroindustrial vy Sector de Dispositivos

(0] Médicos.

OPORTUNIDADES

A
AMENAZAS F

- + Competidores con amplio conocimiento en el mercado
internacional.

* Requisitos necesarios para incursionar en un mercado
extranjero.

Figura 14.Anélisis FODA de Cordobés Industrial

Fuente: Elaboracion propia.
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Basados en el analisis FODA anterior podemos rescatar que la empresa tiene
un buen historial con respecto a su producto estrella, el mantener un negocio
tan duradero con su principal cliente les ha ayudado a ganar mucha
experiencia en lo que a elaboracién de moldes para bloques de concreto se

refiere.

Otro punto a rescatar y que es sumamente importante para este proyecto, es la
cultura de innovacion que posee la empresa y sus colaboradores, lo que les

facilitara el proceso de mejora que se deba implementar en el lugar.

El proyecto se desarrolla en un buen momento ya que las economias estan
comenzando a crecer y a estabilizarse, lo cual es la oportunidad perfecta para

comenzar a hacer cambios e incursionar en nuevos mercados.

El desear entrar a nuevos mercados internacionales, ayuda a Cordobés
Industrial a enfrentar ciertas debilidades detectadas, como lo es obtener una
acreditacion que les ayude a mejorar su aspecto ante los demas competidores
y a su vez gracias a esta busqueda, se lograria un fortalecimiento en su

sistema de gestion.

La consecucion de este objetivo ayudara a mitigar otra debilidad que se detecto
durante el analisis FODA y es el dejar de lado la dependencia econémica que

posee con su cliente estrella.

4.4 Mapeo de procesos

El préximo paso a seguir es analizar los procesos que se desarrollan dentro de
Cordobés Industrial, de esta forma se podra establecer cuales procesos son los
gue necesitan ser intervenidos primeramente, para ello, se realizé un mapeo de

procesos el cual se detalla en la figura siguiente:
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Humanos

Proceso Financiero

Figura 15.Mapeo de Procesos de Cordobés Industrial

Fuente: Elaboracion propia.
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Una vez que se realizo el ordenamiento de los diferentes procesos que se
realizan dentro de Cordobés Industrial, se lleg6d al acuerdo que, por factores de
tiempo del proyecto, los procesos a los cuales se les disefiara una propuesta
de mejora seran a los procesos operativos, ya que estos son los que tienen un

impacto directo hacia el producto que la empresa ofrece.

A parte del punto anteriorse debe destacar que sin importar el producto que se
desee fabricar, ya sea un molde para bloque de concreto, un fixurepara
industria médica 0 maquinas, productos o0 repuestos para industria agricola,

siempre se van a requerir de estos procesos en patrticular.

Como se puede resumir en la Figura 15, los procesos operativos se encuentran
conformados por 6 subprocesos, los cuales son disefio, corte, maquinado,
soldadura, horneado y rectificacion.

En conclusién, una vez tomada ya la decision, los procesos que van a ser
puesto en estudio son todos los que conforman los procesos operativos de
Cordobés Industrial, ya que se considera que los moldes para bloques de
concreto al ser su producto estrella es el mas importante actualmente para ser

intervenido.

Ademas, se destaca que con las mejoras no solo se ayuda a su producto
estrella, sino que su catalogo de productos ofrecidos para la industria médica y

agricola se verian igualmente beneficiados.
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4.5 Diagramas de flujo

Siguiendo la linea de investigacion, se procede a revisar punto por punto las
actividades que componen cada proceso que va a ser estudiado, cabe resaltar
que la empresa no tiene documentado dichos procesos, es por ello que se
debid realizar los debidos levantamientos de procesos para entender mejor la

naturaleza de cada uno.

Cada uno de estos procesos se describe a continuacion:

4.5.1 Proceso de Disefio

En este proceso es donde se recibe la solitud por parte del cliente sobre el
disefio del molde que desea, los encargados de este departamento

confeccionan el disefio y una vez listo se transfiere al siguiente proceso que

necesite.

Las actividades realizadas en este proceso de disefio se detallan en el
siguiente diagrama de flujo:
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Departamento de Ventas envia solicitud de disefio

Jefe de taller recibe solicitud

l

Se confecciona el disefio

¢8 disefio cumple con os No Se reajusta el disefio de
requerimientos del cliente? > acuerdoa los requeriemientos

Se explota el disefio

Se guardan cada uno de los
planos del disefio

¢Se deben enviar los si e 5 :
planos al proceso de == ENvian planos:a proceso)

maquinado? de maquinado

No

iSe deben enviar los No
planos al proceso de » Se almacenan los planos
corte?

Se programa cada plano
para la maquina de corte

Se realizan simulaciones
sobre cada corte
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5 No <
¢H corte es el ideal? > Se hacen las correciones al

disefio

Y

Se guarda el disefio en llave
maya

Y

Se envia llave maya a
proceso de corte

Figura 16.Diagrama de flujo del Proceso de Disefio

Fuente: Elaboracién propia.

4.5.2 Proceso de Corte

Es en este proceso donde se realizan cortes basados en un disefo
previamente establecido, para lograr estos cortes se utiliza una maquina
llamada pantografo. El proceso Corte se detalla en el siguiente diagrama de
flujo:
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Disefio llega al proceso por medio de llave maya

Se descargan los planos en
la computadora

!

¢La maquina necesita algun Si Se realizan los ajustes
ajuste especial? segun los requerimientos

No

A\ 4

Se inicia el corte <

A4

Se extraen las piezas
cortadas

¢Se deben enviar las si ) :
piezas al proceso de « Se envian piezas al proceso
maquinado? 7 de maquinado
l No
¢Se deben enviar las s e
piezas al proceso de > Se envian piezas al proceso
horneado? de horneado
l No
¢Se deben enviar las si i )
piezas al proceso de > Se envian piezas al proceso
soldadura? de soldadura

Se almacenan las piezas

Figura 17.Diagrama de flujo del Proceso de Corte
Fuente: Elaboracion propia.
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4.5.3 Proceso de Maquinado

Este proceso es utilizado cuando se desea realizar algun acabado o corte que
requiere precision utilizando una maquina llamada CNC (Control Numérico
Computarizado) o bien, utilizar otra maquina llamada fresadora. El proceso se
detalla de la siguiente forma:

l

Se recibe la solicitud

l

Se descargan los codigos en la ¢ Si Es CNC?
maquina ¢
I

No
¢ Es maquinado convencional? , —— 3 Se devuelve la solicitud —)@

N lSi

»  Se calibra la maquina

l

Se reciben las piezas

l

Se ingresan las piezas a la
maquina

l

Se presiona el boton de
inicio

l

Se sacan la piezas

trabajadas
ilas piezas necesitan ser si ”
tratada por algdn otro —'> Se envian las piezas al proceso
proceso? correspondiente

lm

Se almacenan las piezas

Figura 18.Diagrama de flujo del Proceso de Maquinado

Fuente: Elaboracion propia.
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4.5.4 Proceso de Soldadura

El proceso de soldadura es utilizado para unir 2 0 mas materiales metalicos, al
final de este proceso se logran uniones duraderas y seguras. Las actividades

que componen este proceso son:

|

Se reciben las piezas

l

No ¢Las piezas son
Serealizan las costuras requeridasalas o  “componentes para
piezas segun el plano un nicleo?
Si

\ 4

Se ensambla el nlcleo

¢Se deben enviar las si i
piezas al proceso de »——— 3, S€ envian piezas al proceso @
maquinado? de maquinado

lm

¢Se deben enviar las s

piezas al proceso de —)Se envian piezas al proceso
horneado? de horneado

\ 4

Se almacenan las piezas

Figura 19.Diagrama de flujo del Proceso de Soldadura
Fuente: Elaboracion propia.
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4.5.5 Proceso de Horneado

El proceso de horneado posee diferentes usos, ya sea para poder realizar un

revenido a la pieza, sea calentar la pieza para luego modificar su forma o

incluso para aumentar la dureza de algun material. Su proceso se puede

detallar de la siguiente forma:

l

Se reciben las piezas

|

Se limpia la cubeta de la
mezcla

!

Se prepara la mezcla de carbén y
bicarbonado dentro de la cubeta

|

Se vierte la mezcla en el cajon
para horneado junto con las
piezas

!

Se cierra el cajon

Se enciende el horno 4—’

) Se repara la
Se mantiene encendido resistencia

por 17 Horas.

l

¢Funciona la No
Resistencia del
Horno?

Se introduce el cajén al
horno

l

Se espera por la cantidad de
horas segun indique el protocolo
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Se saca el cajon del
horno

Se sacan las piezas del
cajon

Se vierten las piezas en

agua
¢Se deben enviar las s T
piezas al proceso de — ) Se envian piezas al proceso
magquinado? de maquinado @
No
¢Se deben enviar las si o
piezas alprocesode —— 3 Se envian piezas al proceso
soldadura? de soldadura
No

Se almacenan las piezas

Figura 20.Diagrama de flujo del Proceso de Horneado

Fuente: Elaboracion propia.
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4.5.6 Proceso de Redctificacion

Finalmente el dltimo proceso en estudiar fue el de rectificacion, su uso se basa
en que gracias a este proceso se pueden hacer las correcciones a las
imperfecciones que las piezas puedan tener, como por ejemplo una deformidad
en superficie de una placa. El diagrama de flujo de este proceso se detalla de

la siguiente forma:

l

Se reciben las piezas

l

Se colocan en la maquina
prensadora

l

Se comprimen la pieza de
acuerdo al material

i ............................

ilLas piezas cumplen No
con los requisitos d&¢ . ————3»  Se arreglan las piezas
calidad?
l Si
¢Se deben enviar las si 2
piezas al proceso de —>Se envian piezas al proceso—)@
maquinado? de maquinado
l No
¢Se deben enviar las. si gt
piezas al proceso de —>Se envian piezas al proceso
sokladixa? de soldadura

lm

Se almacenan las piezas

Figura 21.Diagrama de flujo del Proceso de Rectificacion

Fuente: Elaboracion propia.
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4.6 Diagrama de Ishikawa

Para continuar con el proceso de andlisis y medida se tomo en consideracion
ver qué vicios han estado afectando a Cordobés Industrial desde el punto de

vista de las 6 m’s que se deben controlar dentro de un proceso.

La herramienta que mejor se ajusta a esta necesidad es el diagrama de
Ishikawa, los resultados sobre el andlisis realizado bajo este instrumento

ingenieril se puede resumir en la siguiente forma:
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[ Mano de Obra ] [ Maquina ] [ Medio Ambiente ]

Falta de capacitacion en temas

5 - Instructivos sobre seguridad ccupacional
de Calidad Falta de manteniento de las maquinas

Falta de calibracion de los equipos

Personal limitado Instructivos sobre Manejo de Desechos

Capacidades
operativas de
Cordobés Industrial
no son las ideales
para su estrategia
de exportacién

Falta de una acreditacidn internacional

Crencia de un sistema de gestion
de proveedores

Carencia de indicadores

SUs procesos no se encuentran
documentados

Carecen de manuales de calidad
Carencia de un cuestionario de

=zafisfaccion al cliente

[ Meétodo ] [ Medida ] [ Materia Prima ]

Figura 22.Diagrama de Ishikawa para Cordobés Industrial

Fuente: Elaboracion propia.
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Como se puede observar en la Figura 22, analizando estasemes se logré detectar
12 causas que han estado afectando directamente en la estrategia de exportacion
que Cordobés Industrial desea, es por ello, que a la hora de realizar alguna
propuesta de mejora, esta debe ayudar a resolver la mayoria de estas causas

detectadas.

Por consiguiente, al poder resolver muchas de estas causas, generaran en su
efecto, un fortalecimiento en el sistema de gestion de Cordobés Industrial y asi a

Su vez ayudara en la estrategia de exportacion que la compafiia persigue.

4.7 Norma ISO

La dltima métrica por conocer es saber como se encuentra actualmente el sistema
de gestion en Cordobés Industrial, para poder hacer un buen diagndstico se debe
tomar una medida como referencia, asi al final del proyecto se podra saber si hubo

alguna mejora o no.

Es por ello que se tom6é como base de medida la norma ISO 9001:2015, un
manual que aparte que ayuda a Cordobés Industrial a trazar el camino hacia una
acreditacion, permite también a sentar las bases para una estandarizacién de

procesos.

La Norma se encuentra dividida en 10 capitulos, de los cuales los primeros 3
consisten mas que todo en explicar el objeto y campo de aplicacion de la norma,
referencias y términos o conceptos, las pautas que realmente ayudan a la
organizacién comienzan a partir del capitulo 4, por ende los capitulo a estudiar son

los capitulos comprendidos del capitulo 4 al 10.
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4.7.1 CheckList Norma ISO

Para poder realizar el diagnostico de la situacion actual versus lo que la norma
dicta se elabora un checklist o lista de verificacion, el cual fue llamado “Formulario
de Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015” (CI-FISO-001). En este formulario
se encuentra cada uno de los puntos a considerar que la norma dicta en sus

capitulos.

Se realiz6 una reunion con la ingeniera de la empresa y se le entrevisté usando el
checklist anteriormente mencionado (el mismo se encuentra en el anexo n°01), en
ella se reanen cada uno de los requisitos que la norma solicita y se verificaba si la
empresa cumplia o no con los requisitos. Los resultados obtenidos se detallan en

el siguiente punto.
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4.7.2 Analisis de datos brindados por el formulario CI-FISO-001

Luego de haber hecho la valoracion sobre cuales puntos de la norma son
cumplidos y cuales no dentro de Cordobés Industrial se llegd a una conclusion que

se resume en el siguiente grafico:

B Cumple No cumple

Figura 23.Cumplimiento de Requisitos de la Norma ISO 9001:2015 Cordobés Industrial

Nota: La figura muestra el total de cumplimiento y no cumplimiento de los requisitos que
dicta la norma I1SO 9001:2015. Fuente: Elaboracion propia.

La norma ISO 9001:2015 se encuentra compuesta en total por 208 requisitos, de
los cuales Cordobés Industrial solo cumple con 54 de ellos, dejando un faltante de
154 requisitos por cumplir. En otras palabras, como lo demuestra la figura n°5
Cordobés Industrial solo tiene un grado de cumplimiento de dicha norma en un

26%.
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En conclusion, durante este capitulo 4 se ha podido detectar debilidades las
cuales deben ser solucionadas, el logro de una independencia de un Unico cliente,
solucionar los problemas detectados en el estudio hecho por el diagrama de
Ishikawa asi como cumplir con los requisitos que la norma ISO dicta ayudara a
Cordobés Industrial a fortalecer sus capacidades operativas en el marco de su

estrategia para la internacionalizacion.

86



Capitulo V: DISENO E IMPLEMENTACION DE LA
SOLUCION
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A estas alturas del proyecto, los puntos a trabajar basados en el método DMAIC
son el de Implementar y Controlar, en este capitulo se desarrollara todo lo
relacionado con la propuesta de mejora, como se implementar4d y como se haran

los controles correspondientes.

5.1 Planteamiento de una propuesta

La necesidad actual de Cordobés Industrial es lograr un fortalecimiento de sus
capacidades operativas en su estrategia para la internacionalizacion. Es por ello
que el objetivo de este proyecto es desarrollar la documentacion y la
estandarizacion de los procesos ya estudiados anteriormente que ayuden a suplir

dicha necesidad.

Durante este camino se ha logrado identificar cuales procesos son los que se
encuentran involucrados en la fabricacién de los moldes para bloques de concreto,
asi como cualquier otro producto que elabora la compafila. Ademéas, se ha
analizado las causas que detonaron en la crisis econémica que sufrié la empresa

durante la pandemia, validando la necesidad que posee de expandir su mercado.

Durante los analisis y mediciones de la situacion actual de la empresa se logro
detectar una serie de problemas que deben ser tomados en consideraciéon a la

hora de plantear una propuesta de mejora.

Cada una de estas problematicas fueagrupada bajo una perspectiva que debe ser
solucionada dentro de la empresa, es por ello que se elabordé una tabla que
agrupa cada una de estas problematicas con su respectiva perspectiva la cual se

resume de la siguiente manera:
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Tabla 4.Perspectivas a Solucionar en Cordobés Industrial

Problematicas Detectadas

1. No poseen documentado sus procesos.

2. Carencia de guias para mantenimiento de equipo y maquinas.

Procesos

Internos
3. No poseen instructivos de Seguridad Ocupacional.

4. Falta de un sistema de gestion de Proveedores.

1. Falta de un modelo a seguir para estandarizar sus procesos.

2. Carencia de indicadores de calidad documentados.

1. EI 80% de sus ingresos provienen de un Unico cliente.

2. Las capacidades operativas de la empresa actualmente presentan
Competitividad deficiencias si se desea incursionar en el mercado internacional.

3. Cordobés industrial no posee una acreditacion que les ayude a ser

més competitivos en el mercado.

Cliente 1. Necesitan fortalecer ain mas su enfoque de satisfaccion hacia el

cliente.

Fuente: Elaboracién propia.

89



Por consiguiente, en orden de satisfacer las necesidades que en estas
perspectivas que se han detectado, se propone la realizaciéon de un manual de
calidad, este manual va traer consigo una serie de formularios necesarios para
sustentar aun mas la documentacién que ayude al fortalecimiento del sistema

operativo de la empresa.
Esta serie de formularios se puede ordenar de la siguiente forma:

e Formulario de Satisfaccion del Cliente.
e Formulario Evaluacién de Proveedores.
e Formulario de Mantenimiento.

e Formulario de Indicadores de Calidad.

e Formulario Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015.

Todos estos documentos se van a encontrar basados a su vez, en la norma ISO
9001:2015.

De esta forma Cordobés Industrial solventaria varias de sus deficiencias de cara a
su fortalecimiento de sus capacidades operativasy a la vez comenzaria su camino
hacia alguna acreditacion que les fortalezca ain mas su imagen en su estrategia

hacia la internacionalizacion.

5.1.1 Justificacién de la propuesta

Se propone la elaboracion de un manual de calidadpor la razén que gracias a
estos documentos Cordobés Industrial se veria grandemente beneficiado.

Si se observa como beneficiarian las perspectivas anteriormente mencionadas con
la elaboracién de dicho manual y sus formularios basados en la norma ISO

9001:2015 podemos destacar lo siguiente:
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5.1.1.1 Perspectiva Procesos Internos

Con referente a la perspectiva de Procesos Internos se lograria documentar la
secuencia de los procesos necesarios para la elaboracion de los diferentes
productos que Cordobés Industrial ofrece.

Asi mismo dentro de estos documentos se pueden marcar las pautas que se
deben seguir para el debido mantenimiento y cuido del equipo y maquinas de la
empresa, la elaboracion de checklist de mantenimiento son buenas herramientas

para mantener un correcto control sobre este tema.

Se destaca también tener una guia de seguridad ocupacional y correcta utilizacién
de las méquinas pensando también en el bienestar de los colaboradores, asi como
un formulario de evaluacién de proveedores para poder hacer una correcta
contratacion de los encargados de brindar la materia prima que la empresa

necesita.

5.1.1.2 Perspectiva Calidad

El manual en este caso también seria una guia de qué indicadores de calidad son
los necesarios para cada proceso que comprende la elaboracion de los moldes

para blogues de concreto.

Es importante saber que la calidad no solo se debe observar en el producto final
sino también, en cada pieza que sale como producto terminado en cada uno de

estos subprocesos que comprende el proceso en general.

Es fundamental tener un modelo a seguir, es por ello que la norma ISO 9001:2015
€S una guia para constatar que las acciones tomadas son las correctas y asi lograr

la calidad deseada.
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5.1.1.3 Perspectiva Competitividad

Para poder ser mas competitivos es necesario dejar de depender de un uUnico
cliente, y para poder dejar de depender de este cliente se debe expandir su
mercado. Una de las caracteristicas que harian mas vistoso a Cordobés Industrial

para sus posibles eventuales clientes seria obtener una acreditacion.

Con ayuda de una acreditacion no solo hace que la empresa sea mas competitiva
en el mercado sino que seria un atractivo para nuevos clientes potenciales, por
ello la creacion de este manual de calidadayudarda a trazar el camino para
completar los requisitos que norma ISO 9001:2015 dicta, y de esta forma lograr

solventar las carencias de esta perspectiva.

5.1.1.4 Perspectiva Cliente

Si bien la empresa se preocupa por la satisfaccion del cliente, existen elementos
detectados que pueden ayudar a fortalecer alin mas esta perspectiva. El manual
de calidades una buena herramienta que puede contribuir al fortalecimiento de
este tema, asi como las recomendaciones que la ISO puede brindar. Ademas, de
la creacion de un formulario de satisfaccion al cliente ayudara grandemente a la

empresa ya que actualmente carecen de uno.

Por ende, basado en toda la informacion recolectada, este manual de calidad no
solo contribuird con la documentacion y la estandarizacibn que la empresa
necesita, sino que ademas abrird el camino para una futura acreditacion que
beneficiara a la empresa a largo plazo y fortalecera su enfoque hacia la

satisfaccion al cliente.
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5.1.2Justificacion basada en Norma ISO 9001:2015

Como se indico en el capitulo 4, la base que se utilizd,para poder brindar un
indicador que demostrara cdmo se encuentran las capacidades operativas de la
empresa,fue la Norma ISO 9001:2015. Segun se demostrd con la figura 23, la
empresa solo cumple en un 26% los puntos establecidos por dicha norma.

Durante la investigacion se pudo evidenciar que la empresa tiene debilidades en
todos los capitulos de dicho documento, es por ello que con la elaboracion de
dicho manual y sus formularios, varios requisitos de los que la empresa

actualmente tiene carencias se verian fortalecidos.

Dicho estudio se hara una vez que los formularios y el manual se encuentren listos
para conocer el impacto real que tendran sobre el documento y se destaca
ademas, que seran un medio de control para que la empresa mantenga, mejore y

supervise que requisitos que esta norma establece.

5.2 Planificaciéon de la propuesta

Para comenzar la planificacion de la propuesta de mejora, se recurri6 a 2
herramientas ingenieriles muy utiles, una de estas es la herramienta de las 5W2H,
para tener un panorama mas claro de los puntos a tratar en el proceso de trabajo y
un diagrama de Gantt para establecer un cronograma de actividades y asi tener
un control de como se van a ir cumpliendo las diferentes tareas necesarias del

proyecto.

5.2.1 Cuadro 5W2H

Como se detall6 anteriormente, se elabora este cuadro con el fin de poder tener
un panorama mas especifico de lo que se va a realizar y cual es el fin de esta
propuesta de mejora. Es una forma muy util para transmitir la informacion a los
diferentes encargados de Cordobés Industrial y sencilla de explicar. La tabla de

esta herramienta se resume de la siguiente manera:
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Tabla 5.Analisis 5W2H

Situacion . . : . : . .
Detectada: Necesidad por parte de Cordobés Industrial para incursionar a nuevos mercados internacionales.
5W 2H
; Qué ; Por qué ; DON - ; Cuan . ; Cuant
¢, Qué debe ¢Por qué debe ¢;Donde debe 2 Quién lo va hacer? ¢Cuando se +Cémo se va hacer? ¢ Cuanto
hacerse? hacerse? hacerse? va hacer? cuesta?
Se debe fortalecer 1. Porque se vana En todos los El estudiante de Durante el Documentacion de los En esta etapa del
las capacidades lograr procesos procesos operativos Ingenieria Industrial de segundo procesos relacionados con la proyecto no hay
operativas de maés controlados.  que Cordobés la Universidad cuatrimestre fabricacion de los productos 0« Acociados.
Cordobés Industrial posee y Hispanoamericana. del afio 2021 anudeugtfrri?;e Cordobés
Industrial. 2. Susistema de afectan directamente '
ge§tién se vgré el producto que ellos Entrevistas que ayuden a
mas fortalecido.  ofrecen, estos valorar qué indicadores tanto
procesos son: de Calidad como de
3. Lograra acercar Mantenimiento se pueden

a la empresa
hacia futuras
acreditaciones.

Disefio.
Corte.
Magquinado.
Soldadura.
Horneado.

ok wWNE

Rectificacion.

implementar en los
procesos.

Entrevistas que ayuden a
valorar qué criterios son los
necesarios para una correcta
evaluacion de proveedores.

Entrevistas que ayuden a
valorar qué criterios de
medicién se pueden
utilizar para satisfaccion
al cliente.

Uso de la Norma ISO
9001:2015 como base para
el proyecto.

Fuente: Elaboracion propia.
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5.2.2 Diagrama de Gantt

Una vez que se posee el panorama bien claro de lo que se debe realizar se
procede a elaborar un diagrama de Gantt para poder tener un cronograma de las
diferentes actividades a trabajar. El diagrama se detalla de la siguiente de la

siguiente forma:
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Nombre del Proyecto: Documentacidn de estandarizacidn de las dreas de
disefio, corte, soldadura, maquinado, rectificacion y horneado en Cordobés
Industrial, para el fortalecimiento de sus capacidades operativas en el marco de
su estrategia para la internacionalizacion durante el segundo cuatrimestre 2021,

Empresa: Cordobés Industrial

Tabla 6.Diagrama de Gantt Referente al Proyecto

Mayo Junio Julio Agosto Septiembre
— oy L] s — Oy L] s L] ~— &y L] s — oy L] s — Oy L] s L]
Z Z Z Z Z 2 Z Z Z 2 Z Z Z Z Z Z Z Z 2 Z Z Z
Id Actividad a Realizar Comienzo | Finalizacion Gantidadde) & |\ & | £ | £ | £ | £ | £ || & | £ 2|8 || 8|8 1818 88|88
pias |8 |& |& |& |& |F |F |F |& |F |F |F |F |F |F |F |F & |F |F |F | F
1 |Reunidn de Presentacion con Ingeniera de Cordobés Industrial. 08/05/2021 | 08/05/2021 1
2 |Entrevista sobre Situacion Actual de la Empresa con la Ingeniera. 13/05/2021 | 13/05/2021 1
3 |Visita de Campo para Conocer los Procesos. 22/05/2021 | 22/05/2021 1
4 |1° Reunion con Turora, Repaso General de Estructura del Proyecto. 29/05/2021 | 29/05/2021 1
5 |Inicio Fase de Definicion del Proyecto. 31/05/2021 | 05/06/2021 6
6 |Desarrollo de Marco Tedrico del Proyecto. 31/05/2021 | 09/07/2021 a0
7 |Desarrollo de Metodologia a Implementar en el Proyecto. 01/06/2021 | 18/06/2021 13
8 |2° Tutoria para Revisidn a Fase de Definicidn y Desarrollo de Metodologia. 19/06/2021 | 19/06/2021 1
9 |Inicio de Fase de Andlisis del Proyecto. 21/06/2021 | 02/07/2021 12
10 |3° Tuturia para Revisidn y Posibles Mejoras a la Fase de Andlisis. 03/07/2021 | 03/07/2021 1
11 |Desarrollo de Plan de Mejora del Proyecto. 04/07/2021 | 16/07/2021 13
12 |4° Tutoria para Revisidn de Plan de Mejora. 17/07/2021 | 17/07/2021 1
13 |Documentacién de Procesos. 19/07/2021 | 23/07/2021 5
14 |Elaboracion de Diagramas de Flujo. 26/07/2021 | 30/07/2021 5
15 |Entrevistas con Ingeniera sobre Temas de Indicadores. 02/08/2021 | 06/08/2021 6
16 |5° Tutoria para Revisidn de Progreso de Plan de Mejora. 07/08/2021 | 07/08/2021 1
17 |Levantamiento de Manuales de Procesos y Encuestas de Satisfaccion al Cliente. 09/08/2021 | 27/08/2021 19
18 |Inicio de Implementacion de Plan de Mejora. 30/08/2021 | 17/09/2021 19
19 |Reunidn de Retroalimentacion con Ingeniera de la Empresa. 18/09/2021 | 18/09/2021 1
20 |Desarrollo de Conclusiones y Recomendaciones. 20/09/2021 | 24/09/2021 5
21 |6° Tutoria para Revisidn Final y Posibles Correcciones. 25/09/2021 | 25/09/2021 1
22 |Entrega de Documento Formal a la Empresa. 30/09/2021 | 30/09/2021 1

Fuente: Elaboracion propia.
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Como se visualiza en el grafico de Gantt las actividades comprendidas del Id 1 a la
14 se encuentran al momento de redactar este proyecto listas. Todo esto se ha
logrado gracias a las constantes reuniones y charlas con los encargados de la

empresa que han ayudado al avance de este proyecto.

Los deméas puntos del diagrama se seguiran por consiguiente desarrollando
conforme los dias vayan pasando, y de esta forma se irdn completando poco a

poco los puntos necesarios para la elaboracion completa de dichos manuales.

5.3 Composicion del manual de calidad

La composicién planteada para este manual de calidad consiste en dividirlo,
primeramente, en un segmento introductorio conformado por 4 capitulos
(Introduccion, Composicion del Manual, Revisiones y Definiciones) y otro
segmento dividido en 4 partes, cada una de estas estara compuesta por una serie

de capitulos que las iran complementando.

Las partes elaboradas que conforman este manual de calidad se pueden resumir

mediante la siguiente figura:
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Parte I: Manual de Calidad

Parte Il: Procedimiento del
Sistema

Parte Ill: Instrucciones de
Trabajo

Parte IV: Formularios

Figura 24.Composicion de Manual de Calidad

Fuente: Elaboracién propia.

5.3.1 Descripcion del manual de calidad

Como se menciono anteriormente, el manual comienza con un primer segmento

conformado por 4 capitulos estos se detallan de la siguiente forma:
e Introduccién

Esta etapa introductoria brinda una pequefa informacién sobre la funcionalidad
y utilidad que el manual de calidad brindaréd para la empresa, también detalla
un breve resumen general sobre Cordobés Industrial y ofrece informacion
importante sobre las partes interesadas que la empresa desea satisfacer, cabe
destacar, que también se incluye un cuadro de revision para su debido control

y actualizacion.
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e Composicion del Manual

En este capitulo se detalla el normo grama en el que se encuentra basado el
manual de calidad, en otras palabras, se mencionan las 4 partes del manual

expuestas en Figura 24.

También se detalla un control de formulariosde los que se sustenta el manual
de calidad, estos formularios se desarrollaran mas adelante en el presente

documento.
e Revisiones

Como la norma ISO indica, se debe llevar un control de las revisiones,
actualizaciones y demas cosas que el manual de calidad necesita, este
capitulo hace cumplir este requisito llevando un control de quién edité el
manual, quién lo revisé y quién lo aprobd, asi como cambios se le hicieron de

version a version.
e Definiciones

Para una mejor comprensién de lectura se crearon ciertas nomenclaturas,
estas a su vez, ayudan a una rapida lectura del documento, los significados de

dichas nomenclaturas se detallan en este apartado.

El segundo segmento es el que detalla las 4 partes anteriormente mencionadas,

estas se pueden resumir de la siguiente forma:
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Figura 25.Partes que Componen el Manual de Calidad

Fuente: Elaboracién propia.
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5.4 Formularios

Para que el sistema de gestion de Cordobés Industrial se mantenga por un buen
camino, se crearon una serie de formularios. Estos formularios daran el apoyo
necesario para controlar, retroalimentar y ayudar a tomar decisiones a la hora de

realizar actualizaciones al manual de calidad de la empresa.

Estos formularios tratan de cuidar las zonas méas sensibles detectadas por parte
de la empresa como lo son sus clientes, proveedores, mantenimiento de equipo,

inspecciones de calidad y cumplimiento de la normalSO.

5.4.1 Generalidades de los formularios

Cada uno de los formularios comparte ciertas caracteristicas en comuan, la gran
mayoria de estas se resumen en cuadros o reglas de control que se deben seguir

para el correcto mantenimiento de dichos formularios.

Ellos cuentan con un encabezado donde se especifica su codigo, su version, su
fecha de aprobacion y su proxima fecha de revisibn. Este apartado de
presentacion es muy importante porgue es una guia para ayudar al colaborador a
que sepa que el formulario que estad utilizando es el que cuenta con las

actualizaciones mas recientes.

Ademas cuenta con un apartado donde debe escribir el nombre del responsable

de la inspeccion asi como la fecha que se realiz6 la misma.

Se establece que los controles de revision de cada formulario sean hechos en
unplazo de 8 meses, dandoun espacio de tiempo para uso del mismoen busqueda
de posibles mejoras, o posibles actualizaciones como innovaciones tecnologicas o

cambios propios de los procesos que deban ser tomados en consideracion.
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En cuanto a la codificacion de los formularios se decidio, junto con la ingeniera de
la empresa, realizar un tipo de simbolizacion que fuera acorde con la forma en que
la empresa desea archivar dichos documentos. Su estructura se explica de la

siguiente forma:

CI - FEP - 001

Se comienza con las Estas iniciales Este consecutivo es utilizado para
iniciales de la empresa corresponden al nombre diferenciar a qué area esta dirigido
"Cordobeés Industrial” del formulario. el formulario, ejemplo: 001 (&rea de

“Formulario Evaluacion planta), 002 (drea administrativa),
de Proveedores” asi sucesivamente.

Figura 26.Composicion de Codificacion

Fuente: Elaboracién propia.

Gracias a esta codificacion la empresa va a poder hacer un mejor control
documental de sus formularios, les ayudara a una rapida identificacion de estos

asi como le ayudara a la hora de almacenar y archivar dichos documentos.

5.4.2 Tipos de Formularios

Como se mencion6 anteriormente se crearon diferentes formularios para controlar
y supervisar diferentes temas considerados para Cordobés Industrial de sumo

interés, estos documentos se detallan de la siguiente manera:
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5.4.2.1 Formulario Cumplimiento de la Norma 1SO 9001:2015 (CI-FISO-001)

Este formulario fue creado con la finalidad de brindar un diagnostico actual de
como se encuentra Cordobés Industrial en cuanto al cumplimiento de los

requisitos que ella establece.

Sus debidas revisiones ayudaran a poder visualizar cuales son los préximos pasos
a cumplir para poder lograr tan deseada acreditacion, y sirve ademas para
mantener un debido control de que dichos puntos se sigan cumpliendo y no se

descuiden.

5.4.2.2 Formulario Indicadores de Mantenimiento (CI-FIMA-001)

La creacién de este formulario tiene como objetivo mantener un constante control
de los cuidados y mantenimiento que se debe realizar sobre las maquinas y

herramientas necesarias para el proceso operativo de Cordobés Industrial.

Dicho formulario se encuentra conformado por todos los procesos incluidos en el
manual de calidad, cada uno de ellos tiene sus respectivos indicadores que el

colaborador debe verificar y hacer cumplir en su area de trabajo.

5.4.2.3 Formulario Indicadores de Calidad (CI-FIC-001)

Este formulario busca brindar las pautas de calidad, fijadas por parte de la
empresaque todo colaborador debe verificar sobre los materiales trabajados en su
area de laborcorrespondiente.

Al igual que el Formulario Indicadores de Mantenimiento, este cuenta con todos
los procesos regulados en el manual de calidad con sus respectivos indicadores a
comprobar.
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5.4.2.4 Formulario Evaluacion de Proveedores (CI-FEP-001)

Para poder hacer un buen control sobre los proveedores que Cordobés Industrial

tiene, se propuso crear un formulario destinado para la evaluacion de dicho sector,

ayudando de igual forma en cumplir con los apartados de la norma que establecen

el correcto control y evaluacion de ellos.

Este formulario se encuentra compuesto de 3 partes, cada una busca evaluar 3

aspectos considerados relevantes para la compafiia. Estas partes se pueden

resumir de esta forma:

Identificacion de
la Empresa

Este apartado tiene como objetivo
evaluar:

- Experiencia en el Mercado.

- Evaluar si posee algun tipo de
acreditacion.

- La importancia que tiene este
proveedor sobre la elaboracion del
producto de la empresa.

Evaluacion del
Servicio

En este aparatado se busca calificar
el nivel de servicio que el proveedor
ofrece a Cordobés Industrial, los
puntos a valorar son:

- Cumplimientos de tiempos de
entrega.

- Disponibilidad de producto.

- Precio ofrecido por parte del
proveedor.

- Condiciones de pago.

- Tiempo de respuesta ante
eventualidades.

- Calificacién general de cémo ha
sido el servicio brindado por parte
del proveedor durante todo el
tiempo contratado.

Evaluacion del
Producto

Esta serie de preguntas estan
destinadas para evaluar el producto
que ofrece el proveedor. Tiene
como objetivo evaluar:

- Frecuencia en que los productos
han sido entregados con algun tipo
de incidencia.

- Cumplimiento de los requisitos
solicitados sobre los materiales.

- Flexibilidad para crear materiales
acordes a la necesidad de un
pedido solicitado.

- Calificacién general de cémo han
sido los productos comprados al
proveedor.

Figura 27.Estructura Formulario Evaluacion de Proveedores

Fuente: Elaboracion propia.
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5.4.2.5 Formulario Servicio al Cliente (CI-FSC-001)

Como ultimo formulario se decidid crear uno de satisfaccion al cliente, ya que es

de suma importancia poder conocer qué percibe el cliente sobre la empresa, su

servicio y sus productos.

Este formulario al contrario de los demas, es el cliente el que evalua, es por ello

que el inicio de este formulario solicita el nombre del cliente y un correo

electronico, con la finalidad de poderle dar un seguimiento personalizado ante

alguna inconformidad que sea detectada.

Muy parecido al Formulario Evaluacion de Proveedores, cuenta con 3 partes las

cuales se pueden resumir mediante el siguiente cuadro:

Servicio al Cliente

Este apartado tiene como objetivo
evaluar el trato que se le brind6 al
cliente por parte de los
colaboradores de la empresa. Esta
seccion evalla :

- Percepcion del cliente hacia los
medios de contacto ofrecidos.

- Trato brindado por los
colaboradores.

- Informacién recibida.

- Acompafiamiento durante la
contratacion.
- Condiciones de pago.

- Comentario, sugerencia u
observacién para mejorar el
servicio.

Evaluacion del
Producto

En este aparatado se busca conocer
la percepcion que el cliente sintié
ante el producto brindado por la
empresa. Los puntos de interés a
valorar son:

- Tiempo de entrega del producto.
- Satisfaccién por el producto
entregado.

- Proceso de acompafiamiento
durante el disefio de los planos.

- Percepcion ante las sugerencias
brindadas durante el proceso de
disefio.

- Percepcion general por usar los
productos de Cordobés Industrial.

Comentarios Finales

Este Ultimo segmento busca
conocer la opinién del cliente hacia
la empresa en general, se desea
conocer lo siguiente:

- Comentarios adicionales que
quiera agregar sobre la experiencia
de utilizar los productos de la
empresa.

- Comentario final que el cliente
quiera agregar para mejorar la
experiencia que la empresa brinda.

Figura 28.Estructura Formulario Evaluacién de Servicio al Cliente

Fuente: Elaboracion propia.
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Como se puede ver en la Figura 28 muchos de los items hablan sobre percepcion,
Cordobés Industrial desea lograr una experiencia de solucién del problema de los

clientes de una manera colaborativamente.

Es por ello que las respuestas de este formulario fueron ideadas para ser
contestadas por medio de sentimientos y emociones que el cliente puede expresar
al utilizar un servicio o un producto de la empresa. El que estos sentimientos sean
bien calificados demuestra que la compafia estaria logrando un sentimiento de

apego, confianza y pertenencia del cliente hacia la empresa.

La serie de sentimientos recolectados y ponderados se basan en las emociones y
valores que la empresa quiere transmitir hacia sus clientes. Agrupados en 5
grupos, los resultados de las calificaciones podran brindar un panorama a la
empresa de qué areas evaluadas deben mejorar para que el cliente se sienta
escuchado, complacido o satisfecho. Esta lista de emociones se puede resumir de

la siguiente forma:
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Figura 29.Estructura Formulario Evaluacién de Servicio al Cliente
Fuente: Elaboracidn propia.

Los resultados obtenidos por medio de estas emociones se pueden interpretar de

la siguiente forma:

e Lo ideal es que los resultados de los formularios se encuentren en el 1°
grado, ya que estos son los sentimientos que mas desea la empresa para
sus clientes, sentimientos como la calidez, la confianza la gratitud, la
importancia, ayudan a tener ese apego a la empresa y sentido de
pertenencia.

e En el 2° grado se encuentran emociones que igual siguen siendo positivas y
de los cuales se puede deducir que el cliente se siente bien en utilizar los
servicios de la empresa. La tranquilidad, el sentirse relajado, el ambiente
ameno, la satisfaccion y las demas clasificaciones son emociones que

cualquier cliente desea tener al contratar los servicios de alguien.
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e EIl 3° grado es el punto intermedio, envuelve emociones neutrales, que si
bien el cliente obtuvo lo que deseaba, puede ser que no se sintié a gusto, o
a como pudo obtener el servicio de Cordobés Industrial, también puede
buscar en la competencia. Sentimientos como la conformidad, la
indiferencia, la distancia, la incertidumbre pueden ser indicadores de que el
cliente no esta en disgusto con la empresa pero se puede mejorar.

e En el 4° grado se comienza a cercar a los sentimientos que crean
antivalores que la empresa no desea transmitir a sus clientes, la
inseguridad, la preocupacion o el estrés son indicadores de que el cliente
no la pas6é muy bien utilizando los servicios o productos que la compafia
ofrece.

e Por ultimo el 5° grado que corresponde a todos los sentimientos que emiten
lo opuesto al 1° grado, ya que estos pueden conllevar a una ruptura o
distanciamiento del cliente hacia la empresa. Los sentimientos aqui
plasmados son indicadores de que la compafia tiene que actuar

rapidamente para no perder a sus compradores.

Cabe destacar la importancia de las constantes revisiones y actualizaciones que
se deben realizar en estos formularios, para cada vez mas ajustar las necesidades
y los requerimientos que estas areas puedan necesitar al futuro y que ayudaran a
la empresa a no perder el rumbo hacia la satisfaccion de sus clientes y

fortalecimiento en el mercado.

5.5 Control y resultados

Una vez creado este manual de calidad y teniendo los formularios listos, se
procede a realizar un control y evaluacion de los puntos de la norma ISO

9001:2015 que ahora son cumplidos gracias a estos documentos.
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Se volvio a utilizar el Formulario de Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015 (Cl-
FISO-001) y se volvié a completar dicha formula con la forma actual de operar de
la empresa con los documentos una vez introducidos. La cantidad de nuevos

requisitos que ahora se cumplen se puede resumir de la siguiente forma:

Tabla 7.Cantidad de Nuevos Requisitos Cumplidos por la Propuesta de Mejora

Capitulo Total
4. Contexto de la Organizacion 13
5. Liderazgo 12
6. Planificacion 12
7. Apoyo 10
8. Operacion 5
9. Evaluacion del Desempeiio 3
10. Mejora 3

Fuente: Elaboracioén propia.

De la tabla anterior se puede constatar que gracias a esta nueva propuesta de
mejora, Cordobés Industrial estd logrando un total de 58 nuevos requisitos
cumplidos, los cuales se encuentran distribuidos por todos los capitulos que
componen dicha norma, logrando asi un claro fortalecimiento en sus capacidades

operativas.

Visto de otro modo, Cordobés Industrial ha aumentado su porcentaje de
cumplimiento de la norma, este aumento se pude demostrar de la siguiente

manera:
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Cumple No Cumple

Figura 30.Cumplimiento de Requisitos de la Norma ISO 9001:2015 Cordobés Industrial
con Nueva Documentacion
Nota: La figura muestra el total de cumplimiento y no cumplimiento de los requisitos que
dicta la norma ISO 9001:2015 con la nueva documentacion introducida. Fuente:

Elaboracion propia.

Basados en la figura anterior, Cordobés Industrial ahora tiene 54% de los
requisitos establecidos por la norma ya cumplidos desde que se cre6 el manual de
calidad y los formularios respectivos.

Esto quiere decir que se logr6 una mejora del 28% con respecto al primer
diagndstico que se habia realizado cuando sélo se cumplia con un 26% de dicha

norma.
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5.6 Analisis econdmico

Para brindar un andlisis de costo inicial del presente proyecto, se debe destacar
que Cordobés Industrial, si bien es cierto, posee una ingeniera industrial, esta no

pasa tiempo completo en la compaiiia.

Es necesario que exista un puesto dedicado exclusivamente al desarrollo de los
procesos, su control y respectiva gestion. El ingeniero industrial contratado podra
pasar mas tiempo en la empresa, logrando que se familiaricecon todos los
procesos involucrados dentro de la compafiia ayudando a crear criterios de mejora

mas ideales a la hora de hacer su trabajo.

La empresa esta dispuesta de tomar en consideracion esta propuesta ya que ven
muy importante mantener su sistema de gestion fortalecido de cara a su estrategia
para la internacionalizacién. Se comenta que pueden abrir una plaza de ingeniero

industrial con un salario de ¢700.000 mensuales.

Por otro lado si se piensa acreditar la empresa con la Norma 1SO 9001:2015, es
necesario conocer la inversion inicial que este proyecto traerd consigo. El ente
acreditador en Costa Rica es INTECO, segun los costos calculados, se debe
cancelar un monto por obtener la acreditacion y se debe pagar a un consultor

acreditador que realice las respectivas auditorias.

El monto que se debe cancelar a INTENCO ronda los €3.180.000 y el monto a
cancelar al usuario consultor ronda los ¢636.000. Cabe destacar que el uso del

usuario consultor depende de que tanto la empresa necesite de sus auditorias.
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Es por ello que el monto inicial de este proyecto se puede resumir mediante la

siguiente tabla:

Tabla 8.Monto Inicial para Propuesta del Proyecto

Elemento Costo

Certificacion Norma ISO 9001:2015 3.180.000
Consultor Acreditador ¢636.000
Ingeniero Industrial €700.000
Costo Total Inicial ¢4.516.000

Fuente: Elaboracion propia.

Cabe destacar que estos son los montos iniciales del proceso de acreditacion, hay
gue tomar en cuenta que una vez obtenida dicha norma se debe mantener una
serie de cancelaciones anuales, donde su monto dependera, de las evaluaciones

gue INTECO realice sobre Cordobés Industrial.

En conclusion, basados en toda la documentacion que se ha creado asi como en
los respectivos controles que se han hecho tomando como base la norma ISO
9001:2015, se puede afirmar que Cordobés Industrial ha solventado su falta de

documentacion y estandarizacion que ha necesitado para sus procesos.

Su sistema de gestion se ha enormemente fortalecido, no solo en sus procesos,
sino también en controles y evaluaciones que debe tener sobre sus proveedores,
indices de calidad y mantenimiento de sus equipos. Ademas todo este proceso de
mejora ayudara a cumplir el camino que Cordobés Industrial necesita para poder

obtener una acreditacion de la norma ISO 9001:2015.
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Capitulo VI: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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6.1 Conclusiones

Durante el desarrollo del presente trabajo de investigacién se pudo evidenciar que
Cordobés Industrial necesitaba un fortalecimiento en sus capacidades operativas
con miras a su estrategia de expansion hacia mercados internacionales, sus
procesos no se encontraban documentados, ni existian controles de cualquier
indole en sus procesos operativos. Luego de todo el proceso investigativo,

implementacion y control se puede concluir lo siguiente:

1. Como propuesta de mejora se desarrollé toda la documentacion necesaria
gue Cordobés Industrial no poseia, estos documentos se conforman de un
manual de calidad y 5 formularios. Por ejemplo, el formulario de Evaluacién
de Proveedores posee 14 criterios repartidos en 3 categorias como lo es la

identificacion de la empresa, producto y servicio.

El formulario de Satisfaccion al Cliente posee 15 criterios repartidos entre
evaluacion del servicio y del producto, el formulario de Calidad se encuentra
compuesto de 17 indicadores repartidos entre los 6 procesos detectados y
un formulario de mantenimiento con 48 indicadores distribuidos entre todos

los procesos estudiados.

Hay que rescatar que también se cred un formulario de cumplimiento de la
norma ISO 9001:2015 que encierra todos los items de la norma dividido por
capitulos y que brinda un total de cumplimiento y no cumplimento al final de

cada uno de estos.

Si se toma en consideracion el manual de calidad, se puede destacar que
cumple con los lineamientos establecidos por la norma ISO 9001:2015, lo
cual ayuda a Cordobés Industrial a estar mas cerca de poder obtener una
acreditacion que les ayude a tener un mejor perfil ante posibles clientes del

mercado internacional, eliminando su dependencia a un unico cliente.
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Este manual tiene detectada las partes interesadas en las que la empresa
desea enfocarse con su respectivo objetivo, se conforma de 4 partes como
lo son cliente, proveedor, personal y sociedad. Ademas contiene 3 objetivos
planteados para su nuevo sistema de gestion de calidad, asi como la
descripcion de los procesos involucrados y 48 evaluaciones de seguridad

pensadas en salvaguardar la integridad de sus colaboradores.

Durante la identificacion de los procesos involucrados en la fabricacion de
los productos que Cordobés Industrial elabora, se logré disefiar un mapeo
de procesos donde se identificaron los procesos estratégicos, operativos y
de apoyo. El enfoque de este proyecto fue hacia los procesos operativos,
conformados por los procesos de disefio, corte, maquinado, soldadura,

horneado y rectificacion.

Cada uno de ellos tiene documentado los pasos, decisiones, diagramas de
flujo, controles de calidad, asi como controles de mantenimiento,
evaluaciones de seguridad, objetivos, alcances, responsabilidades. De esta
manera se logra tener una documentacion y estandarizacion en todos los

procesos involucrados en el segmento operativo de la empresa.
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3. Como se menciond anteriormente al analizar las posibles propuestas de
mejora se concluyé en realizar el manual de calidad y sus respectivos
formularios, el desarrollo de esta propuesta logré la obtencion de diversos

puntos que se pueden resumir de la siguiente forma:

- 1 Mapeo de procesos que la empresa no poseia.
- 6 Procesos identificados, documentados y estandarizados.

- 4 Partes de interés para Cordobés Industrial identificadas junto con

su objetivo a cumplir.

- 13 Objetivos creados para el correcto enfoque de la empresa

distribuidos en calidad, procesos, partes interesadas, etc.

- 48 criterios de seguridad disefiados para salvaguardar el bienestar

y la integridad fisica de sus colaboradores.

- 94 indicadores nuevos distribuidos entre mantenimiento, calidad,

evaluaciones de proveedores y satisfaccion al cliente.

- Creacion de un nuevo método de evaluacion de satisfaccion al

cliente enfocado en sentimientos y emociones.

- Todo lo anterior dicho, se encuentra controlado bajo la revision de
16 tablas de control y revisién creadas con el fin de poder mantener
una correcta retroalimentacién y mejoras que puedan ser detectadas

luego de este proyecto investigativo.
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Se indica que el costo inicial que posee realizar una acreditacion para la
Norma ISO 9001:2015, junto con la contratacion de un ingeniero industrial a
tiempo completo que le ayude a la empresa a mantener su correcto camino
hacia la acreditacion, mantenimiento y seguimiento del sistema de gestion
de calidad sera de ¢4.516.000.

Se establecieron tiempos de revision para cada documento, de esta forma
la empresa se mantendra en constante control y dard camino para posibles
retroalimentaciones y mejoras que los procesos necesiten asi como sus

formularios y manual de calidad.

Se logra evidenciar unprogreso en las capacidades operativas de Cordobés
Industrial del 28% tomando como base la norma ISO 9001:2015. Ya que
para inicios del proyecto la empresa solo cumplia con un 26% de ella, al
final de este proyecto se logré obtener una mejora que se resume en un

cumplimiento del 54% de los requisitos establecidos dentro de dicha norma.

Con el debido seguimiento y control, durante las proximas revisiones
establecidas en el manual de calidad la empresa podra ser capaz de
cumplir 20 requisitos mas que en su mayoria encierra cumplimiento de

controles y seguimiento.

Queda constatado que se logré un claro fortalecimiento de las capacidades
operativas de Cordobés industrial, se logré6 documentar, fortalecer y
estandarizar los procesos alienados a una norma como lo es la ISO,
ayudando a dejar de lado su dependencia a su Unico cliente, ya que con
este fortalecimiento Cordobés Industrial esta cada vez mas cerca de

expandirse a nuevos mercados internacionales.
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6.2 Recomendaciones

Como recomendaciones que se pueden brindar a la empresa Cordobés Industrial
se puede enlistar lo siguiente:

1. Se recomienda continuar con los procesos de control y revisiones
establecidos en el manual de calidad, esto con el fin de no perder el rumbo
que ya se estableci6 para la empresa y poder mantener una mejora

continua.

2. Se recomienda la busqueda de un agente acreditador que evalle el trabajo
hecho y brinde los consejos necesarios para terminar de cumplir los Gltimos

aspectos de la norma pendientes, para lograr la acreditacion.

3. Mantener reuniones con su personal sobre temas de calidad vy
concientizacion de cuan importante son sus labores para la empresa en

aras de mantener una correcta armonia en los procesos.

4. Hacer parte al personal en la participacién de mejoras para los procesos asi
como observaciones o propuestas que ellos, como trabajadores de las

areas de trabajo, pueden brindar.
5. Se recomienda la constitucién de un comité de mejoras que tenga a cargo

toda la implementacién que se desarrolle después de la implementacion de
este proyecto en adelante.

6. Se recomienda a la alta direccion utilizar este documento como guia para

poder fortalecer sus demas procesos estratégicos y de apoyo.
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Apéndice A Formulario Cumplimiento de la Norma ISO (CI-FISO-001) 1° revision
antes del proceso de mejora

/\ CORDOBES
toves\y INDUSTRIAL

Formulario Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015

Caodigo

CI-FISO-001

Version

2021

Aprobacion

30/07/2021

Préxima Revision

30/03/2022

Responsable:

Rafael Madrigal Jara

Fecha de Inspeccioén:

06/08/2021

Capitulo

Criterio de la Norma

Cumple

[ No Cumple

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1

Comprensién de la organizacién y su contexto

4.1.1 Se tienen determinadas las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para so propdsito y direccion estratégica, y que afectan a su
capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestidn
de calidad.

Es decirla organizacién ha determinado todo lo que puede afectar
cumplir sus objetivos y obtener resultados.

4.1.2 Se realiza el seguimiento y la revisién de la informacién sobre las
cuestiones internas y externas de la organizacién.

4.2

Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

4.2.1Se tienen determinadas las partes interesadas que son pertinentes
al sistema de gestion de la calidad.

Es decir la organizacién conoce las partes interesadas en cuanto a sus
productos y/o servicios.

4.2.2 Se tienen determinados los requisitos pertinentes a las partes
interesadas para el sistema de gestién de la calidad.
Es decir se sabe qué necesitan cada una de las partes interesadas.

4.2.3 Se realiza el seguimiento y la revisién de la informacién sobre las
partes interesadas y sus requisitos pertinentes.

4.3

Determinacion del alcance del sistema de gestién de calidad

4.3.1Se tienen determinados limites y aplicabilidad para el sistema de
gestion de calidad.

4.3.2 Se consideran las cuestiones externas e internas indicadas en el
apartado 4.1

4.3.3 Se consideran los requisitos de las partes interesadas pertinentes
indicados en el apartado 4.2.

4.3.4 Se consideran los productos y servicios de la organizacién.

4.3.5 Se consideran todos los productos y/o servicios de la organizacion
quiere incluir en el alcance del sistema de gestién de calidad.

4.3.6 Esta disponible y se mantiene como informacién documentada para
el alcance del sistema de gestion de la calidad.

4.3.7 Se tienen establecidos los tipos de productos y servicios cubiertos
por el alcance del sistema de gestion de calidad.

4.3.8 Se proporciona justificacién para cualquier requisito de esta norma
que la organizacion considere que no es aplicable, o no afectaala
capacidad o a la responsabilidad de la organizacién de asegurar la
conformidad de sus productos y/o servicios, ademas del aumento de
satisfaccion del cliente.
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4.4

Sistema de gestidn de calidad y sus procesos

4.4.1Se establece, implementa, mantiene y mejora continuamente un
sistema de gestién de la calidad (incluyendo procesos y sus
interacciones).

4.4.2 La organizacion tiene determinados los procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad.

4.4.3 La organizacion aplica procesos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad.

4.4.4 Se tienen determinadas las entradas y las salidas de los procesos
del sistema de gestién de la calidad

4.4.5 Se tiene determinada la secuencia e interaccién de los procesos del
sistema de gestién de la calidad

4.4.6 Se tienen determinados los criterios y métodos necesarios para
asegurarse de la operacion eficaz y el control de los procesos.

4.4.7 Se aplican los criterios y métodos necesarios para asegurarse de la
operacion eficaz y el control de los procesos.

4.4.8 Se tienen determinados los recursos necesarios para los procesos y
asegurarse de su disponibilidad.

4.4.9 Se tienen asignadas las responsabilidades y autoridades para los
procesos del sistema de gestion de la calidad.

4.4.10 Se abordan los riegos y oportunidades determinados de acuerdo
con los requisitos del apartado 6.1.

4.4.11 Se evaluan los procesos e implementa cualquier cambio necesario
para asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos.

4.4.12 Se mejoran los procesos y el sistema de gestion de la calidad.

4.4.13 Mantiene informacion documentada que apoya los procesos de la
organizacion.

4.4.14 Se conserva la informacion documentada para verificar que los
procesos se realicen segun lo planificado por la organizacion.

Resultado del Capitulo 4

20

LIDERAZGO

Liderazgo y compromiso: generalidades y enfoque al cliente

5.1.1 La alta direccion demuestra liderazgo y compromiso con respecto al
sistema de gestion de la calidad.

5.1.2 La alta direccién rinde cuenta con relacién a la eficacia del sistema
de gestion de la calidad.

5.1.3 La alta direccidn se asegura que se tienen establecidas politicas y
objetivos de calidad para el sistema de gestion de la calidad, y estos son
compatibles con el contexto y la direccion estratégica de la organizacidn.

5.1.4 La alta direccidn se asegura de la integracién de los requisitos del
sistema de gestién de la calidad en los procesos de negocio de la
organizacion.

5.1.5 La alta direccidon promueve el uso del enfoque a procesosy
pensamiento basado en riesgos.

5.1.6 La alta direccidn asegura que recursos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad estén disponibles.

5.1.7 La alta direccidon ha comunicado la importancia de una gestién de la
calidad eficaz y conforme con los requisitos del sistema de gestion de la
calidad.

5.1.8 La alta direccidn se asegura de que el sistema de gestion de la
calidad logre resultados previstos.

5.1.9 La alta direccién se compromete, dirigiendo y apoyando a las
personas, para contribuir a la eficacia del sistema de gestion de la
calidad.

5.1.10 La alta direccion promueve la mejora (de las personas y/o el
sistema de gestion de la calidad).

5.1.11 La alta direccién apoya otros roles pertinentes a la direccién, para
demostrar su liderazgo en la forma que aplique a sus dreas de
responsabilidad.

5.1.12 La alta direccién lidera y se compromete en determinar,
comprendery cumplir regularmente los requisitos del cliente, los legales
y los reglamentarios aplicables.

5.1.13 La alta direccién determinay considera los riesgos y oportunidades
que pueden afectar a la conformidad de los productos y serviciosy a la
capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente.

5.1.14 La alta direccién mantiene el enfoque en el aumento de la
satisfaccién del cliente.
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5.2

Politica: Establecimiento y comunicacién

5.2.1 La alta direccidn establece, implementa y mantiene una politica de
la calidad que sea apropiada al propdsito y contexto de la organizaciény
apoye a su direccion estratégica.

5.2.2 La alta direccién establece, implementa y mantiene una politica de
la calidad que proporcione un marco de referencia para el
establecimiento de los objetivos de la calidad.

5.2.3 La alta direccidn establece, implementa y mantiene una politica de
la calidad que incluya un compromiso de cumplir los requisitos
aplicables.

5.2.4 La alta direccidn establece, implementa y mantiene una politica de
la calidad que incluya un compromiso de mejora continua del sistema de
gestion de la calidad.

5.2.5 La politica de calidad esta disponible y se mantiene como
informacién documentada.

5.2.6 La politica de calidad se comunica, se entiende y se aplica dentro de
la organizacion.

5.2.7 La politica de calidad esta disponible para las partes interesadas
pertinentes, segun corresponde.

Roles, Responsabilidades y autoridades de la organizacién

5.3.1La alta direccidn se asegura de que las responsabilidades y
autoridades para los roles pertinentes se asignan, se comunicany se
entiendan en toda la organizacion.

5.3.2 La alta direccién asigna la responsabilidad y la autoridad para
asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es conforme con
los requisitos de esta norma.

5.3.3 La alta direccién asigna la responsabilidad y la autoridad para
asegurarse de que los procesos estdn generando y proporcionando las
salidas previstas.

5.3.4 La alta direccién asigna la responsabilidad y la autoridad para
informar, en particular, a la alta direccién sobre el desempefio del
sistema de gestion de la calidad y sobre las oportunidades de mejora.

5.3.5 La alta direccidn asigna la responsabilidad y la autoridad para
asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la
organizacion.

5.3.6 La alta direccidn asigna la responsabilidad y la autoridad para
asegurase de que laintegridad del sistema de gestion de la calidad se
mantiene cuando se planifican e implementan cambios en el sistema de
gestion de la calidad.

Resultado del Capitulo 5

21

PLANIFICACION

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1 La organizacién considera las cuestiones referidas al apartado 4.1y
los requisitos referentes en el apartado 4.2, y determina los riesgos y
oportunidades que sean necesarios con el fin de asegurar que el sistema
de la calidad puede lograr sus resultados previstos.

6.1.2 La organizacion considera las cuestiones referidas al apartado 4.1y
los requisitos referentes en el apartado 4.2, y determina los riesgos y
oportunidades que sean necesarios con el fin de aumentar sus efectos
deseables.

6.1.3 La organizacion considera las cuestiones referidas al apartado 4.1y
los requisitos referentes en el apartado 4.2, y determina los riesgos y
oportunidades que sean necesarios con el fin de prevenir o reducir sus
efectos no deseados.

6.1.4 La organizacion considera las cuestiones referidas al apartado 4.1y
los requisitos referentes en el apartado 4.2, y determina los riesgos y
oportunidades que sean necesarios con el fin de lograr la mejora.

6.1.5 La organizacion planifica las acciones para abordar los riesgos y
oportunidades.

6.1.6 La organizacion planifica la manera de implementar acciones en sus
procesos, y evalua la eficacia de esas acciones.

6.1.7 Las acciones tomadas por la organizacion son proporcionales al
impacto potencial en la conformidad de los productos y servicios.

131




6.2 Objetivos de la calidad y planificaciéon para lograrlos
6.2.1 La organizacion establece objetivos de la calidad para las funciones
y niveles pertinentes y los procesos necesarios para el sistema de X
gestion de la calidad.
6.2.2 Los objetivos de la calidad son coherentes con la politica de la X
calidad.
6.2.3 Los objetivos de la calidad son medibles. X
6.2.4 Los objetivos de la calidad son aplicables. X
6.2.5 Los objetivos de la calidad son pertinentes para la conformidad de
los productos y servicios y para el aumento de la satisfaccion del cliente. X
6.2.6 Los objetivos de la calidad son objeto de seguimiento. X
6.2.7 Los objetivos de la calidad son comunicados. X
6.2.8 Los objetivos de la calidad son actualizados segun corresponda. X
6.2.9 La organizacion mantiene informacién documentada sobre los X
objetivos de la calidad.
6.2.10 Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organizacion X
determina qué se va a hacer.
6.2.11 Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organizacion X
determina qué recursos se requeriran.
6.2.12 Al planificar cémo lograr sus objetivos de la calidad, la organizacion %
determina quién serd responsable.
6.2.13 Al planificar cémo lograr sus objetivos de la calidad, la organizacion X
determina cuando se finalizara.
6.2.14 Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organizacion %
determina cémo se evaluaran los resultados.
6.3 Planificacién para los cambios
6.3.1 Cuando la organizacion determina la necesidad de cambios en el
sistema de gestidn de la calidad, estos cambios se llevan a cabo de X
manera planificada.
6.3.2 La organizacidon considera el propdsitos de los cambios y sus %
consecuencias potenciales.
6.3.3 La organizacion considera la integridad del sistema de gestién de la X
calidad.
6.3.4 La organizacién considera la disponibilidad de recursos. X
6.3.5 La organizacién considera la asignacién o reasignacion de
responsabilidades y autoridades. X
Resultado del Capitulo 6 25
7 APOYO
7.1 Recursos
7.1.1 La organizacidon determinay proporciona los recursos necesarios
para el establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora
continua del sistema de gestién de la calidad.
7.1.2 La organizacién considera las capacidades y limitaciones de los
recursos internos existentes.
7.1.3 La organizaciéon considera qué se necesita obtener de los X
proveedores externos.
7.1.4 La organizacién determinay proporciona las personas necesarias
paralaimplementacién eficaz de su sistema de gestion de la calidad y X
para la operacion y control de sus procesos.
7.1.5 La organizacién determina, proporcionay mantiene la
infraestructura necesaria para la operacién de sus procesos y lograr la
conformidad de los productos y servicios.
7.1.6 La organizacion determina, proporciona y mantiene el ambiente
necesario para la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad X
de los productos y servicios.
7.1.7 La organizacién determina y proporciona los recursos necesarios
para asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados cuando se %

realice el seguimiento o la medicién para verificar la conformidad de los
productos y servicios con los requisitos.
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7.1.8 La organizacion se asegura de que los recursos proporcionados son
apropiados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y
medicién realizadas.

7.1.9 La organizacién se asegura de que los recursos proporcionados son
mantenidos para asegurar la idoneidad continua para su propésito.

7.1.10 La organizacion conserva la informacidon documentada apropiada
como evidencia de que los recursos de seguimiento y medicion son
idéneos para su propdsito.

7.1.11 Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito o parte
esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la
medicion el equipo de medicion se calibra o verifica, a intervalos
especificados, o antes de su utilizacién.

7.1.12 Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito o parte

esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la
medicién el equipo de medicion se calibra o verifica, contra patrones de
medicién trazables a patrones de medicién internacionales o nacionales.

7.1.13 Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito o parte
esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la
medicion el equipo de medicidn se conserva la informacién
documentada de las trazabilidades que ha tenido el equipo de medicion.

7.1.14 Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito o parte
esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la
medicion el equipo de medicion se identifica para determinar su estado.

7.1.15 Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito o parte
esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la
medicién el equipo de medicién se protege contra ajustes, dafio o
deterioro que pudiera invalidad el estado de calibracién y los posteriores
resultados de la medicién.

7.1.16 La organizacion determina si los resultados de medicion previos se
han visto afectados de manera adversa cuando el equipo de medicién se
considera no apto para su propdsito previsto.

7.1.17 La organizaciéon determina si los resultados de medicién previos se
han visto afectados de manera adversa cuando el equipo de medicién se
considera no apto para su propdsito previsto y toma acciones cuando es
necesario.

7.1.18 La organizacion determina los conocimientos necesarios para la
operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y
servicios.

7.1.19 Los conocimientos necesarios se mantienen y estan disponibles en
la medida que es neceario.

7.1.20 La organizacion actualiza sus conocimientos o accede a nuevos
conocimientos, cuando se abordar las necesidades y tendencias
cambiantes.

7.2

Competencia

7.2.1La organizacién determina la competencia necesaria de las personas
que realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al desempefioy
eficacia del sistema de gestién de la calidad.

7.2.2 La organizacién se asegura de que estas personas son competentes,
basandose en la educacién, formacién o experiencia apropiadas.

7.2.3 La organizacién cuando es aplicable, toma acciones para adquirir la
competencia necesaria y evaluar eficacia de las acciones tomadas.

7.2.4 La organizacion conserva la informacién documentada apropiada
como evidencia de la competencia.

7.3

Toma de conciencia

7.3.1La organizacion se asegura de que las personas que realizan el
trabajo bajo el control de la organizacién toman conciencia de la politica
de calidad.

7.3.2 La organizacién se asegura de que las personas que realizan el
trabajo bajo el control de la organizacién toman conciencia de los
objetivos de calidad pertinentes.

7.3.3 La organizacion se asegura de que las personas que realizan el
trabajo bajo el control de la organizacién toman conciencia de su
contribucién a la eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluidos
los beneficios de una mejora en el desempefio.

7.3.4 La organizacion se asegura de que las personas que realizan el
trabajo bajo el control de la organizacién toman conciencia de las
implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de
gestion de la calidad.

7.4

Comunicacién

7.4.1 La organizacién determina las comunicaciones internas y externas
pertinentes al sistema de gestidn de la calidad, que incluye qué
comunicar.

7.4.2 La organizacién determina las comunicaciones internas y externas
pertinentes al sistema de gestién de la calidad, que incluye cuando
comunicar.

7.4.3 La organizacién determina las comunicaciones internas y externas
pertinentes al sistema de gestidn de la calidad, que incluye a quién
comunicar.

7.4.4 La organizacién determina las comunicaciones internas y externas
pertinentes al sistema de gestidn de la calidad, que incluye cémo
comunicar.

7.4.5 La organizacion determina las comunicaciones internas y externas
pertinentes al sistema de gestidn de la calidad, que incluye quién
comunica.
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Informaciéon documentada

7.5
7.5.1 El sistema de gestion de la calidad de la organizacidon incluye la
informaciéon documentada requerida por esta norma. x
7.5.2 El sistema de gestion de la calidad de la organizacion incluye la
informacién documentada que la organizacion determina como necesaria X
para la eficacia del sistema de gestién de la calidad.
7.5.3 Al crear y actualizar la informacion documentada, la organizacion se
asegura de que es apropiada la identificacion y descripcién (por ejemplo, X
titulo, fecha, autor o nimero de referencia).
7.5.4 Al crear y actualizar la informacion documentada, la organizacion se
asegura de que es apropiado el formato (por ejemplo, idioma, version
del software, graficos) y los medios de soporte (por ejemplo, papel, X
electrénico).
7.5.5 Al crear y actualizar la informacién documentada, la organizacion se
asegura de que es apropiada la revision y aprobacion con respecto a la X
conveniencia y adecuacion.
7.5.6 La informacion documentada requerida por el sistema de gestion de
la calidad y por esta norma se controla para asegurar que esté disponible X
y sea idénea para su uso, donde y cuando se necesite.
7.5.7 La informacion documentada requerida por el sistema de gestion de
la calidad y por esta norma se controla para asegurar que esté protegida X
adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la findencialidad, uso
inadecuado o pérdida de integridad).
7.5.8 Para el control de la informacién documentada, la organizacién
aborda las siguientes actividades, segin corresponda: distribucion, X
acceso, recuperacidn y uso.
7.5.9 Para el control de la informacién documentada, la organizacién
aborda las siguientes actividades, segun corresponda: almacenamientoy X
preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad.
7.5.10 Para el control de la informacién documentada, la organizacion
aborda las siguientes actividades, segun corresponda: control de cambios X
(por ejemplo, control de versién).
7.5.11 Para el control de la informacién documentada, la organizacion
aborda las siguientes actividades, segun corresponda: conservaciéon y X
disposicion.
7.5.12 La informacién documentada de origen externo, que la
organizacion determina como necesaria para la planificacion y operacién X
del sistema de gestion de la calidad, se identifica segln sea apropiado, y
se controla.
7.5.13 La informacién documentada conservada como evidencia de la
conformidad se protege contra modificaciones no intencionadas. X
Resultado del Capitulo 7 37
8 OPERACION
8.1 Planificacion y control operacional
8.1.1 La organizacién planifica, implementay controla los procesos
necesarios para cumplir con los requisitos para la provision de productos X
y servicios.
8.1.2 La organizacién determina los requisitos para los productos y
servicios.
8.1.3 La organizacion establece criterios para los procesos, y la aceptacion
de productos y servicios. X
8.1.4 La organizacion determina los recursos necesarios para lograr la X
conformidad con los requisitos de los productos y servicios.
8.1.5 La organizacién implementa el control de los procesos de acuerdo %
con los criterios.
8.1.6 La organizacién determina el mantenimiento y la conservacion de la
informacion documentada en la extensidn necesaria para tener confianza
en que los procesos se han llevado a cabo segun lo planificado, y se
demuestra la conformidad de los productos y servicios con sus requisitos.
8.1.7 La planificacién es adecuada para las operaciones de la %
organizacion.
8.1.8 La organizacién controla los cambios planificados y revisa las
consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para
mitigar cualquier efecto adverso, segun sea necesario.
8.1.9 La organizacién asegura de que los procesos contratados %

externamente estan controlados.
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8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.2.1 La comunicacién con los clientes incluye la informacién relativa a los
productos y servicios.
8.2.2 La comunicacién con los clientes atiende consultas, los contratos o
los pedidos, incluyendo los cambios.
8.2.3 La comunicacién con los clientes genera realimentacién de los
productos y servicios, incluyendo las quejas de los clientes.
8.2.4 La comunicacion con los clientes manipula o controla la propiedad
del cliente.
8.2.5 La comunicacién con los clientes establece los requisitos especificos
para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente.
8.2.6 La organizacion se asegura de que tiene capacidad para cumplir con
los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los
clientes.
8.2.7 La organizacidn lleva a cabo una revision antes de comprometerse a
suministrar productos y servicios a un cliente (requisitos, del cliente,
necesarios por el proceso, de la organizacién, legales y reglamentarios,
diferencias existentes entre el contrato o pedido expresados
previamente).
8.2.8 La organizacidn se asegura de que se resuelven las diferencias
existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente.
8.2.9 La organizacién confirma los requisitos del cliente antes de la
aceptacion, cuando el cliente no promueve una declaracion
documentada de sus requisitos.
8.2.10 La organizacion conserva la informacién documentada, cuando sea
aplicable sobre resultados de la revisidn, y cualquier nuevo requisito
para los productos y servicios.
8.2.11 La organizacién se asegura de que, cuando se cambien los
requisitos para los productos y servicios, la informacién documentada
pertinente sea modificada, y de que las personas pertinentes sean
conscientes de los requisitos modificados.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1 La organizacién establece, implementay mantiene un proceso de
disefio y desarrollo que es adecuado para asegurarse de la posterior
provisién de productos y servicios.

8.3.2 Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la
organizacién considera: naturaleza, duracién y complejidad, etepas,
actividades, responsabilidades y autoridades, recursos necesarios,
controles y documentacion necesaria para demostrar cumplimiento).

8.3.3 La organizacion determina los requisitos esenciales para los tipos
especificos de productos y servicios a disefiar y desarrollar
(considerando, funcionalidad, informacién proveniente del disefio,
requisitos legales y reglamentarios, normas o cédigos de practicas que la
organizacidn tenga como compromiso, consecuencias del fallo del
producto o servicio).

8.3.4 Las entradas son adecuadas para los fines del disefio y desarrollo,
estan completas y sin ambigliedades.

8.3.5 Las entradas del disefio y desarrollo contradictorias se resuelven.

8.3.6 La organizacidn conserva la informacién documentada sobre las
entradas del disefio y el desarrollo.

8.3.7 La organizacién aplica controles al proceso de disefio para asegurar,
resultados definidos, revisiones, verificaciones y validaciones de los
productos y servicios, y conserva la informacién documentada de estas
actividades.

8.3.8 La organizacion se asegura de que las salidas del disefio y el
desarrollo, cumplen los requisitos, son adecuadas para procesos
posteriores, incluyen o hacen referencia a los criterios de aceptacién, las
caracteristicas de los productos son esenciales para su propdsito previso
y su provision segura y correcta.

8.3.9 La organizacién conserva informacion documentada sobre las
salidas del disefio y desarrollo.

8.3.10 La organizacion identifica, revisa y controla los cambios hechos
durante el disefio y desarrollo de los productos y servicios, o
posteriormente en la medida necesaria para asegurarse de que no hay un
impacto adverto en la conformidad de los requisitos.

8.3.11 La organizacién conserva la informacion documentada sobre los
cambios del disefio y desarrollo, los resultados de las revisiones, la
autorizacion de los cambios, 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 La organizacidn se asegura de que los procesos, productos y
servicios suministrados externamente son conforme a los requisitos.

8.4.2 La organizacidn determina los controles a aplicar a los procesos,
productos y servicios suministrados externamente.

8.4.3 La organizacion determinay aplica criterios para la evaluacién, la
seleccion, el seguimiento del desempefio y la reevaluacién de los
proveedores externos, basandose en su capacidad para proporcionar
procesos o productos y servicios de acuerdo con los requisitos.

8.4.4 La organizacidn conserva la informacién documentada de los
productos y servicios suministrados externamente y de cuialquier accién
necesaria que surja de las evaluaciones.

8.4.5 La organizacion se asegura de que los procesos, productos y
servicios suministrados externamente no afectan de manera adversa la
capacidad de la organizacion de entregar productos y servicios conformes
de manera coherente a sus clientes.

8.4.6 La organizacion se asegura de que los procesos suministrados
externamente permanecen dentro del control de su sistema de gestion
de la calidad, evaltay analiza mediante controles adecuados, de modo
que se verifica que se cumplen los requisitos.

8.4.7 La organizacion se asegura de la adecuacion de los requisistos antes
de su comunicacién al proveedor externo.

8.4.8 La organizacidn comunica al proveedor externo sus requisitos
(procesos, productos y servicios a contratar, criterios de aceptacién para
estos, interaciones, controles y actividades de verificacion o validacion).

8.5

Produccién y provisién del servicio

8.5.1 La organizacidon implementa la produccién y provisidn del servicio
bajo condiciones controladas.

8.5.2 Las condiciones controladas incluyen, cuando es aplicable:
caracteristicas del producto, servicio, o tareas a desempefiar, resultados
esperados, disponibilidad, uso de recursos y mediciones adecuadas, uso
de instalaciones adecuadas y personas competentes, validacién de los
procesos y personal, implementacién de acciones para prevenir errores,
y actividades de liberacidn, entrega y posteriores a la entrega.

8.5.3 La organizacion utiliza los medios apropiados para identificar lar
salidas, cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de los
productos y servicios.

8.5.4 La organizacién identifica el estado de las salidas con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicion a través de la producciéon y
prestacion del servicio.

8.5.5 La organizacidn controla la identificacion dnica de las salidas cuando
la trazabilidad sea un requisito, y se conserva la informacion
documentada necesaria para permitir la trazabilidad.

8.5.6 La organizacion cuida la propiedad perteneciente alos clientes o a
proveedores externos mientras esté bajo el control de la organizacién o
esté siendo utilizado por la misma.

8.5.7 La organizacidn identifica, verifica, protege y salvaguarda la
propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrados
para su utilizacidn o incorporacién dentro de los productos y servicios.

8.5.8 La organizacion informa al cliente o proveedor externo cuando la
propiedad de estos se pierda, deteriore o de algiin otro mode se
considere inadecuada, y se documenta lo ocurrido.

8.5.9 La organizacion preserva las salidas durante la producciéony
prestacion del servicio, en la medida necesaria para asegurarse de la
conformidad con los requisitos.

8.5.10 La organizacién cumple los requisitos para las actividades
prosteriores a la entrega asociadas con los productos y servicios.

8.5.11 Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega
que se requieren, la organizaciéon considera: requisitos legales y
reglamentarios, consecuencias potenciales no deseadas, |a naturaleza,
uso y vida util de los productos y servicios, los requisitos del cliente, la
realimentacién del cliente.

8.5.12 La organizacidén revisa y controla los cambios para la produccién o
la prestacién del servicio, en la extension necesaria para asegurarse de la
continuidad en la conformidad de los requisitos.

8.5.13 La organizacién conserva informacién documentada que describa
los resultados de la revision de los cambios, las personas que autorizan el
cambio y de cualquier accién necesaria que surja de la revision.
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8.6

Liberaciéon de los productos y servicios

8.6.1 La organizacidon implementa las disposiciones planificadas, en las
etapas adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de
productos y servicios.

8.6.2 La liberacién de los productos y servicios al cliente no se lleva 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.

8.6.3 La organizacion conserva informacion documentada sobre la
liberacidn de los productos y servicios.

8.6.4 La infromacidn documentada incluye evidencias de conformidad
con los criterios de aceptacidn, trazabilidad a las personas que autorizan
la liberacién.

8.7

Control de las salidas no conformes

8.7.1 La organizacion se asegura de que las salidas que no sean conformes
con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o
entrega no intencionada.

8.7.2 La organizacién toma acciones adecuadas basandose en la
naturaleza de la no conformidad y en su defecto sobre la conformidad de
los productos y servicios.

8.7.3 La organizacién toma acciones adecuadas ante los productos y
servicios no conformes detectados después de la entrega de los
productos, durante o después de la provision de los servicios.

8.7.4 La organizacidn traslada las salidas no conformes de una o mas de
las siguientes maneras: correccion, separacion, contencion, devolucién o
suspension de la provisién de productos y servicios, informacién al
cliente, obtencién de autorizacidon para su aceptacion bajo concesién.

8.7.5 Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las
salidas no conformes.

8.7.6 La organizacién conserva informaciéon documentada que: describa la
no conformidad, las acciones tomadas, las concesiones obtenidas, la
autoridad que decide la accion con respecto a la no conformidad.

Resultado del Capitulo 8

32

EVALUACION DEL DESEMPENO

Seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacion

9.1.1 La organizacion determina: qué necesita seguimiento y medicién,
los métodos de seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacion, y cudndo
se realiza lo anterior.

9.1.2 La organizacién evalua el desempefio y la eficacia del sistema de
gestion de la calidad.

9.1.3 La organizacidn conserva informacién documentada apropiada como
evidencia de los resultados.

9.1.4 La organizacion realiza el seguimiento de las percepciones de los
clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas.

9.1.5 La organizacién determina los métodos para obtenery realizar el
seguimiento y revizar esta informacién.

9.1.6 La organizacién analiza y evalua los datos y la informacién
apropiados que surgen por el seguimiento y la medicién.

9.1.7 Los resuldatos del andlisis deben utilizarse para evaluar: la
conformidad de los productos y servicios, el grado de satisfaccion del
cliente, el desempefioy la eficacia del sistema de gestién de la calidad, si
lo planificado se cumple de forma eficaz, la eficiencia de las acciones
tomadas para abordad los riesgos y oportunidades, el desempefio de los
proveedores externos, la necesidad de mejoras en el sistema de gestion
de la calidad.

Auditoria interna

9.2.1 La organizacién lleba a cabo auditorias internas a intervalos
planificados para proporcionar informacién acerca de si el sistema de
gestion de calidad es conforme, se implementay se mantiene
eficazmente.

9.2.2 La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o
varios programas de auditoria que incluyan la frecuencia, los método, las
responsabilidades, los requisitos de planificacion y la elaboracién de
informes, que deben tener en consideracion laimportancia de los
procesos involucrados, los cambios que afecten ala organizaciony los
resultados de las auditorias previas, define los criterios y alcance de cada
auditoria, selecciona los auditores de manera objetiva e imparcial,
informa los resultados pertinentemente a la direccidn, realiza
correcciones y toma acciones correctivas adecuadas y oportunas,
conserva informaciéon documentada como evidencia de la
implementacion del programa de auditoriay de los resultados de las
auditorias.
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9.3

Revision por la direccion

9.3.1 La alta direccién revisa el sitema de gestion de la calidad de la
organizacion a intervalos planificados, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacidn, eficacia y alineacién continuas con la direccién
estratégica de la organizacion.

9.3.2 La revisién por la direccién se planificay lleva a cabo incluyendo
consideraciones sobre: el estado de las acciones de las revisiones por la
direccién previas, los cambios en las cuestiones externas e internas que
sean pertinentes al sistema de gestion de la calidad, la conformidad
sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestién de la calidad, la
adecuacién de recursos, la eficacia de las acciones tomadas para abordar
los riesgos y las oportunidades, las oportunidades de mejora.

9.3.3 Las salidad de la revisién por la direcciéon incluyen las deciones y
acciones relacionadas con: las oportunidades de mejora, cualquier
necesidad de cambio en el sistema de gestion de la calidad, las
necesidades de recursos.

9.3.4 La organizacién conserva informacion documentada como evidencia
de los resultados de las revisiones por la direccion.

Resultado del Capitulo 9

12

10

MEJORA

10.1

Generalidades

10.1.1 La organizacién determinay selecciona las oportunidades de
mejora e implementa cualquier accidon necesaria para cumplir los
requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente.

10.1.2 Las oportunidades de mejora y acciones necesarias incluyen:
mejoras en productos y servicios, necesidades y espectativas futuras,
corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados, mejorar el
desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

10.2

No conformidad y accién correctiva

10.2.1 Cuando ocurre una no conformidad, incluida cualquier originada
por quejas, la organizacién reacciona ante la no conformidad, toma
acciones, corrige y afronta la consecuencia, evalua la necesidad de
acciones para eliminar las causas de la no conformidad, para prevenirla a
futuro, implementa acciones necesarias, revisa la eficacia de las
acciones, de ser neceario, acutaliza los riesgos, oportunidades y hace
cambios al sistema de gestion de la calidad.

10.2.2 Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas.

10.2.3 La organizacién conserva informacion documentada como
evidencia de la naturaleza de las no conformidades y cualquier accién
tomada posteriormente, los resultados de cualquier accidn correctiva.

10.3

Mejora continua

10.3.1 La organizacién mejora continuamente la conveniencia,
adecuacion y eficacia del sistema de gestion de la calidad.

10.3.2 La organizacién considera los resultados del andlisis y evaluacién, y
las salidas de la revisién por la direccidon, para determinar si hay
necesidades u oportunidades que deben considerarse como parte de la
mejora continua.

Resultado del Capitulo 10
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1 Introduccién

El presente manual instructivo fue creado con la afinidad de explicar y entender la naturaleza de los
procesos que se realizan en Cordobés Industrial. Los procesos que contiene, son los que influyen
directamente en los productos que la compaiiia produce sin importar si es un molde para blogue de
concreto, equipos para el sector agro industrial o fixfure para industria medica.

Los puntos gue este manual expone son una guia ante cualquier consulta o duda que el operario
necesite evacuar sobre estos procesos, asi como se destaca su utilidad para ser una base de
capacitacién e induccion para personal de nuevo ingreso.

1.1 Generalidades de la Empresa

Cordobés Industrial es una compafiia costammicense del sector industrial metal mecanico que cuenta
con mas 25 afios de experiencia que son respaldados con mas de 300 proyectos exitosos en su
historial.

La diversidad de productos que posee se ha ido ampliando con el paso de los afios. En sus inicios se
comenzd con la fabricacion de moldes para bloques de concreto, logrando incluso poder hacer
cualquier tipo de disefio gque el cliente necesita, actualmente cuentan con mas de 20 tipos de moldes
en su catalogo.

Luego dieron el paso para producir repuestos para magquinas y equipos especializados enfocado en la
industria agricola, como lo son cuchillos, pifiones de nylon, cuchillos para rotadores agricolas, entre
otros.

Ademas venden acero anti desgaste en tamafio y forma ajustada a los requerimientos que el cliente
necesite y esto lo logran gracias a sus maquinas de corte de plasma que les brindan la precisién
deseada.

Finalmente en los (ltimos afios ha comenzado a incursionar en el mercado de dispositivos médicos,
elaborando fixture a la medida para esta industria.
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1.2 Partes Interesadas

El presente manual incluye las partes interesadas que Cordobés Industrial planea satisfacer, la
expectativa que se desea cumplir con cada una de estas partes se resume en la siguiente tabla:

Tabla 1. Partes Inferesadas de Cordobés [ndustrial

Parte Interesada Necesidad o Expectativa

Brindar una serie de productos y servicios que logren la confianza,

Cliente ) ) . ) . o
pertenencia y la satisfaccidn del cliente hacia nuestra compafiia.
Mantener una estrecha relacion con los proveedores a fin de poder
Proveedores .
tener buenos canales de comunicacion.
Personal Brindar oportunidades para su desarrollo personal asi comao lograr su
satisfaccién, en un ambiente armonioso y seguro para ellos.
i Lograr que |la empresa sea reconocida como un lugar de

Sociedad

oportunidades, con alto compromiso hacia el medio ambiente.

Se establece que se deben realizar revisiones a estas perspectivas con el fin de ajustar las expectativas
deseadas o agregar alguna nueva parte interesada, estas revisiones se programaron anualmente. El
debido control se llevara mediante el siguiente item.

1.2.1 Cuadro de Revision Partes Inferesadas Cordobés Industrial

Fecha de Revision Fecha Proxima Revision Descripcion de nuevos cambios realizados

30/072021 25/0712022
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2 Composicion del Manual

El presente manual fue realizadc conforme lo estipula la normativa 150 9001:2015, por ello su
estructuracién se basa en 4 partes las cuales son Manual de la Calidad, Procedimientos, Instrucciones

de Trabajo y Registros.
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¥

Avanual dé
i N
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e

r b

/
// Procedimientos

y Trabajo

y Instrucciones de

// Registros

Figura 1. Normo grama Cordobés Industrial

Cada una de estas partes se desarrollard con mas detalle conforme se avance en el manual.

2.1 Control de Formularios

El presente manual contiene una serie de formularios necesarios para poder controlar y verificar que los
objetivos de su sistema de gestion de la calidad se desarrollen correctamente. Cada uno de estos formularios

se enlista en la siguiente tabla:

Tabla 2. Lista de Conirol de Formularios

Codigo Formulario Fecha de Aprobacion
CI-FEP-001 Formulario Evaluacion de Proveedores 17-08-2021
CI-FIC-001 Farmulario Indicadores de Calidad 17-08-2021
CI-FIMA-001 Formulario Indicadores de Mantenimiento 17-08-2021
CI-FISO-001 Formulario Cumplimiento de la Morma

ISO 90012015 17-08-2021
CI-FSC-001 Formulario Satisfaccion del Cliente 17-08-2021

Praxima Revision

18-04-2022
18-04-2022
18-04-2022

18-04-2022
18-04-2022
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3 Revisiones

Editor
Version
1.0 17-08-2021 Rafael Madrigal
Revision
Version Fecha Editor
1.0 17-08-2021
Aprobacion
Version Fecha Editor
1.0 17-08-2021

Resumen de Cambios Hechos

Version Dia Detalles de Cambios Dia Efectivo

Detallar qué cambios se realizaron a la

1.0 Dia-Mes-Afio version

Dia-Mes-Ario
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4 Definiciones

Cl Cordobés Industrial

CNC Control Numérico Computarzado
IC Indicadores de Calidad

IM Indicadores de Mantenimiento
MBC Molde para Blogue de Concreto
Mi Manual Instructivo

MS Métodos de Segunidad

PC FProceso de Corte

FD Froceso de Disefio

PH FProceso de Horneado

PM Proceso de Maguinado

PR FProceso de Rectificacidn

PS FProceso de Soldadura

UsB Universal Serial Bus
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5 PARTE I: Manual de Calidad

5.1 Descripcion del Sistema de Calidad

La empresa Cl mantiene una cultura basada en calidad en sus procesos, su sistema de gesfion
enfocada a la calidad es de suma importancia para mantener al cliente satisfecho de que su producto
adguirido tiene los mayores estandares y cuidados que se le puede brindar. Esto crea confiabilidad v
la relacion empresa cliente se mantendra para beneficio de la compafiia ¥ sus colaboradores.

5.2 Objetivos del Sistema de Gestidn de Calidad

Los objetivos mas importantes que todo colaborador debe conocer del sistema de gestion de calidad
que se practica en Cl se detallan de la siguiente forma:

» Sistematizar los diferentes procesos gue comprenden la elaboracion de los diferentes productos
de Cordobés Industrial.

« Mantener un enfogue de constante mejora de cara al cliente final.
» Reducir los costos de produccion que pueden generar productos con defectos que obliquen a
un reproceso para su comecto areglo.

53 Indicadores de Calidad

Como la cultura enfocada a la calidad para Cl es de suma importancia, la empresa ha detectado
indicadores que son considerados indispensables para que la calidad de sus producios sea de alto
nivel v mantengan la uniformidad que el sistema necesita.

Los colaboradores de cada area de trabajo se encuentran en la obligacion de hacer las revisiones
periodicas v velar gue estos indicadores se cumplan de forma correcta.’

Cada uno de los indicadores de calidad (IC) se detalla, segun su tipo de proceso, de la siguiente
forma:

534 IC- Proceso de Disefio

« ;El disefio cumple con los requerimientos del cliente?
« ;Los materiales indicados por el cliente se encuentran disponibles en €l mercado?

332 IC- Proceso de Corte

£ El pantografo cumple con los tiempos estimados?

& El corte de metal cumple con los requisitos de calidad?

éLa altura entre la antorcha v la pieza de corte es la comecta?
& El metal presenta mucha escoria?

& El alargamignto del arco es &l ideal?

£ Choca la antorcha contra la pieza de metal?

" 5i el operanio delects posibles indicsdores que sean necessnos psre manlener o mejorsr iz celided del producho fins! i no 52 encuenisn
comemplsdes en ef presende manus! puede senfir fa ibersd de informarselo al jefe de plants psre su fufure actualizacion

146



Codigo CI-FCIHHM

- er=ion O1-202
Ma"“ﬂl dE Cﬂlldﬂd Aorobacon 17-08-20121

Cordobés Industrial } ]
Pagina SdedB

333 IC- Proceso de Maguinado

» ;i5e harealizado la limpieza al equipo?

» ;Lla bomba refrigerante funciona coractamenta?

» ;Se harevisado el aceite de la maquina?

+ ;Lameénsula funcicna correctamente?

» ;las correas se encuentran en buen estado?

» ;ilas herramientas de corte se encuentran afiladas?

» ;las hemramientas de metal duro se encueniran en buen estado?
= ;las herramientas de metal duro carecen de algdn tipo de golpe?
» ;i El software anfivirus se encuentra actualizado?

334 IC- Proceso de Soidadura

« ;Elfipo de costura es la indicada?
+ ;ladureza cumple con las exigencias del disefio?
= ;Elfipo de soldadura cumple con los requenmientos del disefio?

335 IC- Proceso de Hormeado

» ;El homo logra las temperaturas deseadas?
« ;i El homo presenta variaciones en su temperatura duranie el horneado?
» ;El consumao de corriente es uniforme durante el calentamignto del homo?

5.3.6 IC - Proceso de Recfificacion
+ ;La maquina esta ejecutando correctamente las presiones deseadas?

hota: El Check Lis] de Indicadores de Calidad (Formulario CI-FIC-001) se pueds encontrar adjunto en |a seccidn 8.2 del
pressnte manual.
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6 Parte ll: Procedimientos del Sistema

6.1 Alcance del Sistema de Gestion

El alcance de este sistema de gestion es brindar una documentacion clara de todos los procesos
involucrados en la fabricacién de los diferentes productos que Cordobés Industrial ofrece para sus
clientes. Loz productos comprendidos dentro de este alcance son:

Cuchillos.
Pifiones de Nylon.

6.2 Procesos Involucrados

Moldes para Blogues de Concreto.

Cuchillos para Rotadores Agricolas.

Cualquier herramienta o equipo enfocado para la industria agricola.
Acero anti desgaste en tamafio y forma ajustada segun requerimientos del cliente.
Fixture a la medida para Industria Médica.

Cordobés Industrial se encuentra conformado por diferentes procesos los cuales se agrupan en 3
grandes fipos llamados procesos estratégicos, operatives v de apoyo. En el siguiente mapeo se

muestran todos los procesos que se realizan dentro de la empresa segln su clasificacion

Praguir e Commpiars

Ptk s Poiiatiriets i Prgdie da Porisosirsn o

MDD 19D UDIDOBISHIES

Figura 2. Mapeo de Procesos Cordobés Industrial
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El presente manual se centrara en los procesos operativos, estos procesos influyen directamente en
la fabricacion de los productos que la empresa desarrolla. Estos procesos son:

Proceso de Disefio
Proceso de Corte
Proceso de Maquinado
Proceso de Soldadura
Proceso de Hormeado

« Proceso de Rectificacion

Cada uno de estos procesos se detalla de la siguiente forma:

6.21 Proceso de Disefio

6.2.1.1 Revision

Version Editor Fecha Proxima Revisdn
1.0 Rafael Madrigal 17-08-2021 18-04-2022

6.2.1.2 Objetivo del Proceso de Disefio
Disefiar planos que sean conformes a las necesidades del cliente solicitante.

6.2.13 Alcance del Proceso de Disefio

El alcance de este proceso es offecer disefios acordes con las necesidades del cliente con altos
estandares de calidad vy legibles para los demas procesos de Cordobés Industrial.

6.2.1.4 Responsabilidad del Proceso de Disefio
La responsabilidad de este proceso recae sobre ¢l Disefiador Industrial.
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6.2.15 Descripcion del Proceso de Disefo

6.2.1.5.1 Entrega de Solicitud

El proceso inicia cuando el Departamento de Ventas envia la solicitud de creacion de un nuevo
producto (sea molde, pieza de metal, fixture, efc), esta orden de trabajo incluye un dibujo de como se
necesita que sea el producto, asi como sus medidas necesarias.

El jefe del departamento revisa la solicitud para asignar a la persona indicada que se encargara de
realizar el disefio, debe investigar silos materiales indicados se encuentran disponibles, o bien, puedan
conseguirse en el pais, de no ser asi, debe informar al cliznte qué materiales no se pusden conseguir
o no son ideales para dicho disefio en bisqueda de posibles modificaciones al mismao.

6.2.1.5.2 Elaboracion del Plano

La elaboracion del plano se hace en el software llamado “DraftSight Standard™ (el disefiador debe
guardar continuamente el disefio para evitar atrasos ante cualquisr imprevisto del software o eléctrico
que pueda acontecer).

Una vez que el disefio esta terminado se debe contactar con el cliente para obtener la aprobacion,
ademas se realizan pruebas para saber gue el disefio cumpla con todos los estandares de calidad.

G.2.16 Disconformidad y Conformidad

Si existe alguna disconformidad con el disefio presentado se deben realizar los ajustes necesarios para
que &l producto cumpla con todas las necesidades que el cliente salicita.

Una vez obtenida su conformidad por el disefic elaborado, el disefiador debe separar cada pieza que
compone el plano, a este paso se le denomina “explotar el disefio”, esto quiere decir, que cada
segmento que conforma el croguis se vuelve un pequenio plano que en conjunto forman e MBC o
estructura que se desea fabricar.

Una vez que se ha separado cada segmento se debe guardar cada uno de ellos para mantener un
respaldo.

6.2.1.7 Tipos de Procesos

Los disefios dependiendo de su funcién, deben ser trabajados de formas distintas, por ende, el
disefiador debe saber a cudl proceso debe enviar sus planos. Los procesos que puade seleccionar son
los siguisntes:
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6.2.1.7.1 Proceso de Maguinado

Cuando un disefio se envia a maguinado es porgue no necasita 2 corte previo de una placa de metal.
Usualmente la pieza ya se encuentra prefabricada v solo es necesario realizar trabajos de pulidas,
tallados, contomos, canales o alguna perforacion.

Si el disefiador detecta alguna de estas necesidades, hace la orden de solicitud v envia el disefio dentro
de la unidad USE al PM para su posterior elaboracion.

6.21.7.2 Proceso de Corte

Si el disefio necesita una placa de metal con cierta forma predeterminada, el disefiador debe enviar el
plano a este proceso.

Usualmente las primeras caras del futuro MBC, o las bases de estas son los disefios que deben
comenzar su manufacturacion en el PC, si el disefiador detecta alguna de estas necesidades, debe
programar cada plano para la magquina de corte.

na vez programado cada plang, se deben hacer simulaciones dentro del mismo programa para poder
constatar que los cortes van a ser limpios y no habra ermrores. De esta forma 2l disefiador se asegura
que no habra desperdicios de material a la hora de puesta en marcha la maguina.

Si se encontraran erores en la simulacion se deben hacer las correcciones necesarias y asi
sucesivamente.

Si las simulaciones son satisfactorias, se hace la orden de solicitud v envia el disefio dentro de |3
unidad USE al PC para su posterior elaboracion.

Si se debe detener la elaboracion del MBC o cualguier ofro producto, ya sea por cambio de planes del
cliente o por alguna otra razon, simplemente se debe archivar el disefio en la base de datos de la
Empresa.

Si va no se debe realizar ningun disefio mas se debe apagar el equipo de computo, asi como
desconectarlo de la toma de cormiente.
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6.2.1.8 Diagrama de Flujo Proceso de Disefio
Para una mejor comprension del proceso se adjunta el diagrama de flujo del proceso de disefio®. Este

diagrama se detalla de |a siguiente forma:
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“El disgrama de flujo 85 uns guia resumen pers comprander s procaso, pero el punfo 6 2. 1.5 Descnpeion del Process de Disens” que explics
son mayor oetalle l55 scfividades que el enciens.
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6.2.22 Objetivo del Proceso de Corte

Producir cortes de piezas de metal en porciones o formas conformes a un disefio ya preestablecido
por el departamento de Disefio.

6.2.23 Alcance del Proceso de Corte

El alcance de este proceso es brindar cortes de metal segun los planos solicitados con el mayor
estandar de calidad posible v acorde a los tiempos solicitados.

6.2.24 Responsabilidad de Proceso de Corte
La responsabilidad de este proceso recae sobre el Auxiliar de Planta.

6.2.2.5 Descripcion del Proceso de Corte

6.2.2.5.1 Entrega de planos

El proceso inicia cuando &l encargado de disefio envia en una llave maya o dispositivo USE los planos
necesarios para la creacion del molde.

Se debe revizar qué materiales son necesarios para solicitar a bodega el metal requerido que serd
colocado en el pantografo.

6.2.2.52 Uso del pantografo

Por naturaleza de los disefios, existen diferentes tipos de materiales o antorchas que se deben adecuar
sequn 2l corte gue se necesita, es por ello, que el operario debe cerciorarse que el pantgrafo tenga
los ajustes especiales segun los requerimientos del plano, para luego colocar la placa de metal sobre
el pantdgrafo.

Una vez que los materiales se encuentren listos, se debe encender el pantdgrafo v la computadora
para proceder a ingresar |a llave maya en el puerto USB. Dentro del programa del pantografo se debe
descargar los planos y una vez calibrado los ajustes se procede a presionar el boton “Marcha” para
que inicie el corte, esta activacion se hace por medio del software de la maguina.

Una vez terminado el corte se debe dar un tiempo prudencial hasta que las piezas se encuentren frias
¥ Se comienza extraer las piezas cortadas del pantografo.
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6.2.26 Funcionalidad del Disefio

Dependiendo de la funcionalidad del disefio las piezas necesitan ser trabajadas de diferentes formas,
es importante que el operario pueda identificar los caminos de la pieza final para elegir el procedimiento
correcto.

6.227 Tipos de Procesos

Lo primero que se debe hacer es poder identificar el proceso a utilizar de acuerdo con las opciones
mencionadas en los siguientes puntos:

6.2.2.7.1 Proceso de Maguinado

Si la pieza que ha sido cortada necesita algun tipo de trabajo de pulido, tallade, contorno, canal o
alguna perforacion, El operario debe enviaras al PM para su debida manipulacion.

6.2.2.7.2 Proceso de Soldadura

Si el producto final son componentes para la creacion de un micleo, base o alguna otra forma que
necesite ser anadida a ofra pieza, debe ser enviada al P5.

El operario que detecte estas necesidades tomara las piezas v las colocara en un espacio destinado
para almacenaje temporal en donde el encargado del PS las ird tomando conforme se necesiten.

6.2.2.7.3 Proceso de Homeado

Si las placas necesitan algin tratamiento t8rmico ya sea un revenido, algun tipo de endurecimiento o
se debe modificar su forma ariginal, el colaborador debe enviarlas al PH. Estas piezas se almacenan
en un lugar designado para que cuando sea 2l momento de realizarle los trabajos térmicos, sean mas
faciles de encontrar.

Una vez identificado cual es procedimiento a seguir, e debe enviar |a o las piezas para ser procesadas.
Si las piezas por el momento no requigren ser utilizadas por algun ofro proceso se deben enviar a
bodega para su almacenaje en espera para su fuiura utilizacion.

Finalmente, si va no hay mas solicitudes se debe apagar totalmente la maguina.
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6.2.2.8 Diagrama de Flujo del Proceso de Corte

Para una mejor comprension del proceso se adjunta el diagrama de flujo del proceso de corte®. Este

diagrama se detalla de la siguiente forma:
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“El diagrams de flujo es una guia resumen pars comprender &l proceso, pero el punto 6.2.2.5 "Descnipcidn del Froceso de Corfe”que explica

con mayor defalle Iss acfividades que ells enciens.
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6.2.3 Proceso de Maguinado
6231 Revision

Version Proxima Revison

1.0 Rafael Madrigal 17-03-2021 18-04-2022

6.2.32 Objetivo del Proceso de Maquinado

Crear formas determinadas sobre una pieza de metal, que sean de alta precision acordes a un disefo
ya preestablecido por el departamento de Disefio.

6233 Alcance del Proceso de Maguinado

El alcance de este proceso es realizar frabajos de pulido tallado, contorno, canal o alguna perforacion
que una pieza de metal necesite, con el mayor estandar de calidad posible.

6.2 34 Responsabilidad del Froceso de Maguinado
La responsabilidad de este proceso recae sobre el Auxiliar de Plania.

6.2.3.5 Descripcion del Proceso de Maguinado

6.2.3.5.1 Encendido de la maguina

El proceso inicia en el momento gue el operario del PM recibe la orden de solicitud de parte del PD,
una vez recibida la solicitud, el colaborador debe encender la maguina, 2l cual se encuentra detras de
esta v encender su panel.

Se debe revisar gue tipo de trabajo es el que necesita la pieza para proceder con el proceso
correctamente. Cabe destacar que si no se fiene claro qué tipo de frabajo es el que se necesita realizar
en el PM, se debe devolver la solicitud al PD para sus debidas correcciones o aclaraciones.

6.2.3.5.2 Tipos de maquinado

Dependiendo del tipo de trabajo, el proceso puede necesitar un fipo de maquinado especial, estos tipos
de maquinado puede ser por medio convencional o por CNC.
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6.2.3.5.2.1 Maquinado por CNC

5i la pieza que se debe trabajar debe ser elaborada por medio de CNC, el colaborador debe descargar
los codigos necesarios en la maquina para su correcta configuracion.

6.2.3.522 Maquinado convencional

Si la pieza no necesita CHNC, solo se deben descargar los planos suministrados por el dispositivo USB
provisto por el encargado del PD y seguir sus indicaciones.

6.2.3.5.3 Solicitud de material

Una vez definido con cual tipo de maguinado se debe frabajar, el auxiliar de planta debe hacer la
solicitud de material para gque bodega le envie la pieza que necesita trabajar, esta pieza puede seruna
va prefabricada o elaborada anteriormente desde el PC.

£.2.36 Preparacion de la maquina

Y¥a teniendo los materiales listos, el operario del proceso debe realizar las calibraciones a la maguina
(Sea cual sea su tipo de trabajo, CNC o convencional).

6.2.3.7 Colocacion de las piezas

Cada pieza necesita ser frabajada de forma distinta, por ende, es necesario que el operario sepa qué
tipos de herramientas debe implementar en la maguina para su comrecto Us0 v asegurarse que la pieza
5e encuenire bien colocada en las paralelas vy se encuentren bien ajustadas.

Procedera a cerrar la compuerta de seguridad v encender la maquina a traves del panel que posee la
maguina. Una vez terminado el proceso, se deben sacar las piezas de la maguina, estas piezas
dependiendo de su funcionalidad dentro del disefio, deben ser trabajadas de diferentes formas, por
ello el operario debe saber a cudl proceso debe ser enviado para su correcto tratamiento.
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6238 Tipos de procesos

El operario debe saber que la pieza final de este proceso puede tomar un camino a elegir segdn los
siguientes procesos:

6.2.3.8.1 Proceso de Soldadura

Si el producto final son componentes para la creacion de un ndcleo, base o alguna otra forma que
necesite ser afiadida a otra pieza, debe ser enviada al PS.

El operario que detecte estas necesidades tomara las piezas y las colocara en un espacio destinado
para almacenaje temporal en donde el encargado del PS las ird tomando conforme se necesiten.

6.2.3.3.2 Proceso de Homeado

Si las piezas necesitan algin tratamiento termico ya sea un revenideo, algin tipo de endurecimiento o
se debe modificar su forma original, el colaborador debe enviarlas al PH. Estas piezas se almacenan
en un lugar designado para que cuando sea el momento de realizarle los trabajos termicos se tomadas
de este lugar.

Una vez identificado cual es procedimiento a seguir, se debe enviar Ia o las piezas para ser procesadas.
Si las piezas por 2l momento no requigren ser utilizadas por algin ofro proceso se deben enviar a
bodega para su almacenaje en espera para su futura ulilizacion.

Finalmente, si no hay mas solicitudes se debe apagar totalmente la maguina.

6.2 39 Diagrama de Flujo

Para una mejor comprension del proceso se adjunta el diagrama de flujo del proceso de maguinado®.
Este diagrama se detalla de la siguiente forma:

*El disgrama de flujo =5 wuns guis resumen psiE comprendsr el proceso, pero &f punto 6.2 5.5 Descripsion del Froceso de Waguinads” que
explics con mayor oetalle Iss acthidades que ells enciems.
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6.2.4 Proceso de Soldadura
6.2.41 Revision

Version Proxima Revison

1.0 Rafael Madrigal 17-08-2021 18-04-2022

6.2.42 Objetiva del Proceso de Soldadura

Efectuar uniones seguras de dos o mas placas de metal acordes a las exigencias de las maquinas a
las que seran sometidas.

6.2.43 Alcance del Proceso de Soldadura

El alcance de este proceso es realizar trabajos de costuras o uniones con aftos estandares de calidad
y seguridad que brinden confianza al cliente interesado.

6.2 44 Responsabilidad del Proceso de Soldadura

La responsabilidad de este proceso recae sobre el Auxiliar de Planta.

6.2.45 Descripcion del Proceso de Soldadura

El proceso inicia en el momento que el operario del PS recibe la orden de solicitud, esta orden puede
venir de diferentes procesos, va sea del PC, PH, PM o PR.

6.2.46 Preparacion de la maquina

Una vez recibida la solicitud, el colaborador debe asegurarse de colocarse los dispositivos de
seguridad, descritos en el punto 7.1.4 *MS-Proceso de Soldadura” del presente manual, posteriorments
podra comenzar a preparar la maquina soldadora. Una vez lista todas sus partes, el operario debe
definir qué debe trabajar.

6.2.47 Tipos de Piezas

Sequn la solicitud, las piezas a soldar pueden ser los componentes de un nicleo de MBC, o bien solo
se necesita hacer algun tipo de soldadura o costura sobre algunas piezas.
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6.2.47.1 Piezas no pertenecientes a un nicleo

Si el operario constata que la orden emitida no es para fabricar un nucleo de MBC, debe revisar la
orden para conocer cuales v como deben ser las costuras que realizara sobre las piezas, segun las
indicaciones del PD.

Las piezas las debe buscar en las dreas de producto pendiente de trabajar, colocadas anteriormente
vya sea por el PC, PM, PH 0 PE.

6.2.47.2 Piezas para un nicleo de MBC

Si las piezas son componentes para crear un nucleo, el operario debe buscar dichas piezas en las
areas de producto pendiente de trabajar, colocadas anteriormente va sea por el PC, PM, PH o PR.

Una vez lista las piezas a trabajar v la magquina soldadora con sus componentes debidaments
ensamblados, se proceds a encender la maquina soldadera, acfivandola desde la fuente de energia
para trabajar |as piezas sequn los requerimientos.

6248 Funcionalidad del disefio

Las piezas dependiendo de su funcionalidad dentro del disefo, deben ser trabajadas de diferentes
formas, el operario debe saber que la pieza final de este proceso puede tomar un caming a elegir segun
los siguientes procesos.

6.2.48.1 Proceso de Maquinado

Si las piezas soldadas necesitan algun tipo de trabajo ya sea de pulido, tallado, contomo, canal o
alguna perforacion, deben ser enviadas al PM. El operario gue detecte estas necesidades tomara las
piezas vy las colocard en un espacio destinado para almacenaje temporal en donde el encargado del
P las ird tomando conforme se necesiten

6.2 48.2 Proceso de Homeado

Si las piezas necesitan algun tratamiento t&rmico ya sea un revenido, algun tipe de endurecimiento o
se debe modificar su forma original, el colaborador debe enviarlas al PH. Estas piezas se almacenan
en un lugar designado para gue cuando sea el momento de realizarle los frabajos térmicos sean
tomadas de este lugar.

Una vez identificado cual es procedimiento a seguir, se debe enviar la 0 1as piezas para ser procesadas.
Si las piezas por el momento no requieren ser utilizadas por algin ofro proceso se deben enviar a
bodega para su almacenaje en espera para su futura utilizacion.

62459 Apagado de la maguinaria

Si ya no hay mas solicitudes se debe desconectar |a fuente de poder de la soldadora. Después de
cerciorarse gue la maquina se encuentre apagada v fria puede proceder con desarmar sus piezas y
almacenarlas para su futuro uso.
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6.2.410 Diagrama de Flujo Proceso de Soldadura

Para una mejor comprension del proceso se adjunta el diagrama de flujo del proceso de soldadura®.

Este diagrama se detalla de |a siguiente forma:
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6.2.5 Proceso de Horneado
6251 Revision

Version Proxima Revison

1.0 Rafael Madrigal 17-08-2021 18-04-2022

6252 Objetivo del Proceso de Hormeado

Crear piezas de metal con propiedades especiales necesarias para la fabricacion yva sea de un MBC o
algun otro tipo de producto que la empresa necesite.

6.2.53 Alcance Proceso de Homeado

El alcance de este proceso es brindar piezas de metal con modificaciones estructurales en su
composicion ya sea para poder modificar su forma o aumentarle su dureza.

§.2.54 Responsabilidad Proceso de Homeado
La responsabilidad de este proceso recae sobre el Awxiliar de Planta.

6.2.55 Descripcion del Proceso de Homeado

El proceso inicia en el momento que el operano del PH recibe la orden de solicitud, esta orden puede
venir de diferentes procesos, yva sea del PC, PM o PS.

6.2.56 Preparacion del Homo

El operario debe traer las piezas que se deben pasar por tratamientos térmicos del area de espera
destinados para este proceso. Posteriormente el operario debe limpiar la cubeta destinada para realizar
la mezcla de los componentes gue se usaran durante el horneado, una vez que la cubeta se encuentre
limpia se procade a verter esta mezcla, la cual consiste de carbén con bicarbonato de sodio.

Cuando la mezcla esté lista el operario debe traer el cajon especial en donde se hornsaran 1as piezas.

6.2.57 Procedimiento de llenado

El cajon en donde son ingresadas las piezas debe ir llenos de la mezcla de carbon con bicarbonato de
sodio. La forma de llenado es la siguiente:;

El cajon se debe llenar primero con la mezcla en el fondo como primer piso.
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Luego se colocan las piezas metalicas que se van a trabajar.
Se vierte nuevamente la mezcla, para cubrir totalmente las piezas metalicas.
Si se pudieran colocar piezas mas pequerias se colocan encima de este piso.

Se vuelve a poner otra capa de mezcla por encima, asi hasta dejarlos totalmente enterrados. Es
importante destacar que todo el espacio del cajon sea utilizado en su mayoria para asi poder sacarle
mas provecho al proceso de horneado, y poder hornear cuantas mas piezas se puedan.

Una vez listo el cajon se cierra la tapa.

6.2.5.6 Encendido del homo

Con el cajon ya listo, el operario debe encender el horno, al encenderlo se debe seguir los siguientes
pasos:

El operario que enciende el homo debe dejarlo calentar por espacio de unas 17 horas. Pasadas esas
horas el operaric debe cerciorarse que las resistencias del horno funcionan correctamente. De ser
positiva esta prueba, se procede con el siguiente paso.

Si por el contrario el horno no llega a la temperatura propuesta y se detectan fallas en sus resistencias,
se debe apagar el horno y esperar a que este enfrie.

Una vez frio el horno se debe reparar las resistencias o cualgquier otro defecto que haya sido detectado
durante la prueba.

Una vez corregido el problema se vuelve a encender el horno y repetir el ciclo de las 17 horas, asi
hasta que las pruebas de calidad sean satisfactorias.

Cuando el homo ya se encuentra en marcha, se debe proceder a ingresar el cajén al horno, debe
asegurarse que se cierra la puerta del horno. Esperamos a que el tiempo de horneado se haya
cumplido, el tiempo de espera dependera del tipo de material que se esté homeando.

6.2.5.9 Retiro de los cajones

El operaric debe sacar las piezas del cajén, pero antes debe colocarse sus dispositivos de seguridad
descritos en el punto 7.5 “MS-Proceso de Hormeado” de este manual.

Una vez con el equipo de seguridad puesto, se procede a abrir el cajén y sacar las piezas. Estas piezas
se encuentran a altas temperaturas, por lo que al sacarlas del cajon inmediatamente las debe ingresar
en una pila llena de agua creada para este proposite. Una vez enfriadas las piezas se almacenan para
definir su préximo paso.
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6.2.5.10 Tipos de Procesos

Las piezas dependiendo de su funcionalidad dentro del disefio, deben ser trabajadas de diferentes
formas, por ende, el operaric debe saber que la pieza final de este proceso puede tomar un camino a
elegir segun los siguientes procesos:

6.2.5.10.1 Proceso de Magquinado

Si las piezas horneadas necesitan algin tipo de trabajo ya sea de pulido, tallado, contorno, canal o
alguna perforacidn, deben ser enviadas al PM. El operario que detecte estas necesidades tomara las
piezas y las colocara en un espacio destinado para almacenaje temporal en donde el encargado del
PM las ira tomando conforme se necesiten.

6.2.5.10.2 Proceso de Soldadura

Si el producto final son componentes para la creacion de un nicleo, base o alguna otra forma que
necesite ser afiadida a otra pieza, debe ser enviada al P5. El operario que detecte estas necesidades
tomara las piezas y las colocara en un espacio destinado para almacenaje temporal en donde el
encargado del P5S las ird tomando conforme se necesiten.

6.2.5.10.3 Excepciones

Cabe destacar que existen piezas que necesitan una técnica de tratamiento térmico llamado revenido,
esta consiste en brindarle mas dureza a la pieza. Si el operario identifica alguna de estas piezas debe
volverla a enviar al inicio del PH para un segundo horneado, de esta forma lograra el revenido deseado.

Una vez decidido cual proceso es el que procede, se debe enviar la o las piezas al proceso respectivo,
si las piezas por el momento no se requieren ser utilizadas por algun otro proceso, se deben enviar a
bodega para su almacenaje en espera para su futura utilizacion.

Si ya se hizo el horneado respectivo se procede a apagar el horno, asi como guardar todos sus
componentes para un futuro uso.
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6.2.5.11 Diagrama de Flujo de Proceso de Horneado

Para una mejor comprension del proceso se adjunta el diagrama de flujo del proceso de horneado®.

Este diagrama se detalla de la siguiente forma:
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6.2.6 Proceso de Rectificacion

6.2.6.1 Revision

Version Proxima Revison

1.0 Rafael Madrigal 17-08-2021 18-04-2022

6.2.6.2 Objetivo del Proceso de Rectificacion

Producir piezas de metal libre de cualquier imperfeccion producida por los procesos anteriores.

6.2.6.3 Alcance del Proceso de Rectificacion

El alcance de este proceso es brindar piezas de metal totalmente pulcras y libres de cualguier
excedente o malformacion producida durante su manipulacion en procesos anteriores.

6.2.6.4 Responsabilidad Proceso de Rectificacion
La responsabilidad de este proceso recae sobre el Auxiliar de Planta.
Descripcion del Proceso de Rectificacion

El proceso inicia en el momento que el operario del PR recibe la orden de solicitud de rectificado.

6.2.6.5 Preparacion de piezas

El cperario debe traer las piezas que se deben trabajar del lugar donde se almacenan, es importante
tomar las piezas de una en una; cada una de ellas se colocara en la maquina rectificadora y se debe
asegurar las pestafias que sostienen las piezas, de esta forma se evitara que las piezas se suelten o
resbalen mientras se trabajan.

169



Cadigo

_ \ersion -2021
Manual de Calidad Aprobacen 17-08-2021
Cordobés Industrial Pagina 29 de 46

6.2.6.6 Tipos de rectificacion

Existen diferentes tipos de rectificacion, el operario debe saber qué tipo de trabajo se le debe realizar,
estas pueden ser:

Si la pieza a trabajar se le debe eliminar impurezas o residuos que hayan quedado en ella, el operario
utilizara las herramientas pulidoras necesarias que asi requiera el producto.

Si al contrario lo gque necesita es eliminar alguna deformidad causada por el horneado o algdn otro
proceso se debe utilizar la prensa, esta es una herramienta hidraulica que ejerce compresiones y
elimina cualguier deformidad que la pieza pueda poseer.

El operaric que utilice la prensa debe saber qué tipo de material es el que se va a comprimir, ya que,
dependiendo de este, asi debe ser el peso de la compresion.

Una vez definido el tipo de rectificacién que se va a realizar, el operario debe colocarse sus lentes de
sequridad y puede proceder a encender la maguina. Se realizara los dltimos ajustes necesarios como
lo es centrar bien la pieza o acomodar bien la herramienta en el punto que se va a trabajar.

Procedera a cerrar la rejilla de seguridad y accionar la maquina.

6.2.6.7 Inspeccidn

Una vez que la pieza ha sido trabajada se debe realizar las mediciones y el control de calidad respectivo
para verificar que la rectificacion se ha realizado satisfactoriamente.

De no ser asi se debe volver a pasar la pieza por la maquina rectificadora hasta lograr los acabados
deseados. Una vez listo se procede a sacar la pieza de la maquina rectificadora.
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6.2.6.8 Tipos de Proceso

Las piezas dependiendo de su funcionalidad dentro del disefio, deben ser frabajadas de diferentes
formas, el operario debe saber que la pieza final de este proceso puede tomar un camino a elegir segun
los siguientes procesos:

6.2.6.81 Proceso de Maguinado

Si las piezas rectificadas necesitan algun tipo de frabajo ya sea de pulido, tallado, contorno, canal o
alguna perforacion, deben ser enviadas al PM. El operario que detecte estas necesidades tomara las
piezas v las colocard en un espacio destinado para almacenaje temporal en donde el encargado del
PM las ird tomando conforme se necesiten.

6.2.9.8.2 Proceso de Soldadura

5i el producto final son componentes para la creacion de un nicleo, base o alguna otra forma que
necesite ser afadida a ofra pieza, debe ser enviada al PS. El operario que detecte estas necesidades
tomara las piezas vy las colocarda en un espacio destinado para almacenaje temporal en donde el
encargado del PS las ird tomando conforme se necesiten.

Una vez decidido cual proceso es el que procede, se debe enviar la o |as piezas al proceso respectivo,
i las piezas por el momento no se requieren ser utilizadas por algun ofro proceso, se deben enviar a
hodega para su almacenaje en espera para su futura ufilizacion.

Si va se hizo el rectificado respective v no hay mas solicitudes, se procede a apagar la maquina asi
como guardar todos sus componentes para un futuro uso.
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6.2 6.9 Diagrama de Flujo Proceso de Reclificacion

Para una mejor comprension del proceso se adjunta el diagrama de flujo del proceso de rectificado’.
Este diagrama se detalla de |la siguiente forma:
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7 Parte lll: Instrucciones de Trabajo

7.1 Metodos de Seguridad

En este apartado se brindan las recomendaciones y obligaciones gue el colaborador debe tener a la
hora de trabajar los diferentes procesos gue se desarrollan en Cordobés Industrial®. Cada uno de sus
estos puntos se detallan de la siguiente forma:

711

7.1.2

M5-Proceso de Disefio

Guardar constantemente el disefio que se esta trabajando

Crear perfiles de acceso para los programas de disefio

Se debe mantener proteccion a la red de WiFi

Limitar el acceso a los datos que la empresa considere criticos para su proceso
Verificar que el hardware gue se vaya a utilizar en la computadora no posea algun virus

MS-Froceso de Caorfe

El colaborador que tenga que realizar el proceso de corte debe portar el equipo de proteccion antes de
ingresar al puesto. Este equipo de proteccién se encuentra conformado por;

Gormra

Anteojos

Delantal

Guantes

Calzado de seguridad

Qqeda totalmente prohibida la ingesta de liquidos durante la ejecucion del proceso con
maguinas

Verificar que el hardware gue se vaya a utilizar en la computadora no posea algun virus
El pantdgrafo debe encontrarse en un area ventilada

Mo deben encontrarse cerca de cualguier material inflamable

Esperar que todo el equipo se enfrie antes de volverse a manipular

“Cushguisr obsenaciin gue ef operano defecte i que no 52 ves comtemplsao en ef prasente manual pusde hacérselo saber i jofe de planfs
para s postanor sclusizacion
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7.1.3 M3-Proceso de Maguinado

El colaborador gue tenga que realizar el proceso de maguinado debe portar €l equipo de proteccién
antes de ingresar al puesto. Este equipo de proteccion se encuentra conformado por:

« (Camisas fipo “Polo”

+ Delantal

« (Orejeras

« Lentes de proteccion ocular

* Se prohibe el uso de anillos, cadenas o cualquier otra joya o alhaja cuando se esta cerca de la
maquina

* Revisar que la maguina se encuentre apagada antes v después de su uso

« [El panel eléctrico de la maquina debe permanecer cerrado

« Mo hacer funcionar la magquina hasta que las puertas s2 encuentren cemradas

« Revisar que el botdn de detenido de seguridad funcione comectamente

« Verificar que el hardware gue se vaya a utilizar en la computadora no posea algin virus

7.1.4 M3-Proceso de Soldadura

El colaborador que tenga que realizar el proceso de soldadura debe portar el equipo de proteccién
antes de ingresar al puesto. Este equipo de proteccién se encuentra conformado por:

Peto o Delantal
Mangas
Guantas
Mascara para soldar
Zapatos de seguridad
Verificar que todos los componentes del equipoe de soldadura se estén presentes. Estos
componentes se encuentran conformados por:
o Maguina de Soldar
o Toma de corriente eléctrico
o Cable de masa vy pinza
o Electrodos
« Antes de comenzar a manipular el equipo de soldadura, el colaborador debe cerciorarse gue
todos los equipos se encuentren apagados asi como al finalizar su uso
* Queda totalmente prohibida la ingesta de liguidos durante la ejecucion del proceso con
maguinas
« Mantener cualquier solucion inflamable lejos del punto de soldadura
« Lamaquina de soldar debe encontrarse en un lugar seguro en donde no haya peligro de caida
de objetos sobre &l
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7.1.9 MS-Proceso de Hormeado

El colaborador que tenga que realizar el proceso de homeado debe portar el equipo de proteccion
antes de ingresar al puasto. Este equipo de proteccion s2 encuentra conformado por:

« (alzado de seguridad

= Careta térmica

« [Pantallas faciales

« Jumper térmico

s«  (Guates

« Asegurarse que €l horno s mantiene apagado antes de ser manipulado
« Limpiar el homo antes de comenzar su uso

« \erificar que la puerta cierre correctamente

7.1.6 MS-FProceso de Rectificado

+« Esindispensable el uso de los lentes protectores oculares

« [El drea de trabajo se debe encontrar libre de objetos que obstruyan su paso

+ Se debe mantener el la rejilla de seguridad cerrada mientras se uliliza la maguina
« Lamaquina se debe enconfrar apagada antes y despugs de su manipulacion

+ [El equipo debe mantenerse limpio antes v después de su uso

7.2 Indicadores de Mantenimiento

La empresa Cl ha creado una serie de indicadores que se consideran de suma importancia para el
cuide de todas herramigntas que se utilizan en los diferentes procesos de la compaiiia, es por ello, gue
cada colaborador 52 encuentra en la obligacion de hacer las revisiones periodicas v velar que estos
indicadores se cumplan de forma correcta.®

Los indicadores necesarnos para cada proceso se encuentran agrupados v enumerados de |a siguiente
forma:

724  IM-Proceso de Disefio

« iEl sistema operativo trabaja commectamenta?

« ;El software de disefo posee la Ulima actualizacion?

« ;El software antivirus se encuentra actualizado?

« ;lLos disefios se encuentran respaldados?

+« ;lacomputadora se encuentra en un lugar fresco?

« ;la proteccion ante posible sobre voltajes funciona correctamente?
« i5Se limpiado el equipo?

*5i el operano defacts posibizs indicadores que sesn necesanos pars & comecio funcionamienfo  manfenimiento de los equipos ¥ no se
encueniren confemplsdos en ef presenfe manusy, puede sentiv is fberiad de informéarselo al jefe de plants pars su fulure scluslizacion
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r2.2

723

IM-Froceso de Corte

éLos consumibles del pantdgrafo se encuentran en buen estado?

& Existen ranuras al interior o exterior de [a boquilla?

& El orificio de |a boquilla es redondo?

£i5e encuentra la antorcha en buenas condiciones?

¢ El emsamblaje de las pigzas se encuentran correctamente alineadas?

&El flujo v la presion de gas se mantiene en sus valores ideales?

&El refrigerante funciona correctamente?

&El software antivirus se encuentra actualizado?

& Cuanto es el nimero de arrangues de las piezas han tenido antes de comenzar a fallar?

IM-Froceso de Maguinado

£5e ha realizado la limpieza al equipa?

&La bomba refrigerante funciona comectamente?

i.5e ha revisado el aceite de la maguina?

&La ménsula funciona correctamente?

¢iLas correas se encuentran en buen estado?

¢Las herramientas de corte se encuentran afiladas?

¢Las herramientas de metal duro se encuentran en buen estado?
iLas herramientas de metal duro carecen de algdn tipo de golpe?
&El software antivirus se encuentra actualizado?

IM-Proceso de Soldadura

iSe conecto la maguina soldadora al voltaje comecto?

iSe encuentra el cableado en buenas condiciones?

&El drea de trabajo de la soldadora es fresco v seco?

¢Hay indicios de sobre calentamiento en el equipo?

¢ Existen obstrucciones en las aspas del ventilador?

i5e ha realizado la limpieza del equipo?

¢La pinza poria electrodo se encuentra en buenas condiciones?
¢La pinza porta masa se encuentra en buenas condicionas?
¢Los electrodos son almacenados en un lugar seco y fresco?
¢Los electrodos se encuentran almacenados en un lugar seguro?
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7.2.6

IM-FProceso de Horneado

éLa resistencia del hormo funciona correctamenta?

éLa toma de cormriente se encuentra en buenas condiciones?

¢ La resistencia se encuentra en buen estado?

&Los fusibles se encuentran en buen estado?

i Existe sobrecalentamiento de los conductores?

& El homo presenta alguna fractura en sus paredses?

& Los dispositivos del horno se encuentran comectamente calibrados?

IM-Proceso de Rectificacion
iLa maguina esta ejecutando correctamente las presiones deseadas?
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8 PARTE IV: FORMULARIOS

8.1 Formulario Indicadores de Mantenimiento (CI-FMA-001)

Ver el Apéndice D.

Nota: Los formularios se encuentran adjuntos en el documento original.

8.2 Formulario Indicadores de Calidad (CI-FIC-001)

Ver Apéndice C.

Nota: Los formularios se encuentran adjuntos en el documento original.
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Apéndice C. Formulario Indicadores de Calidad (CI-FIC-001)

Codigo CI-FIC-001
P Version 01-2021
d ) . . [P na.
Formulario Indicadores de Aprobacion 17-08-2021
CORDOBES ‘ : Préxima Revision 18-04-2022
INDUSTRIAL CalidadCI-FIC-001
Pagina 179 de 213
Responsable:
Fecha de Inspeccion: |
Proceso Indicador a Evaluar Si No
© - - .
S 5 1. ¢ El disefio cumple con los requerimientos del cliente?
o
25
Lo
°on0 2. ¢Los materiales indicados por el cliente se encuentran
o disponibles en el mercado?
1. ¢ El pantografo cumple con los tiempos estimados?
2. ¢ El corte de metal cumple con los requisitos de
) calidad?
S
O 3. ¢La altura entre la antorcha y la pieza de corte es la
8 correcta?
o
O
S 4. ¢ El metal presenta mucha escoria?
o

5. ¢ El alargamiento del arco es el ideal?

6. ¢ Choca la antorcha contra la pieza de metal?

Proceso de
Maquinado

1. ¢La maquina se detiene durante el proceso?

2. ¢ El programa de la maquina sigue correctamente las
indicaciones programadas?
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Cédigo CI-FIC-001
Version 01-2021
< Formulario Indicadores de Aprobacion 1706202
| . Proxima Revision 18-04-2022
INDUSTRIAL CalidadCI-FIC-001
Pagina 180 de 213
Proceso Indicador a Evaluar Si No

Proceso de
Soldadura

1. ¢ El tipo de costura es la indicada?

2. ¢La dureza cumple con las exigencias del disefio?

3. ¢ El tipo de soldadura cumple con los requerimientos
del disefio?

Proceso de Horneado

1. ¢ El horno logra las temperaturas deseadas?

2. ¢ El horno presenta variaciones en su temperatura
durante el horneado?

3. ¢ El consumo de corriente es uniforme durante el
calentamiento del horno?

Proceso de
Rectificacion

1. ¢La méquina estéa ejecutando correctamente las
presiones deseadas?
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Apéndice D. Formulario Indicadores de Mantenimiento (CI-FIMA-001)

Cédigo CI-FIMA-001
P Version 01-2021
Vs N . . . i6 17-08-2021
Formulario Indicadores de Mantenimiento Aprobacion
%%)Sg%?ﬁelf | CI-EIMA-001 Préxima Revision 18-04-2022
Pagina 181 de5
Responsable:
Fecha de Inspeccion:
Proceso Indicador a Evaluar Si No

1. ¢El sistema operativo trabaja correctamente?

2. iEl software de diseio posee la Ultima actualizacién?

3. ¢El software antivirus se encuentra actualizado?

4. i Los disefios se encuentran respaldados?

Proceso de Disefio

5. é{La computadora se encuentra en un lugar fresco?

6. ¢La proteccion ante posibles sobre voltajes funciona
correctamente?

7. éSe ha limpiado el equipo?
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Cédigo

CI-FIMA-001

Version

01-2021

Aprobacion

17-08-2021

Préxima Revisién

18-04-2022

Pagina

182 de 5

Proceso

Indicador a Evaluar

Si

No

Proceso de Corte

1. ¢Los consumibles del pantégrafo se encuentran en
buen estado?

2. ¢Existen ranuras al interior de la boquilla?

3. ¢Existen ranuras al exterior de la boquilla?

4. (El orificio de la boquilla es redondo?

5. éSe encuentra la antorcha en buenas condiciones?

6. ¢El ensamblaje de las piezas se encuentran
correctamente alineadas?

7. iElflujo de gas se mantiene en los indices deseados?

8. iLa presion de gas se mantiene en sus valores
ideales?

9. ¢El refrigerante funciona correctamente?

10. ¢ El software antivirus se encuentra actualizado?
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Cédigo CI-FIMA-001
Version 01-2021
AN . . . Aprobacié 17-08-2021
2 noee N, | Formulario Indicadores de Mantenimiento e,
INDUSTRIAL CI-FIMA-001 Proxima Revision 18-04-2022
Pagina 183 de 5
Proceso Indicador a Evaluar Si No
1. ¢Se ha realizado la limpieza al equipo?
2. {La bomba refrigerante funciona correctamente?
3. ¢Se ha revisado el aceite de la maquina?
.g 4. i{La ménsula funciona correctamente?
S
S
3
o
S
% 5. éLas correas se encuentran en buen estado?
T
Qo
(%]
Q
S
aQ 6. éLas herramientas de corte se encuentran afiladas?
7. éLas herramientas de metal duro se encuentran en
buen estado?
8. éLas herramientas de la maquina se depositan en un
lugar seguro?
9. ¢El software antivirus se encuentra actualizado?
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Proceso Indicador a Evaluar Si No

1. Se conectd la maquina soldadora al voltaje correcto?

2. (Se encuentra el cableado en buenas condiciones?

3. ¢El area de trabajo de la soldadora es fresco?

4. (El area de trabajo de la soldadora es seco?

5. ¢Hay indicios de sobre calentamiento en el equipo?

6. ¢Existen obstrucciones en las aspas del ventilador?

7. éSe ha realizado la limpieza del equipo?

Proceso de Soldadura

8. éLa pinza porta electrodo se encuentra en buenas condiciones?

9. éLa pinza porta masa se encuentra en buenas condiciones?

10. ¢Los electrodos son almacenados en un lugar seco?

11. ¢ Los electrodos son almacenados en un lugar fresco?

12. {Los electrodos se encuentran almacenados en un lugar seguro?
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Proceso Indicador a Evaluar Si No
1. ¢ La resistencia del horno funciona correctamente?
2. iLa toma de corriente se encuentra en buenas
condiciones?
'§ 3. é{La resistencia se encuentra en buen estado?
]
S
)
I
% 4. iLos fusibles se encuentran en buen estado?
2
]
Q
£

5. (Existe sobrecalentamiento de los conductores?

6. ¢El horno presenta alguna fractura en sus paredes?

7. éLos dispositivos del horno se encuentran
correctamente calibrados?

Proceso de Rectificacion

1. (Las herramientas muestran indicios de desgaste?

2. ¢Las herramientas presentan algun tipo de grieta?

3. ¢Larejilla de seguridad cierra correctamente?
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Apéndice E. Formulario Evaluacion del Proveedor (CI-FEP-001)

Evaluacion del Proveedor (CI-FEP-001)

El siguiente formulario busca brindar una evaluacion del proveedor escogido por el
Departamento de Compra y Venta de Cordobés Industrial.

Se le solicita contestar al evaluador el siguiente cuestionario con toda la sinceridad y
resposabilidad posible.

Evaluador *

Fecha de Evaluacion *
DD MM AAAA

/ /
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Identificaciéon de la Empresa

En este apartado se expeonen los datos generales que identifican al proveedor.

MNombre de la Empresa *

Tu respuesta

(D Esta pregunta es obligatoria

Experiencia en el Mercado *

D 8 =10 afos

D 10 afos en adelante

() Esta pregunta es obligatoria

iEl proveedor cuenta con alguna certificacion? *

(] si
[] no

() Esta pregunta es obligatoria
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De poseer una certificacion, favor indicar cuéles ostenta.

Tu respuesta

;Que tan importate es la participacion del proveedor en la elaboracion de los
productos de Cordobés Industrial? *

|:| Muy Alta
[] Ata
|:| Media
[] Baja

Evaluacion del Servicio

La siguiente serie de preguntas han sido elaboradas para clasificar el servicio brindade por el
proveedor.

El cumplimiento con respecto a los tiempos de entrega son: *

Excelente
Muy Bueno

Regular

0000

Malo
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La disponibilidad de productos al ser pedidos se puede calificar como: *

Excelente
Muy Bueno

Regular

0000

Malo

El precio ofrecio por parte del proveedor es considerado: *

Excelente
Bueno
Regular

Malo

OoOood

Las condiciones de pago que el proveedor ofrece son: *

Excelente
Bueno
Regular

Malo

0000
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Ante una eventualidad, el proveedor ha tenido un tiempo de respuesta de

manera: *

Excelente
Muy Bueno
Regular

Malo

0000

En general la satisfaccion histérica del servicio brindado por parte del proveedor
a Cordobeés Industrial se puede describir como: *

Excelente
Muy Bueno

Regular

0000

Malo

Evaluacion de los productos

Esta serie de preguntas estan destinadas a evaluar el producto brindado por parte del proveedor.

;Que tan frecuente los pedidos entregados han tenido que ser reportados con
algun tipo de incidencia? *

D Muy Frecuente

D Poco Frecuente

D Mada Frecuente
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El cumplimiento de los requisitos solicitados para los materiales se puede
calificar como: *

|:| Excelente

|:| Muy Bueno

|:| Reqular
|:| Malo

La flexibilidad para crear materiales acordes a la necesidad de un pedido se
puede calificar como: *

|:| Excelente

|:| Muy Bueno
|:| Regular
|:| Malo

En general los productos brindados por el proveedor son considerados por parte
de Cordobés Industrial como: *

|:| Excelente

|:| Muy Bueno

|:| Regular
|:| Malo
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Apéndice F. Formulario Satisfaccion al Cliente (CI-FSC-001)

Formulario Satisfaccion al Cliente (CI-

FSC-o001)

Cordobés Industrial se preocupa por la satisfaccion de sus clientes. Es por ello, que nos
encantaria conocer tu opinion sobre como podemos mejorar tu experiencia.

Se le ruega al evaluador contestar las siguientes preguntas con la mayor sinceridad posible.
De esta forma los servicio de Cordobés Industrial podran mejorar para la satisfaccion de
nuestros clientes.

Nombre *

Tu respuesta

Correo electronico *

Tu respuesta

192



Servicio al Cliente

En este apartado se desea conocer su experiencia al conracrar los servicios de la empresa.

;Como se sintio urilizando los medios de contacto que la empresa tiene a su disposicion? *

Complacido
Confundido
Irritado
Tranquilo

Ansioso

00000

;Como puede describir el trato recibido por parte de nuestros colaboradores? *

[] calido

[] Desinteresado
[] Atento

[] pistante

[] Inseguro
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[a informacion sumiscrada POT NUCSITOS Agentes lo hizo sencir: *

Ansioso
Relajado
Confundido

Irritado

I I N O N

Confiado

L POCCS0 A acomm ﬂ'l:lﬂl'l'liﬂl'l.'l:ﬂ Clesde faa IJFiL'iiaﬂ ClC TILCSITO SL'T'I.'iL'iﬂ A5TA 13 CNircEd o
Elp | p lesde la adg | h | ga del
producto fue: *

D Preocupante

| | Maravilloso

|_J Con mucha incertidubre

| | Agusto

| | Aislado

Las condiciones de pago que Cordobés Industrial ofrece le hace sentir: *

| | complacido
Indignado
Conforme

Preccupado

I I

Tranquilo
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En general, el haber urilizado los servicio de Cordobés Industrial, le generaron un

sentimiento de: *

Satisfaccion
Gratitud
Desencanto

Inseguridad

00000

Conformidad

;Desea agregar algin comenrario, observacion o sugerencia para mejorar nuestro servicio?

Tu respuesta

Evaluacion del Producto

El siguiente ap;u'r;adn es desrinado para la evaluacion del ]'|ruduf'm :u]quiridn.

Los tiempos de entrega brindados por parte de la empresa le hicieron sencir:

D Confiado

|:| Inseguro

[] confundido

D Presionado

D Aliviado
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El producro final entregado por parte de Codobes Industrial le genero: *

00000

;Como sintio el proceso de acompanamiento durante la elaboracion del plano por parte de

Ira
Satisfaccion
Alegria
Pesimismo

Indiferencia

nuescros disefiadores? *

00000

Las sugerencias brindadas por parte de nuestro equipo de disefadores en cuanro al diserio,

composicion o estructura de los materiales involucrados en el producto deseado, lo hicieron

Confuso
Estresante
Alegre
Arrogante

Ameno

sencir:

OO0000

Importante
Estresado
Frustrado
Emocionado

Conforme
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En general, el urilizar los productos fabricados por Cordobés Industrial le genera:

|:| Confianza

|:| Desencanto
|:| Tranquilidad
[] inseguridad

|:| Indiferencia

Comenrtarios Finales

;Desea agregar algin comentario adicional sobre su experiencia utlizando nuestros

productos?

Tu respuesta

;Desea agregar un comentario final que nos ayude a mejorar en general la experiencia que

brindamos, para que su proxima visita sea aun mas satisfacroria?

Tu respuesta

Enviar

197



Apéndice G. Formulario Cumplimiento de la Norma ISO (CI-FISO-001) 2° revision
después del proceso de mejora

/\ CORDOBES
Cowcey INDUSTRIAL

Formulario Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015

Caédigo CI-FISO-001
Version 2021
Aprobacion 30/07/2021

Préxima Revision

30/03/2022

Responsable:

Rafael Madrigal Jara

Fecha de Inspeccion:

09/11/2021

Capitulo

Criterio de la Norma

| Cumple

[ No Cumple

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1

Comprension de la organizacidn y su contexto

4.1.1 Se tienen determinadas las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para su propdsito y direccidon estratégica, y que afectan a su
capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestidn
de calidad.

Es decirla organizacién ha determinado todo lo que puede afectar
cumplir sus objetivos y obtener resultados.

4.1.2 Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre las
cuestiones internas y externas de la organizacién.

4.2

Comprensién de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

4.2.1 Se tienen determinadas las partes interesadas que son pertinentes
al sistema de gestion de la calidad.

Es decir la organizacién conoce las partes interesadas en cuanto a sus
productos y/o servicios.

4.2.2 Se tienen determinados los requisitos pertinentes a las partes
interesadas para el sistema de gestion de la calidad. Es decir se sabe qué
necesitan cada una de las partes interesadas.

4.2.3 Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre las
partes interesadas y sus requisitos pertinentes.

4.3

Determinacién del alcance del sistema de gestién de calidad

4.3.1 Se tienen determinados limites y aplicabilidad para el sistema de
gestién de calidad.

4.3.2 Se consideran las cuestiones externas e internas indicadas en el
apartado 4.1

4.3.3 Se consideran los requisitos de las partes interesadas pertinentes
indicados en el apartado 4.2.

4.3.4 Se consideran los productos y servicios de la organizacion.

4.3.5 Se consideran todos los productos y/o servicios de la organizacion
quiere incluir en el alcance del sistema de gestién de calidad.

4.3.6 Esta disponible y se mantiene como informacién documentada para
el alcance del sistema de gestion de la calidad.

4.3.7 Se tienen establecidos los tipos de productos y servicios cubiertos
por el alcance del sistema de gestiéon de calidad.

4.3.8 Se proporciona justificacion para cualquier requisito de esta norma
que la organizacién considere que no es aplicable, o no afectaala
capacidad o a la responsabilidad de la organizacién de asegurar la
conformidad de sus productos y/o servicios, ademas del aumento de
satisfaccion del cliente.
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4.4

Sistema de gestion de calidad y sus procesos

4.4.1 Se establece, implementa, mantiene y mejora continuamente un
sistema de gestion de la calidad (incluyendo procesos y sus
interacciones).

4.4.2 La organizacién tiene determinados los procesos necesarios para el
sistema de gestién de la calidad.

4.4.3 La organizacién aplica procesos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad.

4.4.4 Se tienen determinadas las entradas y las salidas de los procesos
del sistema de gestién de la calidad

4.4.5 Se tiene determinada la secuencia e interaccion de los procesos del
sistema de gestion de la calidad

4.4.6 Se tienen determinados los criterios y métodos necesarios para
asegurarse de la operacion eficaz y el control de los procesos.

4.4.7 Se aplican los criterios y métodos necesarios para asegurarse de la
operacion eficaz y el control de los procesos.

4.4.8 Se tienen determinados los recursos necesarios para los procesos y
asegurarse de su disponibilidad.

4.4.9 Se tienen asignadas las responsabilidades y autoridades para los
procesos del sistema de gestion de la calidad.

4.4.10 Se abordan los riegos y oportunidades determinados de acuerdo
con los requisitos del apartado 6.1.

4.4.11 Se evaluan los procesos e implementa cualquier cambio necesario
para asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos.

4.4.12 Se mejoran los procesos y el sistema de gestion de la calidad.

4.4.13 Mantiene informacién documentada que apoya los procesos de la
organizacién.

4.4.14 Se conserva la informaciéon documentada para verificar que los
procesos se realicen segun lo planificado por la organizacion.

Resultado del Capitulo 4
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LIDERAZGO

Liderazgo y compromiso: generalidades y enfoque al cliente

5.1.1 La alta direccién demuestra liderazgo y compromiso con respecto al
sistema de gestion de la calidad.

5.1.2 La alta direccién rinde cuenta con relacién a la eficacia del sistema
de gestion de la calidad.

5.1.3 La alta direccidn se asegura que se tienen establecidas politicas y
objetivos de calidad para el sistema de gestién de la calidad, y estos son
compatibles con el contexto y la direccidon estratégica de la organizacion.

5.1.4 La alta direccion se asegura de la integracién de los requisitos del
sistema de gestion de la calidad en los procesos de negocio de la
organizacion.

5.1.5 La alta direccién promueve el uso del enfoque a procesosy
pensamiento basado en riesgos.

5.1.6 La alta direccidn asegura que recursos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad estén disponibles.

5.1.7 La alta direccién ha comunicado la importancia de una gestién de la
calidad eficaz y conforme con los requisitos del sistema de gestidon de la
calidad.

5.1.8 La alta direccidn se asegura de que el sistema de gestion de la
calidad logre resultados previstos.

5.1.9 La alta direccidon se compromete, dirigiendo y apoyando a las
personas, para contribuir a la eficacia del sistema de gestién de la
calidad.

5.1.10 La alta direccion promueve la mejora (de las personas y/o el
sistema de gestion de la calidad).

5.1.11 La alta direccién apoya otros roles pertinentes a la direccién, para
demostrar su liderazgo en la forma que aplique a sus areas de
responsabilidad.

5.1.12 La alta direccién lidera y se compromete en determinar,
comprendery cumplir regularmente los requisitos del cliente, los legales
y los reglamentarios aplicables.

5.1.13 La alta direccién determina y considera los riesgos y oportunidades
que pueden afectar a la conformidad de los productos y serviciosy a la
capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente.

5.1.14 La alta direccién mantiene el enfoque en el aumento de la
satisfaccion del cliente.
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5.2

Politica: Establecimiento y comunicacion

5.2.1 La alta direccién establece, implementa y mantiene una politica de
la calidad que sea apropiada al propdsito y contexto de la organizaciony
apoye a su direccidn estratégica.

5.2.2 La alta direccién establece, implementa y mantiene una politica de
la calidad que proporcione un marco de referencia para el
establecimiento de los objetivos de la calidad.

5.2.3 La alta direccién establece, implementa y mantiene una politica de
la calidad que incluya un compromiso de cumplir los requisitos
aplicables.

5.2.4 La alta direccién establece, implementa y mantiene una politica de
la calidad que incluya un compromiso de mejora continua del sistema de
gestion de la calidad.

5.2.5 La politica de calidad esta disponible y se mantiene como
informacién documentada.

5.2.6 La politica de calidad se comunica, se entiende y se aplica dentro de
la organizacion.

5.2.7 La politica de calidad estda disponible para las partes interesadas
pertinentes, segln corresponde.

Roles, Responsabilidades y autoridades de la organizacion

5.3.1 La alta direccidn se asegura de que las responsabilidades y
autoridades para los roles pertinentes se asignan, se comunican y se
entiendan en toda la organizacién.

5.3.2 La alta direccién asigna la responsabilidad y la autoridad para
asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es conforme con
los requisitos de esta norma.

5.3.3 La alta direccién asigna la responsabilidad y la autoridad para
asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionando las
salidas previstas.

5.3.4 La alta direccién asigna la responsabilidad y la autoridad para
informar, en particular, a la alta direccion sobre el desempefio del
sistema de gestidn de la calidad y sobre las oportunidades de mejora.

5.3.5 La alta direccién asigna la responsabilidad y la autoridad para
asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la
organizacion.

5.3.6 La alta direccién asigna la responsabilidad y la autoridad para
asegurase de que la integridad del sistema de gestién de la calidad se
mantiene cuando se planifican e implementan cambios en el sistema de
gestion de la calidad.

Resultado del Capitulo 5
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PLANIFICACION

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1 La organizacién considera las cuestiones referidas al apartado 4.1y
los requisitos referentes en el apartado 4.2, y determina los riesgos y
oportunidades que sean necesarios con el fin de asegurar que el sistema
de la calidad puede lograr sus resultados previstos.

6.1.2 La organizacién considera las cuestiones referidas al apartado 4.1y
los requisitos referentes en el apartado 4.2, y determina los riesgos y
oportunidades que sean necesarios con el fin de aumentar sus efectos
deseables.

6.1.3 La organizacién considera las cuestiones referidas al apartado 4.1y
los requisitos referentes en el apartado 4.2, y determina los riesgos y
oportunidades que sean necesarios con el fin de prevenir o reducir sus
efectos no deseados.

6.1.4 La organizacién considera las cuestiones referidas al apartado 4.1y
los requisitos referentes en el apartado 4.2, y determina los riesgos y
oportunidades que sean necesarios con el fin de lograr la mejora.

6.1.5 La organizacién planifica las acciones para abordar los riesgos y
oportunidades.

6.1.6 La organizacién planifica la manera de implementar acciones en sus
procesos, y evalua la eficacia de esas acciones.

6.1.7 Las acciones tomadas por la organizacién son proporcionales al
impacto potencial en la conformidad de los productos y servicios.
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6.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos
6.2.1 La organizacion establece objetivos de la calidad para las funciones
y niveles pertinentes y los procesos necesarios para el sistema de X
gestion de la calidad.
6.2.2 Los objetivos de la calidad son coherentes con la politica de la X
calidad.
6.2.3 Los objetivos de la calidad son medibles. X
6.2.4 Los objetivos de la calidad son aplicables. X
6.2.5 Los objetivos de la calidad son pertinentes para la conformidad de
los productos y servicios y para el aumento de la satisfaccion del cliente. X
6.2.6 Los objetivos de la calidad son objeto de seguimiento. X
6.2.7 Los objetivos de la calidad son comunicados. X
6.2.8 Los objetivos de la calidad son actualizados segun corresponda.
X
6.2.9 La organizacién mantiene informacién documentada sobre los X
objetivos de la calidad.
6.2.10 Al planificar cémo lograr sus objetivos de la calidad, la organizacién %
determina qué se va a hacer.
6.2.11 Al planificar cdmo lograr sus objetivos de la calidad, |a organizacion X
determina qué recursos se requeriran.
6.2.12 Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organizacion %
determina quién sera responsable.
6.2.13 Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organizacion X
determina cuando se finalizara.
6.2.14 Al planificar cdmo lograr sus objetivos de la calidad, |a organizacion %
determina cdmo se evaluaran los resultados.
6.3 Planificacion para los cambios
6.3.1 Cuando la organizacion determina la necesidad de cambios en el
sistema de gestidn de la calidad, estos cambios se llevan a cabo de X
manera planificada.
6.3.2 La organizacién considera el propdsitos de los cambios y sus %
consecuencias potenciales.
6.3.3 La organizacién considera la integridad del sistema de gestién de la X
calidad.
6.3.4 La organizacién considera la disponibilidad de recursos. X
6.3.5 La organizacién considera la asignacién o reasignacién de
responsabilidades y autoridades. X
Resultado del Capitulo 6 13 13
7 APOYO
7.1 Recursos
7.1.1 La organizacién determina y proporciona los recursos necesarios
para el establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora X
continua del sistema de gestion de la calidad.
7.1.2 La organizacion considera las capacidades y limitaciones de los %
recursos internos existentes.
7.1.3 La organizacion considera qué se necesita obtener de los %
proveedores externos.
7.1.4 La organizacion determina y proporciona las personas necesarias
para laimplementacién eficaz de su sistema de gestion de la calidad y X
para la operacién y control de sus procesos.
7.1.5 La organizacién determina, proporcionay mantiene la
infraestructura necesaria para la operacién de sus procesos y lograr la X
conformidad de los productos y servicios.
7.1.6 La organizacién determina, proporcionay mantiene el ambiente
necesario para la operacién de sus procesos y para lograr la conformidad X
de los productos y servicios.
7.1.7 La organizacién determina y proporciona los recursos necesarios
para asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados cuando se X

realice el seguimiento o la medicién para verificar la conformidad de los
productos y servicios con los requisitos.
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7.1.8 La organizacién se asegura de que los recursos proporcionados son
apropiados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y
medicidn realizadas.

7.1.9 La organizacién se asegura de que los recursos proporcionados son
mantenidos para asegurar la idoneidad continua para su propdsito.

7.1.10 La organizacion conserva la informacién documentada apropiada
como evidencia de que los recursos de seguimiento y medicion son
idéneos para su propdsito.

7.1.11 Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito o parte
esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la
medicién el equipo de medicién se calibra o verifica, a intervalos
especificados, o antes de su utilizacién.

7.1.12 Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito o parte

esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la
medicién el equipo de medicidn se calibra o verifica, contra patrones de
medicidn trazables a patrones de medicién internacionales o nacionales.

7.1.13 Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito o parte
esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la
medicién el equipo de medicidn se conserva lainformacién
documentada de las trazabilidades que ha tenido el equipo de medicidn.

7.1.14 Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito o parte
esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la
medicién el equipo de medicién se identifica para determinar su estado.

7.1.15 Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito o parte
esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la
medicién el equipo de medicidn se protege contra ajustes, dafio o
deterioro que pudierainvalidad el estado de calibracidon y los posteriores
resultados de la medicién.

7.1.16 La organizacion determina si los resultados de medicién previos se
han visto afectados de manera adversa cuando el equipo de medicién se
considera no apto para su propdsito previsto.

7.1.17 La organizacion determina si los resultados de medicidn previos se
han visto afectados de manera adversa cuando el equipo de medicién se
considera no apto para su propdsito previsto y toma acciones cuando es
necesario.

7.1.18 La organizacion determina los conocimientos necesarios para la
operacién de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y
servicios.

7.1.19 Los conocimientos necesarios se mantienen y estan disponibles en
la medida que es neceario.

7.1.20 La organizacion actualiza sus conocimientos o accede a nuevos
conocimientos, cuando se abordar las necesidades y tendencias
cambiantes.

7.2

Competencia

7.2.1 La organizacién determina la competencia necesaria de las personas
que realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al desempefioy
eficacia del sistema de gestion de la calidad.

7.2.2 La organizacién se asegura de que estas personas son competentes,
basandose en la educacion, formacion o experiencia apropiadas.

7.2.3 La organizacién cuando es aplicable, toma acciones para adquirir la
competencia necesaria y evaluar eficacia de las acciones tomadas.

7.2.4 La organizacién conserva la informacién documentada apropiada
como evidencia de la competencia.

7.3

Toma de conciencia

7.3.1 La organizacién se asegura de que las personas que realizan el
trabajo bajo el control de la organizacién toman conciencia de la politica
de calidad.

7.3.2 La organizacién se asegura de que las personas que realizan el
trabajo bajo el control de la organizacién toman conciencia de los
objetivos de calidad pertinentes.

7.3.3 La organizacién se asegura de que las personas que realizan el
trabajo bajo el control de la organizacién toman conciencia de su
contribucidn a la eficacia del sistema de gestidn de la calidad, incluidos
los beneficios de una mejora en el desempeiio.

7.3.4 La organizacién se asegura de que las personas que realizan el
trabajo bajo el control de la organizacién toman conciencia de las
implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de
gestion de la calidad.
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7.4

Comunicacion

7.4.1 La organizacién determina las comunicaciones internas y externas
pertinentes al sistema de gestidn de la calidad, que incluye qué
comunicar.

7.4.2 La organizacion determina las comunicaciones internas y externas
pertinentes al sistema de gestion de la calidad, que incluye cuando
comunicar.

7.4.3 La organizacion determina las comunicaciones internas y externas
pertinentes al sistema de gestion de la calidad, que incluye a quién
comunicar.

7.4.4 La organizacion determina las comunicaciones internas y externas
pertinentes al sistema de gestion de la calidad, que incluye cdmo
comunicar.

7.4.5 La organizacién determina las comunicaciones internas y externas
pertinentes al sistema de gestiéon de la calidad, que incluye quién
comunica.

7.5

Informaciéon documentada

7.5.1 El sistema de gestion de la calidad de la organizacidn incluye la
informacién documentada requerida por esta norma.

7.5.2 El sistema de gestidn de la calidad de la organizacidén incluye la
informacién documentada que la organizacién determina como necesaria
para la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

7.5.3 Al crear y actualizar la informacién documentada, la organizacién se
asegura de que es apropiada la identificacidon y descripcion (por ejemplo,
titulo, fecha, autor o nimero de referencia).

7.5.4 Al creary actualizar la informacién documentada, la organizacién se
asegura de que es apropiado el formato (por ejemplo, idioma, versién
del software, graficos) y los medios de soporte (por ejemplo, papel,
electrénico).

7.5.5 Al creary actualizar la informacién documentada, la organizacién se
asegura de que es apropiada la revisidon y aprobacidn con respecto a la
convenienciay adecuacion.

7.5.6 La informacién documentada requerida por el sistema de gestion de
la calidad y por esta norma se controla para asegurar que esté disponible
y sea iddnea para su uso, dénde y cuando se necesite.

7.5.7 La informacién documentada requerida por el sistema de gestion de
la calidad y por esta norma se controla para asegurar que esté protegida
adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad, uso
inadecuado o pérdida de integridad).

7.5.8 Para el control de la informacién documentada, la organizaciéon
aborda las siguientes actividades, segun corresponda: distribucion,
acceso, recuperacion y uso.

7.5.9 Para el control de la informacién documentada, la organizacién
aborda las siguientes actividades, segun corresponda: almacenamiento y
preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad.

7.5.10 Para el control de la informaciéon documentada, la organizacion
aborda las siguientes actividades, segun corresponda: control de cambios
(por ejemplo, control de version).

7.5.11 Para el control de la informacion documentada, la organizacidn
aborda las siguientes actividades, segun corresponda: conservaciény
disposicion.

7.5.12 La informacién documentada de origen externo, que la
organizacién determina como necesaria para la planificacion y operacién
del sistema de gestién de la calidad, se identifica segin sea apropiado, y
se controla.

7.5.13 La informacién documentada conservada como evidencia de la
conformidad se protege contra modificaciones no intencionadas.

Resultado del Capitulo 7
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8 OPERACION

8.1 Planificacion y control operacional
8.1.1 La organizacién planifica, implementa y controla los procesos
necesarios para cumplir con los requisitos para la provisién de productos
y servicios.
8.1.2 La organizacién determina los requisitos para los productos y
servicios.
8.1.3 La organizacién establece criterios para los procesos, y la aceptacién
de productos y servicios.
8.1.4 La organizacion determina los recursos necesarios para lograr la
conformidad con los requisitos de los productos y servicios.
8.1.5 La organizacién implementa el control de los procesos de acuerdo
con los criterios.
8.1.6 La organizacion determina el mantenimiento y la conservacion de la
informacion documentada en la extensidon necesaria para tener confianza
en que los procesos se han llevado a cabo segun lo planificado, y se
demuestra la conformidad de los productos y servicios con sus requisitos.
8.1.7 La planificacién es adecuada para las operaciones de la
organizacién.
8.1.8 La organizacion controla los cambios planificados y revisa las
consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para
mitigar cualquier efecto adverso, seglin sea necesario.
8.1.9 La organizacion asegura de que los procesos contratados
externamente estan controlados.

82 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 La comunicacion con los clientes incluye la informacién relativa a los
productos y servicios.

8.2.2 La comunicacion con los clientes atiende consultas, los contratos o
los pedidos, incluyendo los cambios.

8.2.3 La comunicacién con los clientes genera realimentaciéon de los
productos y servicios, incluyendo las quejas de los clientes.

8.2.4 La comunicacion con los clientes manipula o controla la propiedad
del cliente.

8.2.5 La comunicacion con los clientes establece los requisitos especificos
para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente.

8.2.6 La organizacién se asegura de que tiene capacidad para cumplir con
los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los
clientes.

8.2.7 La organizacién lleva a cabo una revision antes de comprometerse a
suministrar productos y servicios a un cliente (requisitos, del cliente,
necesarios por el proceso, de la organizacidn, legales y reglamentarios,
diferencias existentes entre el contrato o pedido expresados
previamente).

8.2.8 La organizacién se asegura de que se resuelven las diferencias
existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente.

8.2.9 La organizacién confirma los requisitos del cliente antes de la
aceptacion, cuando el cliente no promueve una declaracion
documentada de sus requisitos.

8.2.10 La organizacién conserva la informacién documentada, cuando sea
aplicable sobre resultados de la revision, y cualquier nuevo requisito
para los productos y servicios.

8.2.11 La organizacion se asegura de que, cuando se cambien los
requisitos para los productos y servicios, la informacién documentada
pertinente sea modificada, y de que las personas pertinentes sean
conscientes de los requisitos modificados.
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Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1 La organizacion establece, implementa y mantiene un proceso de
disefio y desarrollo que es adecuado para asegurarse de la posterior
provisién de productos y servicios.

8.3.2 Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la
organizacion considera: naturaleza, duracién y complejidad, etepas,
actividades, responsabilidades y autoridades, recursos necesarios,
controles y documentacion necesaria para demostrar cumplimiento).

8.3.3 La organizacién determina los requisitos esenciales para los tipos
especificos de productos y servicios a disefiar y desarrollar
(considerando, funcionalidad, informacién proveniente del disefio,
requisitos legales y reglamentarios, normas o coédigos de practicas que la
organizacién tenga como compromiso, consecuencias del fallo del
producto o servicio).

8.3.4 Las entradas son adecuadas para los fines del disefio y desarrollo,
estan completas y sin ambigliedades.

8.3.5 Las entradas del disefio y desarrollo contradictorias se resuelven.

8.3.6 La organizacién conserva la informacién documentada sobre las
entradas del disefio y el desarrollo.

8.3.7 La organizacion aplica controles al proceso de disefio para asegurar,
resultados definidos, revisiones, verificaciones y validaciones de los
productos y servicios, y conserva la informacién documentada de estas
actividades.

8.3.8 La organizacién se asegura de que las salidas del disefioy el
desarrollo, cumplen los requisitos, son adecuadas para procesos
posteriores, incluyen o hacen referencia a los criterios de aceptacidn, las
caracteristicas de los productos son esenciales para su propdsito previso
y su provisidn segura y correcta.

8.3.9 La organizacién conserva informacién documentada sobre las
salidas del disefio y desarrollo.

8.3.10 La organizacion identifica, revisa y controla los cambios hechos
durante el disefio y desarrollo de los productos y servicios, o
posteriormente en la medida necesaria para asegurarse de que no hay un
impacto adverto en la conformidad de los requisitos.

8.3.11 La organizacion conserva la informacion documentada sobre los
cambios del disefio y desarrollo, los resultados de las revisiones, la
autorizacion de los cambios, las acciones tomadas para prevenir los
impactos adversos.

8.4

Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente

8.4.1 La organizacién se asegura de que los procesos, productos y
servicios suministrados externamente son conforme a los requisitos.

8.4.2 La organizacién determina los controles a aplicar a los procesos,
productos y servicios suministrados externamente.

8.4.3 La organizacién determina y aplica criterios para la evaluacién, la
seleccion, el seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los
proveedores externos, basandose en su capacidad para proporcionar
procesos o productos y servicios de acuerdo con los requisitos.

8.4.4 La organizacién conserva la informacién documentada de los
productos y servicios suministrados externamente y de cualquier accion
necesaria que surja de las evaluaciones.

8.4.5 La organizacién se asegura de que los procesos, productos y
servicios suministrados externamente no afectan de manera adversala
capacidad de la organizacion de entregar productos y servicios conformes
de manera coherente a sus clientes.

8.4.6 La organizacion se asegura de que los procesos suministrados
externamente permanecen dentro del control de su sistema de gestion
de la calidad, evaltay analiza mediante controles adecuados, de modo
que se verifica que se cumplen los requisitos.

8.4.7 La organizacién se asegura de la adecuacién de los requisistos antes
de su comunicacioén al proveedor externo.

8.4.8 La organizacidén comunica al proveedor externo sus requisitos
(procesos, productos y servicios a contratar, criterios de aceptacion para
estos, interaciones, controles y actividades de verificacién o validacién).
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8.5

Produccidn y provision del servicio

8.5.1 La organizacién implementa la produccidn y provisién del servicio
bajo condiciones controladas.

8.5.2 Las condiciones controladas incluyen, cuando es aplicable:
caracteristicas del producto, servicio, o tareas a desempefiar, resultados
esperados, disponibilidad, uso de recursos y mediciones adecuadas, uso
de instalaciones adecuadas y personas competentes, validacién de los
procesos y personal, implementacion de acciones para prevenir errores,
y actividades de liberacidn, entrega y posteriores a la entrega.

8.5.3 La organizacion utiliza los medios apropiados para identificar lar
salidas, cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de los
productos y servicios.

8.5.4 La organizacién identifica el estado de las salidas con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicion a través de la producciény
prestacién del servicio.

8.5.5 La organizacion controla la identificacion Unica de las salidas cuando
la trazabilidad sea un requisito, y se conserva la informacién
documentada necesaria para permitir la trazabilidad.

8.5.6 La organizacién cuida la propiedad perteneciente alos clienteso a
proveedores externos mientras esté bajo el control de la organizacién o
esté siendo utilizado por la misma.

8.5.7 La organizacion identifica, verifica, protege y salvaguarda la
propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrados
para su utilizacién o incorporacidon dentro de los productos y servicios.

8.5.8 La organizacion informa al cliente o proveedor externo cuando la
propiedad de estos se pierda, deteriore o de algun otro mode se
considere inadecuada, y se documenta lo ocurrido.

8.5.9 La organizacion preserva las salidas durante la produccién y
prestacién del servicio, en la medida necesaria para asegurarse de la
conformidad con los requisitos.

8.5.10 La organizacion cumple los requisitos para las actividades
prosteriores a la entrega asociadas con los productos y servicios.

8.5.11 Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega
que se requieren, la organizacién considera: requisitos legales y
reglamentarios, consecuencias potenciales no deseadas, la naturaleza,
uso y vida util de los productos y servicios, los requisitos del cliente, la
realimentacion del cliente.

8.5.12 La organizacion revisay controla los cambios para la produccién o
la prestacién del servicio, en la extensidn necesaria para asegurarse de la
continuidad en la conformidad de los requisitos.

8.5.13 La organizacién conserva informaciéon documentada que describa
los resultados de la revisidon de los cambios, las personas que autorizan el
cambio y de cualquier accién necesaria que surja de la revision.

8.6

Liberacidon de los productos y servicios

8.6.1 La organizacion implementa las disposiciones planificadas, en las
etapas adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de
productos y servicios.

8.6.2 La liberacion de los productos y servicios al cliente no se lleva 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.

8.6.3 La organizacion conserva informacién documentada sobre la
liberacion de los productos y servicios.

8.6.4 La infromacion documentada incluye evidencias de conformidad
con los criterios de aceptaciodn, trazabilidad a las personas que autorizan
la liberacién.
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8.7

Control de las salidas no conformes

8.7.1 La organizacion se asegura de que las salidas que no sean conformes
con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o
entrega no intencionada.

8.7.2 La organizacién toma acciones adecuadas basandose en la
naturaleza de la no conformidad y en su defecto sobre la conformidad de
los productos y servicios.

8.7.3 La organizacion toma acciones adecuadas ante los productos y
servicios no conformes detectados después de la entrega de los
productos, durante o después de la provisidon de los servicios.

8.7.4 La organizacion traslada las salidas no conformes de una o mas de
las siguientes maneras: correccidn, separacién, contencién, devolucién o
suspension de la provisidon de productos y servicios, informacién al
cliente, obtencién de autorizacién para su aceptacion bajo concesién.

8.7.5 Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las
salidas no conformes.

8.7.6 La organizacion conserva informacién documentada que: describa la
no conformidad, las acciones tomadas, las concesiones obtenidas, la
autoridad que decide la accidn con respecto a la no conformidad.

Resultado del Capitulo 8
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EVALUACION DEL DESEMPENO

Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion

9.1.1 La organizacion determina: qué necesita seguimiento y medicion,
los métodos de seguimiento, medicidn, analisis y evaluacién, y cuando
se realiza lo anterior.

9.1.2 La organizacion evalua el desempefio y la eficacia del sistema de
gestion de la calidad.

9.1.3 La organizacion conserva informacién documentada apropiada como
evidencia de los resultados.

9.1.4 La organizacién realiza el seguimiento de las percepciones de los
clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas.

9.1.5 La organizacion determina los métodos para obtenery realizar el
seguimiento y revizar esta informacién.

9.1.6 La organizacion analiza y evalUa los datos y la informacidon
apropiados que surgen por el seguimiento y la medicién.

9.1.7 Los resultados del analisis deben utilizarse para evaluar: la
conformidad de los productos y servicios, el grado de satisfaccion del
cliente, el desempefioy la eficacia del sistema de gestion de la calidad, si
lo planificado se cumple de forma eficaz, la eficiencia de las acciones
tomadas para abordad los riesgos y oportunidades, el desempefio de los
proveedores externos, la necesidad de mejoras en el sistema de gestién
de la calidad.

9.2

Auditoria interna

9.2.1 La organizacién lleva a cabo auditorias internas a intervalos
planificados para proporcionar informacién acerca de si el sistema de
gestion de calidad es conforme, se implementay se mantiene
eficazmente.

9.2.2 La organizacién planifica, establece, implementa y mantiene uno o
varios programas de auditoria que incluyan la frecuencia, los método, las
responsabilidades, los requisitos de planificacion y la elaboracion de
informes, que deben tener en consideracion laimportancia de los
procesos involucrados, los cambios que afecten a la organizacién y los
resultados de las auditorias previas, define los criterios y alcance de cada
auditoria, selecciona los auditores de manera objetiva e imparcial,
informa los resultados pertinentemente a la direccién, realiza
correcciones y toma acciones correctivas adecuadas y oportunas,
conserva informacion documentada como evidencia de la
implementacién del programa de auditoriay de los resultados de las
auditorias.
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9.3

Revisién por la direccién

9.3.1 La alta direccién revisa el sitema de gestién de la calidad de la
organizacién a intervalos planificados, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion, eficaciay alineacidon continuas con la direccién
estratégica de la organizacion.

9.3.2 La revision por la direccidn se planificay lleva a cabo incluyendo
consideraciones sobre: el estado de las acciones de las revisiones por la
direccion previas, los cambios en las cuestiones externas e internas que
sean pertinentes al sistema de gestién de la calidad, la conformidad
sobre el desempeifio y la eficacia del sistema de gestién de la calidad, la
adecuacion de recursos, la eficacia de las acciones tomadas para abordar
los riesgos y las oportunidades, las oportunidades de mejora.

9.3.3 Las salidas de la revisién por la direccion incluyen las decisiones y
acciones relacionadas con: las oportunidades de mejora, cualquier
necesidad de cambio en el sistema de gestion de la calidad, las
necesidades de recursos.

9.3.4 La organizacién conserva informaciéon documentada como evidencia
de los resultados de las revisiones por la direccion.

Resultado del Capitulo 9
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MEJORA

10.1

Generalidades

10.1.1 La organizacién determinay selecciona las oportunidades de
mejora e implementa cualquier accién necesaria para cumplir los
requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente.

10.1.2 Las oportunidades de mejora y acciones necesarias incluyen:
mejoras en productos y servicios, necesidades y espectativas futuras,
corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados, mejorar el
desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

10.2

No conformidad y accién correctiva

10.2.1 Cuando ocurre una no conformidad, incluida cualquiera originada
por quejas, la organizacién reacciona ante la no conformidad, toma
acciones, corrige y afronta la consecuencia, evalua la necesidad de
acciones para eliminar las causas de la no conformidad, para prevenirla a
futuro, implementa acciones necesarias, revisa la eficacia de las
acciones, de ser neceario, acutaliza los riesgos, oportunidades y hace
cambios al sistema de gestién de la calidad.

10.2.2 Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas.

10.2.3 La organizacién conserva informacién documentada como
evidencia de la naturaleza de las no conformidades y cualquier accion
tomada posteriormente, los resultados de cualquier accidn correctiva.

10.3

Mejora continua

10.3.1 La organizacién mejora continuamente la conveniencia,
adecuacion y eficacia del sistema de gestidn de la calidad.

10.3.2 La organizacidon considera los resultados del analisis y evaluacidn, y
las salidas de la revisién por la direccién, para determinar si hay
necesidades u oportunidades que deben considerarse como parte de la
mejora continua.

Resultado del Capitulo 10
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