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SIGLAS Y ACRONIMOS DE LA GUIA DE PROYECTO DE
GRADUACION

1. VPA: Ventanas y Puertas de Aluminios SA.

2. SGC: Sistemas de Gestion de Calidad.

3. SySO: Seguridad y Salud Ocupacional.

4. Recall: Retiro de un producto del mercado.

5. SIPOC: Suppliers, Inputs, Process, Outputs, and Customers

6. I1SO: International Organization for Standardization

7. DMAIC: D: Definicion, M: Medicién, A: Analisis, I: Improve (Mejora), C:
Control.

8. SIPOC: Suppliers, Inputs, Process, Outputs, and Customers.

9. KPI: Indicador de desempefio o rendimiento, el cual se utiliza para reflejar el

estado actual de un negocio.
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Resumen

Actualmente, el Proyecto de Graduacion para obtener el Bachiller en Ingenieria
Industrial en la Universidad Hispanoamericana trata en el disefio de un SGC con
base en los lineamientos de INTE/ISO 9001:2015 en la empresa VPA, ubicada en
Guachipelin de Escazu.

El proyecto se realiza con el fin de obtener un SGC con informacion
documentada, la cual sea utilizada en cada proceso de la organizacién, con el fin
de dar mejora continua y lograr optimizacion de procesos y mayor control en los
mismos.

Asimismo, uno de los requerimientos para lograr una certificacion en
INTE/ISO 9001:2015 es establecer y cumplir con la implementacién del
SGC con los “debe” o requisitos indispensables de esta norma internacional, asi
como el Manual de Sistema de Gestién de Calidad. Ademas, durante el desarrollo

de la linea base, se pudo determinar que VPA no posee un SGC, ni un manual de

Calidad.

El primer paso de este proyecto es buscar si existe documentacion o
existio en afos anteriores, donde muestre la posible creacién de un manual de
calidad, procedimientos, politica de calidad o algun tipo de informacién que
evidencie la conformacién o un futuro aporte a el SGC. Una vez que esta
informacion sea recopilada se procedera a realizar un diagndéstico, aplicando una
auditoria y acorde a esto se procede a proponer el disefio del SGC con los

lineamientos INTE/ISO 9001:2015
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Algunas de las soluciones se refieren a Capacitaciones en temas que
hagan mas simple la comprension de esta norma internacional, y que a su vez
tienen relacion directa con muchos de sus requisitos. También, en la propuesta de
un atague hacia la rotacién de personal y baja de ventas, donde se hace enfoque
a la parte de mercadeo con una pagina web y, ademas, se hace una propuesta
con enfoque a costos por no calidad. La ultima y mas importante es el enfoque
gue lleva el proyecto, el cual es el disefio del SGC con los lineamientos exigidos
por la norma internacional INTE/ISO 9001:2015 en el cual se pretende optimizar y

controlar con mayor efectividad los procesos de la compafia.

Al analizar los beneficios de las propuestas se obtiene que la empresa
tendria un ahorro significativo, ya que, si se llegan a implementar dichas
propuestas, verian la disminucién en producto no conforme, en baja de ventas y
rotacion de personal, asi como un mayor beneficio al implementar un SGC de
calidad, lo que daria una mejora a la organizacion, con mayor facilidad y podria

ser continua.

En cuanto a la implementacion, la organizacion en el transcurso del
presente afio 2018 esta tomando un plan de accion para poder asumir el reto, ya

gue el proyecto llegara solo al disefio del mismo y no a la implementacion.

(Jimenez Salazar, 2018)



CAPITULO I: INTRODUCCION

12



13

INTRODUCCION

El proyecto presentado, basado en el disefio de un SGC de calidad bajo
lineamientos de INTE/ISO 9001:2015, tiene como propdésito mostrar que, para el
avance exitoso de una empresa, se necesita la estandarizaciéon de sus procesos y
una buena capacidad organizacional. Sin energia empresarial y liderazgo dentro de

una empresa, los negocios no suelen prosperar de la mejor manera.

En la empresa VPA S.A el Diseiio del SGC es importante, ya que al
confeccionarlo y, a futuro, ponerlo en marcha, se podra determinar el verdadero
potencial que tiene la empresa, siendo visionaria para tener un mejoramiento
continuo en los procesos de la empresa. Con este proyecto, también se pretende
dar una orientacién clara y practica, que facilite la aplicacion de un SGC a la realidad
de la industria de VPA, haciéndola ver como una herramienta efectiva que ayuda a
las altas direcciones de la empresa y, en general. a cualquier persona que labore

dentro de la organizacién y que realice algun tipo de gestion dentro de la compafia.

Con la Implementacién de un SGC, las organizaciones pueden estandarizar
y optimizar los procesos que componen sus actividades y mejorar la eficacia de los
mismos. El objetivo de una empresa que implementa un SGC es ganar seguridad y
ser mas competitivo, y asi obtener rentabilidad econémica. Para esto es de suma
importancia la colaboracion activa y disposicion de todos los integrantes de la
empresa para que al aumentar la calidad, el cliente perciba este cambio y la fabrica
obtendra mayores beneficios que permitan alinear el sistema definido.

Es necesario que todos los integrantes de la empresa estén informados y
capacitados en cuanto a los objetivos del sistema de calidad que se vaya a
implementar a un futuro. Si esto no fuese asi, el sistema de gestion careceria de
utilidad. Ademas, una vez implementado el SGC debe comprobarse su correcto
funcionamiento, mediante una pre-auditoria con personal correctamente calificado,

gue a su vez puedan medir la efectividad del mismo.



14

Las lineas de investigacion del proyecto propuesto a VPA se definieron
considerando las necesidades del contexto de la organizacion costarricense y la
experticia e interés de los docentes de la carrera. Esta investigacion de proyecto de
graduacion responde a la Gestion de calidad que promueven e impulsan la
investigacion o aplicacion de principios (metrolégicos, estadisticos, de calidad o
ciencias aplicables) métodos, normas o sistemas de calidad bajo los requisitos de
una norma internacional enfocada en la mejora continua de los procesos, cuyos
resultados estan orientados a mejorar, cambiar, certificar, administrar, controlar,

verificar, asegurar el producto o servicio.

Las consecuencias de este tipo de proyectos tienden a reducir costos,
cumplir requisitos de clientes y legales, satisfacer o superar especificaciones o
exigencias y expectativas de los clientes o usuarios). Usualmente, se suelen
cuantificar sus resultados en los costos de calidad (o no calidad), oportunidad y valor

agregado.

Durante el desarrollo del proyecto, en el capitulo 1, la empresa ha manifestado
un gran porcentaje de rotacion de personal, producto no conforme y baja de ventas,
por lo cual se definié un proyecto cuyo objetivo general es: disefiar un SGC bajo
lineamientos de INTE/ISO 9001: 2015. En el capitulo 2 se investiga sobre aquellos
temas relevantes y de impacto en lo que conlleva directa e indirectamente un SGC.

En el capitulo 3 se define la metodologia, con la cual se trabaja y que se
propone a la empresa seguir para una correcta implementacion de un SGC.

En el capitulo 4 se realiza una auditoria que se base en los requerimientos de
INTE/ISO 9001:2015 para lograr identificar aquello que cumplia y no VPA.

En el capitulo 5 se hace una serie de propuestas que agregan valor a un SGC
y la propuesta en la que se indaga mas, es en la cual se brinda la propuesta de un
disefio de un SGC guiado y formado con cada requerimiento de esta norma

internacional.
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1.2 DESCRPCION BREVE DE LA ORGANZACION

Ventanas, Puertas y Aluminios S.A es una empresa que ha surgido en poco
tiempo, la cual esta ubicada en el parque industrial de Guachipelin en Escazq,

Calle Mangos, San José, San Rafael.

Figura 1: Referencia de ubicacién VPA

¥ éoogle &

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Es una empresa dedicada a la manufactura de puertas y ventanas de aluminio
y brindan un servicio extra, un valor agregado que es la instalacion del producto que

ha solicitado el cliente. A continuacion, se mostrara en la figura 2 de la planta de

manufactura.
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Figura 2: Planta de manufactura de VPA
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Fuente: Elaboracion propia,2017

La empresa VPA apunta a un mercado o nicho de negocio; las torres pequefias
y casas de lujo, ademas, de la comercializacién de los productos acabados a
revendedores, pretende implementar un sistema de gestion de calidad basado en
INTE/ISO 9001:2015 a corto plazo para lograr establecer un sistema documental de
los procesos con los cuales se pretende optimizar y controlar los mismos y, en
especial, sus puntos criticos de control, ya que el producto que manejan es de sumo
cuidado y con un alto valor. Por lo cual VPA como un objetivo para el 2018 se
pretende iniciar con este proceso al paso que se vaya mejorando y definiendo cada

area de la organizacion.

A continuacién, se mostrara el organigrama actual de la empresa VPA:



Organigrama General VPA

Figura 3: Organigrama organizacional

Gerencia
General
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Departamento Departamento Departamento
Comercial Operaciones Financiero
Coordinador Soporte
Ventas Técnico
‘ Ventas ‘ ‘ Presupuestos ‘ Dibujo Supervision Encargado ‘ Contabilidad ‘ ‘ Recepcidn ‘ ‘ Tl ‘

Fuente: Brindado por Gerencia General de VPA, 2017

Técnico

Produccién

Proyectos

Corte

Troquelado

Ensamblaje

Envidriado

Instaladores

Vision y mision de VPA

Vision: Ser la empresa lider y modelo a seguir en produccion de aluminio

para elaborar puertas y ventanas con tecnologia de alta calidad, posicionando

nuestra empresa como en el nimero uno superando las expectativas de nuestros

clientes.

Mision: Disefar y fabricar productos de aluminio de alta tecnologia, donde la

calidad sea nuestra caracteristica principal siendo asi el resultado de esfuerzo,

calificado para lograr satisfacer y superar la estabilidad financiera de la empresa,

orientada a la generacion de valor aqui.
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Antecedentes del contexto de la empresa.

Vidrios, Puertas y Aluminios S.A es una empresa familiar, la cual ofrece
soluciones en desarrollo de proyectos en puertas del tamafio solicitado por clientes,

asi como ventanas con requerimientos distintos para diferentes proyectos.
VPA trabaja bajo cuatro pilares fundamentales:

e Responsabilidad.
e Enfoque.

e Medicion.

e Resultados.

VPA es una empresa 100% costarricense, sus duefios son de origen

colombiano, pero residen en Costa Rica desde los afios 1990.

La empresa fue fundada en el afio 1992 por Juan Esteban Mejia, de nacionalidad
colombiana. La empresa, actualmente, cuenta con una experiencia de 25 afios en
molduras de aluminio, ventanas y puertas, ademas de un servicio de instalacion del

producto terminado, lo cual es un valor agregado para sus clientes.

Juan Esteban Mejia quien es el duefio de la empresa llega a Costa Rica por
insistencia de un amigo colombiano, llamado Javier Escobar que le dice que se
posicione en Costa Rica en el negocio del aluminio y vidrio, ya que esta persona
tenia una fabrica de aluminio en Colombia llamada SENOPLAS, con la cual le iba
muy bien y le era muy rentable en su pais. Javier Escobar le dice a su amigo, Juan
Esteban Mejia que se introduzca en este mercado en Costa Rica y que él le daba
apoyo y respaldo para que iniciara con el negocio, debido a la insistencia de su
amigo, Don Juan accede e inicia en Costa Rica con tan solo la maquinaria basica
donde empez6 con casas pequefias y ventas minoristas. Luego de unos afios la
empresa recibe una solicitud de un cliente para realizar la fachada del actual edificio
Don Bosco en San José, alrededor de los afios 1999 y 2001, esto ocasiona gran
impresion, ya que nunca habian realizado proyectos de tal magnitud y es ahi donde
se dan cuenta hacia donde debia dirigirse el mercado por margenes de ganancia
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gue implico este trabajo. Entonces, este tipo de proyectos es hasta ahora su

enfoque en torres pequeias y medianas y casas de lujo.

En aquel entonces, en los aflos 1992 la empresa apenas contaba con cuatro
colaboradores en su planta de produccion. Hoy, en el 2017, la empresa cuenta con
ocho colaboradores, mas tres administrativos como encargados en la planta de
VPA.

Actualmente la empresa pertenece al mismo duefio, Juan Esteban Mejia, quien
recibe apoyo de sus hijos para seguir con el patrimonio familiar. Esta familia
colombiana tiene otras tres empresas en Costa Rica, las cuales son independientes
unas de otras. Estas empresas son: Disalum; dedicada a la venta de materia prima
de aluminio y accesorios, y proveedor directo de VPA. Luego esta Arbol Coral,
dedicada a puertas de seguridad y JyJ con la venta de transformadores industriales

con su marca exclusiva Rimel, la cual es la mas rentable de la familia colombiana.

La compafiia VPA, como organizacion, desarrolla y optimiza sus disefios en
tiempos eficientes, donde se entiende la importancia de utilizar materiales y
procesos que estén acorde a su requerimiento como cliente; por esta razon se

trabaja bajo altos estandares de calidad.

Ademas, el Gerente General de VPA y su equipo de trabajo indican que dentro
de los servicios que ofrece la empresa en Costa Rica, se encuentran los

siguientes:
1. Asesoria paralasolucién alas necesidades de los clientes

Conocen los procesos que se desarrollan en la industria de vidrios y aluminios, esto
como organizacion les permite brindar asesoria en la manufactura de los productos

requeridos por los clientes.
2. Adaptacion de las necesidades de los clientes

Tienen identificado que todos los clientes poseen diferentes necesidades y

requerimientos, por esta razén los equipos de trabajo en el area comercial buscan
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siempre una homologacion de criterios personalizada, para poder ofrecer un

servicio a la medida con base las necesidades de los clientes.

3.

Valor agregado

Las instalaciones garantizan la calidad del producto.

Los equipos utilizados en el proceso de manufactura se ajustan a los
requerimientos del producto.

Se brinda garantia en los productos.

Servicio diferencial por y para el cliente

Se dispone con una capacidad de almacenaje para manejar inventarios de
seguridad de materia prima e insumos.

Se realizan entregas e instalacion en cualquier parte del pais.

Servicios brindados

Disefio

VPA cuenta con un equipo de trabajo para lograr el desarrollo de sus
necesidades por medio de productos de alta calidad, los cuales se adaptan
a la medida del cliente. Ademas, se brinda asesoria en soluciones integrales
de vidrios y aluminio.

Fabricacion

Procesos con excelentes equipos y rendimiento en manufactura de vidrios y
aluminio donde se utilizan las siguientes materias primas:

-Vidrio.

-Aluminio.

Logistica

VPA respalda la produccion del cliente

Asegura el suministro de productos en el momento requerido por el cliente.
En VPA cuentan con una logistica que permite tener una administracién de
inventario de seguridad de materia prima y un almacenaje temporal de
productos terminados, este factor de alto valor le garantiza al cliente la
precision en la entrega de sus productos y la instalacion de los mismos con

un equipo de instalacion capacitado y altos rendimientos y efectividad.
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e Se realizan envios a todo Costa Rica, asi como la instalacion del producto
terminado.

6. Productos ofrecidos
VPA ofrece productos a la medida, a requerimiento de los clientes.

e Ventanas de vidrio.

e Ventanas con cedazo.

e Puertas.

e Puertas corredizas para casas u oficinas.
e Puertas corredizas para bafios

e Paredes de vidrio o ventanales.

e Marcos de puerta y ventanas en aluminio.
e Espejos.

(Informacion suministrada por Gerencia General).
A continuacién, se muestra en la figura 4 algunos productos realizados por VPA:

Figura 4: Puertas de vidrio en marco o perfil de aluminio.

Fuente: Elaboracion propia ,2017
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1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

En VPA se han venido generando problemas por falta de comunicacion y definicion
de responsabilidades, asi como procedimientos previamente definidos, esto ha
venido ocasionando consecuencias con un impacto negativo; como en el
departamento comercial con produccion al transferir informacion sobre los
requerimientos del cliente, lo mismo ha ocasionado problemas en entregas de
producto no conforme, rechazos y devoluciones, disminucién de ventas y
desperdicio de producto , ademas de la pobre normalizacion en sus procesos Yy falta
de informacion documentada, al igual que el desconocimiento de responsabilidades
para cada area u persona dentro de la empresa, lo cual ha venido repercutiendo en

costos que ha tenido la organizacion y rotacién de personal.

Segun lo mencionado por el Gerente General de la organizacion VPA,
pretenden implementar un sistema de gestiéon de calidad, pero no con el fin de
certificarse con la INTE/ISO 9001:2015, sino de poder mantener un sistema de
gestién de calidad para lograr la mejora continua, control y optimizacion del proceso
a largo plazo. Asimismo, uno de sus principales enfoques estan en la planta de
manufactura, lo cual es donde la empresa se encuentra mas débil, debido a lo critico
del mismo, ya que en la actualidad no existe nada de documentacion como
procedimientos, registros, manuales, instructivos, diagramas, entre otros, ademas
de que no cuentan con personal de calidad que realice funciones importantes tales
como; revision de materia prima e insumos, plan de muestreo para el mismo
proceso y su liberacion de producto terminado y, en lo que respecta a la produccion,
no se tiene alguien capacitado que cumpla con los requerimientos de un perfil de
puesto ni el conocimiento para llevar a cabo toda la operacion, sin embargo, se
contraté dos personas nuevas, como estrategia de la Gerencia General. Estas dos
personas trabajaran con un compafero de planta que tiene mas de 20 afios de
laborar para la compaiiia, lo cual es indicio de vasta experiencia y guia para las dos

personas nuevas de produccion.
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Todo lo anterior, ha venido generando grandes problemas dentro de la
organizacion. Debido a esto se vienen dando situaciones negativas como: quejas
de los clientes de producto no conforme, atrasos de entrega, debido a la poca
planificacién de produccion, mala comunicacién del pilar de la organizacién, el cual
consideran ventas, produccion y pos-venta, ya que la comunicacién no ha venido
siendo la correcta. Esto ha generado errores en producciéon y una reduccion de las
ventas en la organizacioén, asi como rotacion del personal por poco entendimiento

del proceso, entre otras causas relevantes al proceso de la organizacion.

También repercute mucho el tema de capacitacion en los empleados en
temas sumamente importantes como SySO, Ambiente, calidad y sistema de
Gestion, con el fin de optimizar procesos y hacerlos méas efectivos, incluyendo una
parte fundamental, como lo es capacitacion a los puestos de trabajo en temas

administrativos y productivos.

Actualmente, la empresa cuenta con 12 colaboradores administrativos y 10
colaboradores en produccién. Ademas, se viene presentando un problema con
respecto a la rotacion de personal debido a la falta de capacitacion y por la
disminucién de la productividad de los colaboradores, los cuales estaban en zona
de confort, segun la nueva Gerencia General. Tampoco se cuenta con un
departamento de Recursos humanos, lo cual se espera contratar; con el objetivo de
poder solucionar problemas de reclutamiento y una mejor administracién del recurso

humano.

Como datos significativos mencionados anteriormente se realizé un analisis

para demostrar la informacion descrita.
1. Rotacion de personal

En lo que respecta al primer y segundo trimestre del 2017 hubo 11 personas que se
despidieron de su puesto de trabajo y dos que renunciaron, en un equipo de 22

personas.

Formula indice de rotacion de personal. R= (A+D) /2x100 PEn donde:



* R = indice de rotacion

* A = Altas.

* B = Bajas

* P = Promedio de trabajadores.

Entre el 5% y el 15% son indices aceptables de rotacion de personal.
Rotacion de empleados 2017 (ler y 2do trimestre): 2+11/22*100= 59.09%

Tabla 1: Porcentaje de rotacion de empleados
Rotacion de Empleados

Despidos y renuncias ler y 2do trimestre Porcentaje total = 60%
2017.

Fuente: Elaboracion propia, 2017

El indice de rotacion de personal aceptable; como se mencionaba
anteriormente, esta en un rango del 5% al 15% en una organizacion, lo que

muestra que VPA tiene un gran impacto en esta area.

Se percibe una rotacion del 60% en un equipo de 22 personas durante el
primer y segundo trimestre del 2017, por lo cual la empresa se ve obligada a

contratar y entrenar nuevamente a esas 13 personas.

Esto indica que la organizacion requiere un departamento de RH que
pueda evaluar el desempefio de los colaboradores y, asimismo, logre realizar un

proceso de reclutamiento correcto, no seguir haciéndolo como en la actualidad
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gue viene siendo una prueba y error, lo cual genera un costo de inversion y este

aumenta considerablemente.

2) Baja en ventas

Durante el afio 2017, a inicios del mes de febrero VPA presenta las siguientes
ventas netas en dolares de producto terminado hasta el mes de julio del 2017,

proporcionadas por Gerencia General de la empresa.

A continuacion, se contemplan seis meses:

Tabla 2: Medicién de baja de ventas en VPA

Febrero $90.000 51 469 200.45
Marzo $120.000 €68 625 600.6
Abril $130.000 ¢74. 344 400,65
Mayo $150.000 ¢85. 782 000
Junio $70.000 €40 031 600.35
Julio $75.000 ¢42 891 000.38

Fuente: Elaboracion propia, 2017
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La tabla anterior muestra lo que se present6 de un trimestre a otro, en
cuanto a la disminucién de las ventas en €25,734.602 de ventas netas, lo cual
implica un gran porcentaje de margen de contribucidén que la empresa ha dejado

de percibir, esto no es parte del plan estratégico de ventas.

Ademas, el 60% de ventas vienen de Oficina y el 40% , lo cual indica el

poco compromiso de los vendedores y, en si, del departamento comercial.
3) Producto no conforme

Durante el mes de mayo se inicid con la implementacion del control de las
cantidades de producto no conforme, llevandose a cabo con una boleta de
desecho, utilizada en lo que se detecta dentro del proceso, por parte de

produccion, lo que se ve reflejado en un gran namero.

Para realizar este analisis se tomd datos desde la fecha de implementacion,
desde mayo hasta julio del 2017, lo cual dio una suma total de $ 5900, tan solo en

tres meses de producto no conforme.
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Tabla 3: Medicion en cantidad de producto no conforme

Mayo $1200
Junio $3000
Julio $1700
Total desperdicio $5900

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Por ende, esto implica un costo elevado para la organizacion, dando como
probabilidad la misma consecuencia para los posteriores meses, si ho se controla
y se soluciona la causa raiz, la cual se viene dando por parte de los
requerimientos del cliente a ventas y de ventas a produccion, por lo gue no ha sido

efectivo.

El costo representado en la tabla anterior, es el real de producir, es decir,
no se ha tomado en cuenta el costo de no percibir, si se vendiera al cliente final,

es decir, el margen de contribucion.

A continuacion, se hizo una lluvia de ideas para agrupar los elementos que

denoten hacia un problema o guia clave para poder atacar el problema.
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Lluvia de ideas de problemas y situaciones generadoras:
1-Margenes de contribucién disminuyen.

2-No existe informacion documentada.

3-Producto llega incompleto al cliente.

4- Quejas de clientes por que el producto que solicitan, no es lo que ellos quieren.
5-Mala comunicacion entre departamentos.

6- Los colaboradores no asumen las responsabilidades competentes a sus
puestos, asi como sus funciones.

7-Gente no comprometida.

8- Personas en zona de confort.

9- No existe un sistema de cotizacion fija o variable.

10-Informacion de ventas a produccion no completa e incorrecta.

11- Devoluciones y rechazos de producto no conforme.

12- Baja de ventas.

De la lluvia de ideas descritas anteriormente se obtiene la siguiente sintesis

hacia el enfoque de los principales problemas

Tabla 4: Sintesis lluvia de ideas, producto no conforme

Producto no conforme:

2-No existe informacién documentada.

3-Producto llega incompleto al cliente.
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Producto no conforme:

4- Quejas de clientes por que el producto que solicitan, no es lo que ellos

quieren.

5-Mala comunicacion entre departamentos.

11-Informacion de ventas a produccion no completa e incorrecta.

12- Devoluciones y rechazos de producto no conforme.

13- Baja en ventas.

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Tabla 5: Sintesis lluvia de ideas: Inexistencia de un SGC

Inexistencia de un SGC donde se Comunique y definan responsabilidades:

1-Margenes de contribucidén disminuyen.

6- Los colaboradores no asumen las responsabilidades competentes a sus

puestos, asi como sus funciones.

7-Gente no comprometida.

8-Personas en zona de confort.

9- No existe un sistema de cotizacion fija o variable.

10-Informacion de ventas a produccion no completa e incorrecta.

Fuente: Elaboracién propia, 2017
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Por este motivo la empresa VPA pretende implementar un sistema de gestion de
calidad bajo lineamientos INTE/ISO 9001:2015 para lograr optimizar sus procesos
y poder controlarlos.

Este proyecto sera de funcién para que VPA analice los aspectos mas
relevantes, que estan generando pérdidas econémicas y disminucién en las
ventas y costes por No Calidad. Ademas del mejor manejo del recurso humano y

econdmico.

La implementacion de este proyecto beneficia a los principales accionistas
de la empresa en la optimizacion de su proceso, pues se les proporciona
herramientas y controles, asi como la evidencia para llevar a cabo el proceso de

produccion y administrativo, con mayor grado de efectividad.

Este trabajo contribuird a corregir el mal manejo de los recursos por parte de
las altas gerencias y la mala toma de decisiones, donde se les hara ver que las
decisiones que se tomen, deben ser analizadas y observar los riesgos futuros de

la misma.
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1.4 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

VPA S.A decide apoyar el presente proyecto, con el fin de implementar a largo o
corto plazo un SGC, ya que dentro de la organizacion no se encuentran bien
definidos los procedimientos competentes a cada area y, por ende, las

responsabilidades sobre cada proceso.

Esto les ayuda analizar, primeramente, los requisitos legales y reglamentarios
aplicables a la organizacion, evitando asi algun problema a futuro. Ademas, esto
beneficiara a la empresa ahorrarse costos por incumplimientos y no solo en la parte
legal, sino también en la operativa y administrativa, ya que con una implementacion
del SGC la empresa podra lograr la optimizacion de sus procesos, lo cual se vera

reflejado financieramente.

Un SGC facilitaria la integracion de los departamentos de la organizacion y
respectivamente su documentacion. Ademas, de tener establecido procedimientos,
los cuales optimizaran el tiempo de trabajo y reducira el impacto de calidad al
producto o servicio brindado, ya que se estandarizaran las actividades realizadas y
sus respectivos controles, lo cual provocara menor incidencia en los errores mas
ocurrentes, también la integracion de las dependencias y optimizacion de los

tiempos de trabajo.

Con respecto a la mejora enfocada en la sociedad, se pretende recomendar la
elaboracién de una politica ambiental e implementar controles regulados por

INTECO, ademas de la ley de manejo de desechos soélidos.
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La investigacion propuesta busca la aplicacion del sistema de gestion de
calidad con los conceptos basicos de la administracion y de la norma base, como
es la INTE/ISO 9001:2015 para fomentar la importancia de implementar un SGC

para la empresa VPA.

Por otro lado, para lograr el cumplimiento de los objetivos de este proyecto
de graduacion, se apega a la norma de calidad internacional INTE/ISO 9001:2015,
la cual da las pautas a seguir para poder cumplir con los requisitos que exige la

norma

El presente proyecto se realiza con el fin de contribuir al proceso de alta
calidad en todos los procesos de la empresa, con el fin de organizar y reestructurar
actividades desarrolladas y funciones de los integrantes de la compafiia; esto con
el fin de disefiar un Sistema de Gestion de Calidad cumpliendo los requisitos de la
norma, los cuales ayudaran a orientar y organizar los procesos y procedimientos
gue se presentan en el desarrollo de la prestacion de servicio académico superior y

sus actividades administrativas y operativas.

Las empresas en Costa Rica estan adoptando estos sistemas como parte
esencial de sus procesos. Segun el Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica
(INTECO), actualmente hay 126 empresas certificadas en INTE/ISO 9001:2008 y

30 més que ya pasaron a la nueva version INTE/ISO 9001:2015.
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Esta norma internacional ayuda a consolidar una empresa con altos
estdndares de calidad en sus procesos de gestion, tanto operativos como

administrativos, identificando sus necesidades y garantizando procesos efectivos.
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1.5 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.5.1 Objetivo general.
Disefiar un sistema de gestién de calidad bajo la norma INTE/ISO 9001:2015 en
vidrios, puertas y aluminios S.A para la estandarizacién y control del proceso de

manufactura de ventanas y puertas.

1.5.2 Objetivos especificos.
a) Diagnosticar la situacion actual de la organizacion a la luz de la norma
INTE/ISO 9001:2015
b) Proponer mejoras en cada uno de los elementos analizados que permitan la
correcta implementacion de un SGC.
c) Implementar acciones que permitan la mejora continua de los procesos o
elementos criticos para la organizacion.

d) Evaluar los costos de la implementacion de estas acciones.
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1.6 ALCANCES, EXCLUSIONES Y LIMITACIONES.

1.6.1 Alcances.
La implementacién del proyecto del disefio de un sistema de Gestién Calidad,
abarca todas las areas de la organizacion, debido a que el mismo debe cumplir
con los lineamientos de las INTE/ISO 9001:2015 para lograr optimizar cada area,
las cuales repercuten en los procesos productivos. Esto permitira colaborar con el
problema de pérdida en términos de costos y beneficiaran a todos los
colaboradores en la definicion de responsabilidades y buena toma de decisiones,
tanto a nivel administrativo como productivo.

1- Alcance el SGC va ser para toda la empresa con acceso limitado a ciertas

areas confidenciales.

1.6.2 Limitaciones

1- Tiempo de implementacion: Esto debido a que la norma abarca gran
cantidad de requerimientos por cada area de una organizacion, lo cual
implica un compromiso general de todo el personal y, por ende,
capacitacion a cada persona involucrada. Ademas, se requiere que cada
persona dentro de la organizacion y principalmente el o la encargada del
SGC y sus auditores cuente con la expertis para lograr el objetivo.

2- Cuantificacién del impacto: Esto debido a que la etapa de implementacién

no se podra llevar a cabo.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO
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2.1 MARCO CONCEPTUAL.

Baja de ventas en las organizaciones

Existen factores internos y externos por los cuales las ventas en una organizacién
Macro o micro pueden disminuir, asi como una mala planeacion estratégica por
parte de las altas direcciones puede afectar directamente esto, lo que puede
provocar que con el paso de los dias, meses u afios no se logre identificar.

Es necesario realizar un FODA de la toma de decisiones para identificar en
que posibles errores se ha incurrido, los cuales pueden llegar a poner la empresa
en numeros rojos. Entre los factores contribuyentes se puede mencionar los
siguientes:

1- El entorno de la organizaciéon no es favorable

Es lo que sucede, por ejemplo, cuando hay una crisis econdmica y los clientes
gastan menos, es decir desean ahorrar costos. En ese caso, la organizacion debe
reforzar su marketing y publicidad para intentar recuperar las ventas o impulsar su
departamento de disefio y desarrollo a ofrecer nuevos productos a sus clientes.

2- Aparecen nuevos competidores para la organizacion

Es necesario que la organizacion identifique y analice sus competencias en
aspectos como: calidad, servicio al cliente, entregas oportunas, costo y nivel de
oferta y demanda y conocer si es mejor. En ese caso, la organizacion debera
ofrecer algo mas y ser competitiva

3- La competencia de la empresa se refuerza

Los competidores existentes se vuelven mas habiles, aplicando benchmarking o
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llevando a cabo una mejora continua y adaptandose con efectividad a los cambios
del entorno, tanto en el lugar de ubicacion como nivel mundial, lo cual hace que
sea mas competitivo, por lo cual se debe analizar su competencia para ver en qué
aspectos ha conseguido superarse y lograr ain mas de lo que la competencia ya
logré alcanzar.

4- El mercado se ve minimizado con el pasar del tiempo

En ocasiones, la demografia o las tendencias sociales reducen el mercado de tus
productos o servicios. En estos casos deberan ampliar su mercado o buscar
nuevos nichos comerciales.

5- La oferta de productos se desfasa

Todos los productos y servicios tienen un ciclo de vida limitado, no pueden estar
siempre vendiendo lo mismo u ofrecerle a un cliente un mismo producto, la
organizacién debe tener capacidad de brindar nuevas alternativas y mejorar un
producto, para que el mismo sea mas atractivo en el mercado.

6- Los vendedores de la organizacion rinden menos.

Analiza si se trata de un problema de actitud, motivacién, falta de conocimiento,
entre otros, o bien como empresa si ha facilitado las herramientas necesarias
para vender correctamente o si has invertido en capacitar tu personal.

7- Los clientes fieles se alejan

Determina cuales son los motivos de insatisfaccidén a partir de las quejas o
reclamaciones recibidas o rechazos e identifica que hace su departamento de
calidad, SAC y produccién para mitigar esto y como utilizan el pensamiento

basado en riesgo, haga las mejoras necesarias y lance planes de acciones para
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recuperar a los clientes perdidos y asi evitar que vuelva a suceder.

8-La estrategia organizacional ya no funciona

Puede suceder que su empresa o el mercado estén en una fase en la que ya no
sirve el enfoque actual, de modo que debera analizar el entorno y disefiar una
nueva estrategia adaptandola a las necesidades a lo interno de la organizacion
como las del cliente final.

Factores de lo que dependen la ofertay la demanda de un producto o
servicio

A-Factores condicionantes de la demanda

Demanda: cantidad de un bien o servicio que estan dispuestos a adquirir los
demandantes a un precio determinado y condicionado por una serie de factores: el
precio del bien en cuestion, el precio de los bienes relacionados, la renta
disponible y los gustos o preferencias.

1. El precio del bien en cuestién:

Cuénto mas caro sea un producto, normalmente menor sera su demanda, ya que
las grandes y pequeias empresas buscan productos de calidad, pero que a su vez
tengan costo menor, mientras que cuanto mas barato sea, mayor sera la cantidad
que los consumidores estan dispuestos a adquirir, teniendo en cuenta la calidad.

2. El precio de los bienes relacionados. Distinguimos dos tipos de bienes:

o Bienes complementarios:

Son bienes que se consumen conjuntamente, es decir, no es posible consumir uno

sin consumir también el otro. Ejemplos de ellos son los coches y la gasolina, las
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zapatillas y los cordones o las lamparas y las bombillas. Al aumentar el precio de
alguno de estos bienes, disminuye la demanda del mismo, pero también
disminuye la demanda de su bien complementario. Asi, si aumenta el precio de las
bombillas, por ejemplo, disminuiria la demanda de este bien, pero también podria

hacerlo la de las lamparas.

e Bienes sustitutivos:

Son aquellos cuyo consumo es excluyente entre si, es decir, consumir uno
implica no consumir el otro, ya que ambos satisfacen la misma necesidad. Por
ejemplo, el azlcar y la sacarina, la mantequilla y la margarina o el té y el café.
Al aumentar el precio de uno de estos bienes, disminuye la demanda del
mismo, pero aumenta la de su bien sustitutivo. Por ejemplo, si aumenta el
precio de la mantequilla, disminuye la demanda de este bien y aumenta la de la

margarina, su bien sustitutivo.

3. Larenta disponible:

La relacién entre los cambios en la renta disponible y las variaciones de la

demanda, permite clasificar los bienes en:

e Inferiores:

Son aquellas cuya demanda disminuye al aumentar la renta disponible. Por

ejemplo, el transporte publico, el tabaco de liar y las marcas blancas.

e Normales:
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Son aquellos cuya demanda aumenta en la misma proporcion que la renta de los

demandantes. Casi todos los bienes son normales.

e Delujo:

Son aquellos cuya demanda aumenta sustancialmente al incrementarse la renta
disponible. Por ejemplo, las joyas, los coches deportivos y las segundas

residencias.

4. Las preferencias del consumidor:

Los gustos, las preferencias y la moda determinan el comportamiento de los

demandantes con independencia de los precios o de la renta.

B-Factores condicionantes de la oferta

Oferta es la cantidad de un bien o servicio que las empresas estan dispuestas a
producir a un precio determinado y condicionado por una serie de factores: el
precio del bien en cuestion, los costes de produccion y los objetivos

empresariales.

1. El precio del bien en cuestion

Cuanto mas caro sea un bien; mayor sera la cantidad del mismo que las
empresas estén dispuestas a ofertar; del mismo modo, cuanto mas barato sea,

menor sera su oferta.

2. Los costes de producciodn, que a su vez dependen de:
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e Los costes de los factores de produccion:

El beneficio empresarial se calcula con la diferencia entre los ingresos totales y los
costes totales. Si aumentan los costes totales, disminuye el beneficio empresarial,
por lo que la empresa podria optar por reducir su oferta para gastar menos. Si por
el contrario disminuyen los costes, el beneficio aumentaria y con él también lo

haria la oferta.
e« Latecnologia:

Cuéanto mas eficiente sea una tecnologia, mayores beneficios empresariales

generara, con lo que esta podria incrementar su oferta.

3. Los objetivos empresariales:

No es lo mismo producir para un mercado con grandes expectativas de
crecimiento, que para otro en el que las expectativas sean reducidas. Cuanto

mayor sean las expectativas, mayor sera la oferta por parte de las empresas.

(Jimenéz, 2012)

La Rotacion de personal en las organizaciones
Las rotaciones de personal en las empresas implican ventajas y desventajas tales

comao:

A) Ventajas de la rotacion de personal:
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1-La empresa cuenta con personal mas joven.

2-El personal nuevo devenga salarios menores que el personal que tenga mas

antigliedad.

3-En el caso de retiro, el personal tendrd menor cantidad de derechos.

4-Permite tener trabajadores mejor capacitados.

5-El personal nuevo puede aportar ideas frescas con métodos profesionales

actualizados.

6-Permite remplazar el personal que no tiene un buen desempefio y una brecha

de conocimiento muy pobre.

B) Desventajas de la rotacién del personal:

1- Desvinculacion.

2-Tiempos perdidos en produccion.

3-Costos del proceso de seleccion.

4-Contratacion.

5-Capacitacion y costo de aprendizaje del nuevo elemento.

6- Falta de integracion y coordinacion del grupo de trabajo, o del area en la que se

produce la vacante.

7-La imagen de la empresa puede resultar afectada con un alto indice de rotacion.

8-Posibilidad de divulgacion de sistemas y formulas.
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Determinacion de las causas de rotacion de personal

La rotacion de personal no es una causa, sino un efecto de ciertos fenOmenos
producidos en el interior o exterior de la organizacion, que condicionan la moral y
el comportamiento del personal. Por lo tanto, es una variable dependiente de los

fendmenos internos o externos de la empresa.

Fendmenos internos que podemos mencionar:

e Politica salarial

e Politica de beneficios

e Supervision

e Ofertas por otras organizaciones
¢ Relaciones humanas

e Ambiente de trabajo

e Clima organizacional

e Reclutamiento y seleccion

e Programas de capacitacion y entrenamiento
e Disciplina

e Evaluacién del desempefio

e Flexibilidad de las politicas

(Hernandez Gallosso, 2011)
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Equipos de seguimiento y medicidén en un sistema de
gestion de calidad basado en la norma internacional
INTE/ISO 9001:2015.

Importancia de los equipos de seguimiento y medicidén en los SGC INTE/ISO
9001:2015

Esta norma internacional contiene los requisitos que se deben cumplir para
realizar mediciones o efectuar el seguimiento de variables identificadas al producto

0 servicio brindado por la organizacion.
( Zarate, 2015)

En las organizaciones hay equipos de medicién que no precisamente se utilizan
para obtener una variable de medicion, sino para conocer el estado de algo, con el
proposito de controlar el producto o el proceso y de esta manera poder evitar o
prevenir errores. Estos equipos son susceptibles a fallar, y su estado de
conformidad se debe evaluar mediante validaciones de estos equipos y
calibraciones definidas en un procedimiento con técnicas metrolégicas, siempre

cuidando que se calibren y validen en laboratorios certificados.
( Zarate, 2015)

La Norma INTE/ISO 9001:2015 en su apartado 7.1.5 indica que: “cuando sea
necesario asegurarse de la validez de los resultados”, el equipo de medicidén debe

asegurarse de que los recursos proporcionados:

a) Son adecuados para el tipo especifico de las actividades de seguimiento y

medicion que se llevan a cabo.
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b) Se mantienen para asegurar su continua, conforme a su propadsito.

Cuando la trazabilidad de la medicién es un requisito legal o reglamentario del
lugar donde se ubica la organizacion, se vuelve un requisito del cliente o
expectativa de la parte interesada (clientes, proveedores, empleados, gobierno) o
considerada por la organizacion para ser una parte esencial de proporcionar

confianza en los resultados de la medicién. Los instrumentos de medicién deben:

Estar verificados o calibrados a intervalos especificos 0 antes de su uso, contra
patrones de medicion trazables a patrones de medicién nacionales o
internacionales especificados. Normalmente las empresas certificadas en
INTE/ISO 9001:2015 trabaja con entes que estén certificados con ECA (Ente

Costarricense de Acreditacion).

Cuando no existan tales patrones, la base utilizada para la calibracion o

verificacion debe mantenerse como informacién documentada.

( Zarate, 2015)
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Actividades de control indicadas en INTE/ISO 9001:2015 para los equipos o
instrumentos de medicion utilizados en las organizaciones y laboratorios

Esta norma internacional indica que las organizaciones se deben asegurar de los
resultados obtenidos, mediante la validacién, verificacion y fiabilidad de los

resultados obtenidos.
Los equipos de medicion deben:

« Calibrarse o verificarse a intervalos planificados conforme al procedimiento
gue se maneje a lo interno de la organizacion en sistema de gestion y
utilizar patrones trazables internacionalmente, o bien registrar la base
usada para la verificacion o calibracién.

« Ajustarse o reajustarse cuando sea necesario.

 ldentificarse para hacer posible la determinacién de su estado de

calibracion.

Protegerse contra cualquier tipo de dafio. ( Zarate, 2015)

Conceptos metrolégicos para la implementacion de la
INTE/ISO 9001:2015

Aplicacion en el sistema de gestion de calidad

La metrologia es una herramienta muy utilizada debido a que ayuda a identificar y

demostrar la conformidad de los equipos de medicién del SGC.

Todas las mediciones tienen errores y no son exactas. Un sistema de medicion
se puede mejorar utilizando equipos sofisticados, personal altamente cualificado y

trabajar en las mejores condiciones ambientales, pero, aun asi, no se tendra con
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exactitud cual es el valor real de aquello que medimos. Lo que la ciencia
metrologica si nos puede decir es el "nivel de error" que podemos esperar en unas

condiciones X.

Por ejemplo, cuando enviamos a calibrar un instrumento de medicion a un
laboratorio certificado o dentro de la misma organizacién donde se cuente con las
mismas condiciones de un laboratorio certificado. En el certificado de calibracion
se establece el "nivel de error" del equipo de medicién previamente calibrado, lo
cual funciona de evidencia en auditorias donde verifican esto con mucho detalle,
ya que gran parte del control de calidad del producto se puede ver afectado por un
equipo mal calibrado o ende sin calibrar. El cometido es hacer compatible el nivel
de error que estamos dispuestos a asumir (nuestra tolerancia), con el nivel de

error que tiene nuestro sistema de medicion.

El nivel de error se denomina metrolégicamente como "incertidumbre". La
incertidumbre establece un intervalo dentro del cual es muy probable que se
encuentre el valor verdadero del mesurando (aquello que se esta midiendo) y se
obtiene Unicamente después de haber aplicado sobre €l una serie de
procedimientos metrologicos, estos procedimientos de calibracion los define el
ente que calibra los equipos y ademas los procedimientos internos de la
organizacién quien esté interesada en la calibracion de su equipos, recalcar que
las organizaciones lo que establecen en sus procedimientos son frecuencias,

identificacién, seguimiento y control, mas no indica cémo se debe calibrar ya que
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para esto los entes que realizan esta funcionan manejan patrones internacionales

trazables.

( Zarate, 2015)

Las organizaciones pueden verificar o calibrar por si mismas los dispositivos de
seguimiento y medicion, siempre y cuando tengan el personal competente para
hacerlo, o subcontratar el servicio a empresas especializadas. Si se opta por la
primera solucidn, la propia organizacion debe contar con los medios humanos y de
infraestructura necesarios para ejecutar los procedimientos metrologicos. Entre los
elementos necesarios nos encontramos los patrones, cuyo cometido es servir de
base para contrastar los resultados de los dispositivos de medicion. Estos
patrones tampoco son perfectos, y se deben contrastar cada cierto tiempo con
otros patrones de mayor nivel metrologico. La norma requiere que dicha

contrastacion se efectle con patrones trazables internacionalmente.

Cuando una empresa trabaja con tolerancias pequefas (exigentes), entonces
deberia subcontratar el control de estos equipos a empresas externas y prestar

atencion a las metodologias utilizadas para efectuar las mediciones.

( Zarate, 2015)
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Elementos basicos del sistema de control de dispositivos de seguimiento y
medicion en un SGC

1. Inventario

Se debe hacer un listado de todos los equipos que se utilizan y llevar acabo la
asignacion de un codigo o identificacidén Unica a cada elemento, dicho codigo

debera estar fisicamente sobre el elemento.

2. Ficha de equipo

Describe todas las caracteristicas que consideres relevantes sobre cada equipo en
una ficha, misma que puede estar en cualquier soporte medio, principalmente en
el Sistema de Gestion, pero siempre debe estar asociada al equipo 0 equipos

correspondientes.

3. Controles a realizar

Determina qué controles de verificacion o calibracion debe recibir cada equipo,
puede incluir también esto en la ficha. Indica qué se ha de hacer, quién lo ha de
hacer (servicio externo o propio), qué procedimientos se han de utilizar para
hacerlo donde se sefala codigo del procedimiento (si el servicio es propio), y cada

cuanto hay que efectuar los controles.
4. Determina los criterios de conformidad

En funcién del uso que se haga de cada equipo, se deben determinar los

limites que separan un equipo conforme de otro que no lo es. El resultado de cada
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verificacion o calibracion debe ser analizado, y en dicho criterio, se debe resolver

si el equipo es apto 0 no para su uso previsto.

5. Identifica y registra el estado de los equipos

Para verificar la conformidad del producto, hay que asegurarse de que los equipos
de medicion (o seguimiento) han sido declarados aptos dentro del sistema. A esto
se refiere ISO 9001:2015 cuando exige la identificacion del estado de calibracion.
El método mas extendido y sencillo para identificar el estado de calibracion es
afadir una etiqueta de conformidad o no conformidad a los equipos que han sido
verificados o calibrados. En esta etiqueta se hace constar el codigo del dispositivo,
la fecha de realizacion del ultimo control, la fecha prevista para el proximo control,

y la palabra APTO indicando que esta en perfectas condiciones para su uso.

( Zarate, 2015)

A Continuacion, se muestra un ejemplo

Figura 5: Etiqueta de identificacion de equipos de medicion

INSTRUMENTO
Organismo Autorizado de Resultado de la verificacion
verificacién metrolégica
N.° de identificacion : Conforme
Fecha de verificacion Valido hasta
F M A M J
. . .. Mes
Sello o identificacion del OAVM J A S O N
ARo

Fuente: Tomado de www.boe.es


http://www.boe.es/

52

Deteccion de dispositivos de medicién no conformes en un SGC

Los dispositivos de medicion no conformes es unos de los requisitos que pasa
mas inadvertido por las organizaciones certificadas, en especial para los auditores,
tanto internos como eternos a la organizacion, debido a que pocas veces verifican

su cumplimiento o conformidad.

Cuando la organizacion detecta que un equipo esta no conforme o no
funciona bien, existe la probabilidad de que algunos productos verificados o
validados, hayan sido dados por conformes cuando en la realidad podia haber

sido el resultante de producto no conforme.

En este caso la horma requiere que se realice una investigacion, que se evalle la
validez de los resultados obtenidos con estos equipos de medicion y que se
registren los resultados de estas evaluaciones, seguido a esto se debe de iniciar
las acciones correctivas o preventivas apropiadas, tanto con el equipo como con
los productos que fueron verificados, esto puede llevar al retiro de un producto del

mercado “Recall”. ( Zarate, 2015)

Software al servicio de los procesos de seguimiento y medicion

Los datos proporcionados directamente por los equipos de seguimiento y medicion
no son los Unicos que se utilizan en actividades de seguimiento y medicion. El
tratamiento estadistico de estos datos, su representacion gréafica o el célculo de
otras magnitudes, mediante la utilizacion de programas informaticos, ofrecen
resultados imprescindibles para determinar la conformidad de productos y

procesos.
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Este software utilizado en procesos de seguimiento y medicion, debe ser
también sometido a un control que confirme la capacidad de estos programas.
Esta confirmacion se realiza probando el software, sea una hoja de calculo o un
software adquirido a una empresa especializada. Si es el segundo caso, bastara

con demandar a la empresa. ( Zarate, 2015)

Calidad, concepto y antecedentes

Segun Moreno (2001), los conceptos de calidad y de gestion de la calidad han
evolucionado lo largo de los ultimos setenta afios. De esta manera existen
diversos conceptos, propuestos por los autores mas importantes en calidad entre
los que destacan W. Edwards Deming, Joseph M. Juran, Kaosuro Ishikawa, Philip

B. Crosby, Armand V. Feigenbaum.

El autor Edwards Deming, criticé las formas tradicionales de administrar y
evaluar a los trabajadores, por lo que propuso ideas mas humanistas y
fundamentadas en el conocimiento de la variacion natural que en todo proceso
existe. Las principales aportaciones de Deming, son: catorce principios para
transformar la gestién en la organizacion y el ciclo Deming, cuyas etapas son:
planificar: establecer objetivos y procesos para obtener resultados; hacer:
implementar los procesos; verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los
procesos Y los productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para
el producto e informar sobre los resultados; actuar: tomar acciones para mejorar

continuamente, el desempefio de los procesos.
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Los catorce principios de Deming, sefialan como se debe administrar una
organizacion para asegurar su éxito por medio de la calidad, sirven para evaluar o
autoevaluar la actuacion de la direccion de cualquier organizacion, la cual la

norma INTE/ISO 9001:2015 sefiala como liderazgo y planificacion.

Estos principios son: crear constancia de objetivos, adoptar la nueva filosofia,
eliminar la dependencia de la inspeccion en masa, acabar con la practica de
conceder un contrato sélo por su precio, mejorar constantemente el sistema de
produccion y servicio, instituir el liderazgo, eliminar el miedo, derribar las barreras
entre las areas del personal, eliminar lemas, exhortaciones, eliminar cuotas
numeéricas, eliminar barreras para dignificar la fabricacion, instituir un programa de

educacion y reentrenamiento, actuar para lograr la transformacion.

(James 1997).

El autor Joseph M. Juran, escribi6é sobre calidad, comenzando con un folleto
llamado: “Métodos estadisticos aplicados a problemas de manufactura”.
Conceptualizé el principio de Pareto, enfatizé la responsabilidad de la

administracion para mejorar el cumplimiento de las necesidades de los clientes.

Entre sus principales aportaciones destaca la trilogia de la calidad, un enfoque

de la gestidn que se compone de tres procesos de gestion:

a) La planificacion,
b) Control de calidad
c) La mejora de la calidad.

(Gutiérrez, 2005)
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Al respecto, Juran (1990) asegura que la calidad, se da cuando un producto o
servicio es adecuado para su uso; asi la calidad consiste en la ausencia de
deficiencias en aquellas caracteristicas que satisfacen al cliente, es decir, que la
opinion del usuario es la que indica que la calidad esta en el uso real del producto

0 servicio.

El enfoque de Juran es hacia la mejora de la calidad. Kaosuro Ishikawa, jugd
un papel relevante en el movimiento por la calidad en Japén debido a sus
actividades de promocion y su aporte en ideas de innovadoras para la calidad.
Ishikawa estaba mas orientado a las personas que a las estadisticas, promovio
una mayor participacion de todos los empleados. Al igual que otros autores, creia
que la calidad comienza por el cliente, y entender sus necesidades es la base para
mejorar; las quejas deben manejarse en forma activa, como oportunidades para

reajustar la calidad (Evans, 2001).

Kaosuro Ishikawa disefio una herramienta la cual es efectiva para analizar
causas raiz de diferentes procesos, y lo cual, actualmente, sigue siendo muy

efectiva. Esta herramienta se conoce como la espina de pescado.

Esta técnica nos permite analizar problemas y ver las relaciones entre
causas Yy efectos que existen para que el problema analizado ocurra. Construido
con la apariencia de una espina de pescado, esta herramienta fue aplicada por
primera vez en 1953, en el Japdn, por el profesor de la Universidad de Tokio,
Kaoru Ishikawa, para sintetizar las opiniones de los ingenieros de una fabrica,

cuando discutian problemas de calidad.
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Para construirla se debe establecer claramente el problema (Efecto) que va
a ser analizado. Disefie una flecha horizontal apuntando a la derecha y escriba el
problema al interior de un rectangulo localizado en la punta de la flecha. Haga una
lluvia de ideas “Brainstorming” para identificar el mayor numero posible de causas
que puedan estar contribuyendo para generar el problema, preguntando “¢ Por qué

esta sucediendo?” Agrupe las causas en categorias.

Una forma muy utilizada de agrupamiento es la conocida como 6M:

a) Maquinaria,

b) Mano de Obra,

c) Método, Materiales,
d) Mediciones

e) Medio ambiente

(Quiros & Diaz , 2013)

Un ejemplo claro de ello se muestra a continuacion:



Figura 6:
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Diagrama de ISHIKAWA o espina de pescado
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Fuente: Tomada de herramientas de coaching.

Lanorma INTE/ISO 9001:2015

La norma INTE/ISO 9001:2015 fue publicada en el mes de septiembre del afio

2015. Esta tiene un periodo de transicién de tres afios, lo que permite que las

organizaciones que se encuentran certificadas con la version de 2008 puedan

realizar auditorias de vigilancia para implementar la norma INTE/ISO 9001:2015,

lo que hasta septiembre de 2018 se puede realizar la transicion a la nueva version

de la norma INTE/ISO 9001 2015.

(Excelencia, 2015)
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Las Normas ISO y la Estructura de Alto Nivel

La Estructura de Alto Nivel, de esta norma internacional, se ha convertido en la
gran protagonista, a la hora de revisar las principales normas 1SO (9001 y
14001,18001 y 22001). Comunmente, las que suelen integrar un sistema de
gestion y en la herramienta de uso imprescindible, durante la implementacion de
dichos Sistemas de Gestion en las organizaciones.

La Estructura de Alto Nivel, es un modelo normalizado, establecido para
preparar el sistema de redaccion de las normas de gestion ISO, el cual es mundial
y se encuentra definida en el Apéndice SL del documento ISO/IEC Directivas,
Parte 1.,donde se trata de un denominador comun, establecido por parte del
Comité ISO, para que todas las nuevas normas de gestion, respeten y compartan
un objetivo comun: la uniformizacion de las normas de gestion o estandarizacion
de las mismas.

La Estructura de Alto Nivel, no debe verse como un simple cambio en el
esquema de los Sistemas de Gestion, sino que es la respuesta a la busqueda de
un objetivo mucho mas amplio, ya que con ella se puede:

= Sincronizar diferentes normas (ISO 14001, ISO 9001, ISO 27001).
= Adoptar un lenguaje comun entre organizaciones, para facilitar que se
integren diferentes Sistemas de Gestidn y puedan tener ventajas, como puede

ser, la eliminacion de la duplicidad documental.


http://www.iso.org/iso/home/standards_development/resources-for-technical-work/iso_iec_directives_and_iso_supplement.htm?=
http://www.iso.org/iso/home/standards_development/resources-for-technical-work/iso_iec_directives_and_iso_supplement.htm?=
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La Estructura de Alto Nivel, consta de una estructura general comun (indice),
con unos titulos de capitulos idénticos y con el mismo namero de articulos.
Ademas, establece:

= Textos introductorios para los articulos idénticos
= Enunciado idéntico para requisitos idénticos

= Términos comunes y definiciones principales.

También, que las caracteristicas y las exigencias propias a cada norma, se
integren en esta estructura en los capitulos apropiados. Como decimos, el objetivo
de esta normalizacion, es fomentar la compatibilidad entre las diversas normas de
sistemas de gestion, para facilitar su integracién y su implementacién, en las

organizaciones certificadas o que quieran certificarse.

Por otra parte y desde el punto de vista estrictamente interno, la International
Organization for Standardization (ISO), busca también que con esta Estructura
de Alto Nivel se pueda lograr garantizar la calidad en la produccion de sus normas
para que sean textos consistentes, que puedan permanecer aplicables durante
largos periodos de tiempo, en todo tipo de organizaciones, publicas, privadas,
productivas o servicios, entre otros, de todos los tamafos, en todos los sectores y
en todos los entornos posibles.

La Estructura de Alto Nivel proporciona el marco de trabajo adecuado, para que

garantice un resultado 6ptimo de todo el proceso de desarrollo de la norma ISO.
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La Estructura de Alto Nivel, esta desarrollada de la siguiente manera:
= 0. Introduccion

= 1. Alcance (Objeto y campo de aplicacion)

= 2. Referencias normativas (Normas para consulta)
= 3. Términos y definiciones

= 4. Contexto de la organizacion

= 5. Liderazgo

= 6. Planificacion

= 7. Soporte (incluyendo Recursos)

= 8. Operacién

= 9. Evaluacién del desempefio

= 10. Mejora

La filosofia general de la ISO, es garantizar que las normas que desarrollan, no
sean excesivamente prescriptivas, es decir, que permitan una gran flexibilidad en
su aplicacion en las organizaciones, para que puedan diferenciarse a si mismas y
puedan desarrollar su competencia y su competitividad. Al mismo tiempo, se
intenta preservar la capacidad de cada organizacion, para perfeccionar los
sistemas de gestion por encima y mas all4 de la norma propiamente dicha, donde
se puedan contemplar requisitos de las partes interesadas de cada organizacion.

(NAVARRO, 2017)
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Registros Minimos que son requeridos en la norma internacional
INTE/ISO 9001:2015.

Apartado 8 operacion

Los registros minimos obligatorios que exige la Norma INTE/ISO 9001:2015, es
decir, aquellos que, de forma explicita, son aludidos por la norma en distintas
clausulas bajo la férmula aproximada de: “deber de mantener informacion
documentada”. En la Clausula 8 Operacion, que es la mas general de la Estructura
de Alto Nivel, ya que se orienta a planificar, implementar y controlar los procesos
requeridos por el sistema, incluyendo los cambios que sean requeridos. Ademas,
este apartado es donde cada norma de gestion introduce los capitulos especificos
de su materia, sea calidad, medioambiente o gestion energética, seguridad
ocupacional e inocuidad.

De esta manera, en relacion con la nueva INTE/ISO 9001, se puede afirmar,
que los registros minimos obligatorios de la Clausula 8, que deben ser mantenidos
por la organizacion, estan relacionados con los siguientes puntos:

= Planificacion y control operacional (8.1.): La organizacién deber&a
determinar los objetivos de la Calidad, los cuales deben ser cuerdos con la
politica de calidad y la planeacién estratégica de la organizacion y los
requisitos para el producto, donde se debe cumplir la parte legal y
reglamentaria del pais de ubicacion, asi como los que el cliente dicte.
Cuando el cliente no brinde esta informacién, se debera manejar con un
protocolo de calidad donde se indican las especificaciones internas

establecidas por la organizacion o llegar a concesiones con el cliente, en caso



62

de alguna No conformidad. Los procesos, documentos y recursos especificos
para la realizacion del producto normalmente establecidos, mediante
procedimientos, instructivos o manuales; las actividades requeridas de
verificacion, sea por dispositivos de seguimiento o medicion, validacion,
inspeccion y ensayo especificas para el producto y, por altimo, los registros
necesarios donde queda evidencia de cada proceso realizado, que
demuestre, que tanto los procesos como los productos, cumplen los requisitos
establecidos.
= Revisar los requisitos paralos productos y servicios (8.2.3.): La revision

debe efectuarse antes de que la organizacion se comprometa a proporcionar
un producto o servicio al cliente, con el fin de saber si tiene capacidad para
ello. Por esta razdn, la organizacion debera asegurarse de que los requisitos
del producto estan perfectamente definidos; estan resueltas las diferencias
existentes entre los requisitos del pedido y los expresados previamente y que
la organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.
Debe mantenerse registro de los resultados de la revision y de las originadas
por la misma.

Esto se puede trabajar mediante verificaciones u auditorias internas, donde

se pueda medir la efectividad de lo implementado, asi como lo que ya esta
establecido, y mediante esto, poder trabajar planes de accién como parte de la

mejora continua del sistema de gestion integrado.
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Elementos de Salida Disefio y desarrollo (8.3.5.): Los resultados del disefio
y desarrollo tienen que disefiarse de tal manera que permitan la verificacion,
respecto a los elementos de entrada para el disefio y desarrollo, y deben
aprobarse antes de su tiraje en produccion. Los resultados del disefio y
desarrollo deben cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el
disefio y desarrollo, como lo que el cliente solicitd, ya que son los que definen
todo el proceso; proporcionar informacién apropiada para la compra, la
produccion y la prestacion del servicio, determinando requisitos en materiales,
maquinaria, subcontrataciones. Habra que guardar registro documental de

todo esto y, en especial, la validacion de la funcionalidad del producto.

Productos y servicios que le son prestados externamente (8.4.1.): La
organizacién debe asegurarse de que el producto o servicio adquirido cumple
los requisitos de compra especificados. Para ello se debe aplicar un control al
proveedor, como evaluaciones, donde se verifique que cumple con los
requisitos del sistema de gestion de la organizacion, asi como de las partes
interesadas. La organizacion debe evaluar y seleccionar de forma continuada
a los proveedores, en funcion de su capacidad para suministrar productos, de
acuerdo con los requisitos de la organizacion, ademas se guardara los
registros de la informacion de los resultados de la evaluacion, seguimiento del

desemperio y evaluacion de los proveedores externos.



= |dentificacion y trazabilidad (8.5.2.):
Cuando sea necesario, la organizacion debe identificar el producto por medios
adecuados, a través de todo el proceso de realizacion de este. Por otra parte,
cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar la
identificacién uUnica del producto y mantener los registros oportunos asociados.
Todo este proceso se puede controlar desde el recibo de la materia prima

“incoming”, el llenado de registros en produccion, donde se hace esencial el

64

namero de lote del producto en proceso, asi como la materia prima y, por ultimo, la

liberacion final de producto terminado donde se recomienda utilizar siempre un

AQL critico de 1.0, este se liga a la tabla militar, la cual indica un acepto y rechazo,

segun lo detectado en el proceso.

= Liberacion de productos y servicios (8.6.): Todos los productos realizados

y los servicios prestados, deberan estar sometidos a seguimiento y medicion,

es decir, inspeccionados de forma que se evidencie que han superado los

criterios de aceptacion que previamente se han definido, tanto a lo interno por

la organizacion, como lo dictado anteriormente por el cliente en la

especificacion de la realizacidén del producto. No hay que olvidar que estos

criterios también pueden estar definidos por Reglamentacion o Normativa de

aplicacion.

= Control de las salidas no conformes (8.7.):

Por ultimo, la organizacién debera guardar los registros de informacion sobre las

medidas adoptadas en las salidas no conformes de los procesos, productos y



servicios. Esto se puede contemplar en el registro de liberacion de producto, el
cual debe tener las No conformidades comunes del proceso, las mismas seran
evaluadas, donde ademas se indique “otros” en caso de alguna particularidad,
disposiciones por parte del equipo de calidad en caso de detectarse una no
conformidad de producto, asi como las acciones correctivas.

Todos estos deben mantenerse en la organizacion, para una correcta
implantacién y posterior certificacion de un Sistema de Gestion de la Calidad,
basado en la norma ISO 9001:2015.

( NAVARRO, Revista Digital INESEM, 2017)

65



66

2.2 MARCO ATINENTE A LA GESTION DE PROYECTOS.

El ciclo Deming: la gestion y mejora de procesos en las
organizaciones.

Ciclo de Deming

En la actualidad, las organizaciones se encuentran inmersas en un entorno
competitivo y con cambios constantes, cada vez mas frecuentes, como lo es la
estandarizacion de sus procesos, basados en enfoques de normalizacién
internacional, como lo es ISO. Es por ello que la calidad y mejora de procesos se
convierten en un imperativo para la supervivencia de estas empresas, con el
proposito de ofrecer productos y servicios a bajo coste, y que satisfagan los

requerimientos de los clientes.

En el ambiente competitivo que existe en las industrias, tanto de servicios
como manufactura, es de gran importancia que una organizacion pueda demostrar
que tiene bajo control sus procesos y que los mismos estan enfocados en la
mejora continua. Actualmente, una empresa con un SGC suele ser muy llamativa.
Toda empresa, sin que influya su tamafo o el sector en que se encuentra, precisa
de elaborar un SGC, el cual debe reunir una serie de requisitos para ser efectivo y
exige una aproximacion realista con la situacion de la compafiia o su analisis
interno y externo, ademas, su elaboracion debe ser detallada e incluir y desarrollar
todos los procesos y procedimientos que se manejan, tanto en las areas
administrativas como operativas de toda la empresa, el cual aplica para todo el

personal y debe tener una periodicidad de revision; como auditorias bien definidas
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para medir la efectividad del mismo con el paso del tiempo, asi como poder
trabajar la mejora continua.

La importancia del disefio e implementacion de un SGC en una empresa u
organizacion, se refleja en el uso eficiente de los recursos y aprovechamiento de los
mismos y, ademas, una disminucion de los errores que se puedan dar con
eventualidad, para poder organizar de una manera efectiva los procedimientos y los
procesos que intervienen en las diferentes areas de la empresa.

Por consiguiente, todo lo relativo a la calidad es un tema cada vez mas
importante y exigido dentro de las empresas, debido a que los clientes se vuelven
mas exigentes y obligan a su proveedor a adaptarse a las demandas del mercado;
implantando SGC que satisfagan las expectativas y necesidades de los clientes,
ademas de los requisitos reglamentarios y legales relativos a sus actividades. Los
procedimientos son los documentos basicos de los SGC. Entre muchas cosas
detallan la Politica de Calidad, estructura basica de la organizacion, informacién
de auditorias y gestién de la documentacion adoptadas para una gestion de la
calidad efectiva, siguiendo los lineamientos de una Norma Internacional como lo
es INTE/ISO 9001:2015, utilizada como modelo de referencia a nivel mundial.

De igual manera, a través de estos procedimientos se especifican los
requisitos del SGC, para que una organizacién pueda demostrar su capacidad de
proporcionar un servicio o producto de calidad, ademas de tener instalaciones que
satisfagan los requisitos de sus clientes y de los mas importantes, los reglamentos

aplicables al sector desempeiado, por otro lado, demostrar que hay que mejorar
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continuamente, a traveés de los procesos de medicidn, seguimiento y mejora

continua.

Asimismo, las empresas necesitan gestionar sus actividades y recursos con la
finalidad de orientarlos hacia la consecucion de buenos resultados, mediante la
adaptacion de herramientas y metodologias que permitan a las organizaciones
configurar su Proceso de Gestion y Mejora Continua.

El Ciclo PDCA (o circulo de Deming), es la sistematica mas usada para
implantar un sistema de mejora continua cuyo principal objetivo es la
autoevaluacion, destacando los puntos fuertes que hay que tratar de mantener y
las &reas de mejora en las que se debera actuar. Esta herramienta es la que usa
ISO 9001:2015 para hacer enfogue en la mejora continua del proceso.

Por lo tanto, el ciclo PDCA de mejora continua lo componen cuatro etapas
ciclicas, de forma que una vez acabada la etapa final, se debe volver a la primera
y repetir el ciclo de nuevo. De esta forma las actividades son revaluadas
periddicamente para incorporar nuevas mejoras.

(Garcia, 2016)

Las etapas que forman el Ciclo PDCA son las siguientes:
1- PLAN (planificar):

Se trabaja en la identificacion del problema o actividades de mejora, se
establecen los objetivos a alcanzar, se fijan los indicadores de control y se definen

los métodos o herramientas para conseguir los objetivos establecidos.


http://demingcollaboration.com/learn/isnt-it-time-to-move-on-from-deming/
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Una forma de identificar estas mejoras puede ser realizando grupos de
trabajo o bien buscar nuevas tecnologias o herramientas que puedan aplicarse a
los procesos actuales. Para detectar tecnologias o herramientas, a veces es
conveniente fijarse en otros sectores, esto aporta una vision diferente, pero
muchas de las soluciones pueden aplicarse a mas de un sector.

2 — DO (hacer/ejecutar):

Llega el momento de llevar a cabo el plan de accion, mediante la correcta
realizacion de las tareas planificadas, la aplicacion controlada del plan y la
verificacion y obtencién del “feedback” o realimentacion necesaria para el posterior
andlisis.

En numerosas ocasiones, conviene realizar una prueba piloto para probar el
funcionamiento antes de realizar los cambios a gran escala. La seleccion del piloto
debe realizarse teniendo en cuenta que sea suficientemente representativo, pero
sin gque suponga un riesgo excesivo para la organizacion.

3 — CHECK (comprobar/verificar):

Una vez implantada la mejora se comprueban los logros obtenidos, en relacion
con las metas u objetivos que se marcaron en la primera fase del ciclo, mediante
herramientas de control (Diagrama de Pareto, listas de chequeo, KPlIs, entre
otros.)

Para evitar subjetividades, es conveniente definir previamente cuales van a
ser las herramientas de control y los criterios para decidir si la prueba ha

funcionado o no.



4 — ACT (actuar):

Por udltimo, tras comparar el resultado obtenido con el objetivo marcado

inicialmente, es el momento de realizar acciones correctivas y preventivas que
permitan mejorar los puntos o areas de mejora, asi como extender y aprovechar
los aprendizajes y experiencias adquiridas a otros casos, y estandarizar y

consolidar metodologias efectivas. (Garcia, 2016)

En la siguiente figura 6, se muestra un ejemplo del Ciclo PDCA o DEMING.

Figura 7: Ciclo de DEMING

’
* Planear: Establecer

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

e Actuar: Tomar
acciones para
mejorar
continuamente
el desempefio

Fuente: tomada de Blog administracién de la calidad.

® Hacer:
Implementar
los procesos

o Verificar: Realizar
el seguimiento y los
procesos respecto a
politicas , objetivos y
requisitos del
producto e informar
los resultados
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En el caso de que se haya realizado una prueba piloto, si los resultados son
satisfactorios, se implantara la mejora de forma definitiva, y si no lo son habra que
decidir si realizar cambios para ajustar los resultados sin desecharla.

Una vez finalizado el paso 4, se debe volver al primer paso peridédicamente
para estudiar nuevas mejoras a implantar.
Algunos de los beneficios que proporcionan una adecuada mejora de procesos
son:
Sincronizacién: se disminuyen tiempos, aumentando la productividad.
Calidad: se disminuyen errores, ayudando a prevenirlos.
Costo: se disminuyen recursos (materiales, personas, dinero, mano de obra y

otros.), aumentando la eficiencia.

Por consiguiente, se utilizara este método debido a que el disefio de un sistema
de gestion en ISO 9001:2015 se basa en el ciclo de Deming, el cual permite a una
organizacién desarrollar politicas, establecer objetivos y procesos, y tomar las
acciones necesarias para mejorar su rendimiento. En este contexto resulta de gran
utilidad usar la metodologia PDCA impulsada por Deming, como una forma de ver
las cosas que pueden ayudar a la empresa a descubrirse a si misma y orientar
cambios que la vuelvan més eficiente y competitiva ante las demas

organizaciones. (Garcia, 2016).
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2.3 MARCO CONCEPTUAL REFERENTE AL IMPACTO
DEL PROYECTO

EFECTOS DE LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD, BASADO EN LA NORMA 1SO 9001:2015

Los beneficios que Envases y Empaques centroamericanos pueden obtener con
la implementacién de la nueva version de la norma ISO 9001:2015 son muy
positivos, debido a que esta norma va enfocada a la mejora continua de los
procesos, optimizando los mismos.

Ademas de que se direcciona al pensamiento basado en riesgos, lo cual
permite a una organizacion mitigar los mismos y poder emplear acciones

preventivas y correctivas.

Los beneficios que envases y empaques centroamericanos puede obtener al
implementar esta norma son:

a) La Incrementacion de la efectividad del cambio en el negocio.

b) El grado de satisfaccidn cliente aumenta

c) Comprension del liderazgo por parte de una gerencia general.

d) Capacidad estratégica general de la empresa para alinear el Sistema de
Gestidn de la Calidad, segun la norma ISO 9001

e) El pensamiento basado en el riesgo, el cual da mayor analisis de
prevencion y con el que se pueden identificar las oportunidades.

f) Lareputacién donde brinda mejor imagen a la organizacion y puede ser la

envidia de la competencia y mejora la presencia ante los clientes.
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g) Confianza a los clientes y a los proveedores, ademas de tener mas

posibilidades de obtener licitaciones y relaciones con negocios que antes

no existian.

h) Ahorrara mucho tiempo y, en consecuencia, dinero.

)
)
k)

Aumento en la identificacién de las oportunidades para el crecimiento.
El aumento de la productividad

El contexto de la organizacion se identifica con mayor facilidad, con
herramientas como el POAM, donde se hace la organizacién un analisis
propio de donde esta y hacia donde se quiere ir 0 mejorar dichas areas.

Ejemplo analisis POAM

Figura 8:Matriz de andlisis internos y externos POAM

MATRIZ POAM
OPORTUNIDADES AMENAZAS IMPACTO
CAPACIDAD
aLTo|MEDIO |Balo] ALTO [MEDIO |BAIO|ALTO |[MEDIO | BAIO
ECONOMICOS
Crecimiento del sector X X
Incremento salarial b b
Capacidad de pago por los usuarios X X
Incremento en el costo de productos ® K
SOCIALES
Desempleo * X
Ley anticontrabando X X
GEOGRAFICOS
Ubicacidn del negocio | | b | | | | I | X
MERCADO
Acceso a nuevos mercados X X
Entrada de nuevos competidores % X
Precios Bajos de la Competencia b b
TECNOLOGICOS
Utilizacion de Tecnologia de punta por la
competencia * x
Dificultad de acceso a la tecnologia X X

Fuente: Tomado de seminario de negocios upb.jimdo.com
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2.4 ANTECEDENTES DE PROYECTOS O EXPERIENCIAS
SEMEJANTES

FUNCIONES DE LA GESTION DE LA CALIDAD

Existen algunas acciones necesarias para la gestion de la calidad, como lo

menciona James (1997); las cuales son:

1. Planificacion: orienta al futuro y crea las directrices para toda la
organizacion en cada una de sus areas.

2. Organizacion

3. Direccion

4. Personal

5. Control

En capacidad de ser proactivo y anticipar futuros eventos y establecer las
acciones necesarias para enfrentarse positivamente a ellos, es esencial para un
eficaz y manejable proceso de mejora de la calidad. Los elementos claves que
incluye son: analisis del entorno, mision de la calidad, establecimiento de la
politica de calidad, objetivos estratégicos de calidad, y planes de accion de la

calidad. (James,1997).

La norma ISO 9001
Desde su nacimiento ha sufrido una serie de modificaciones o renovaciones. La
primera fue en el afio 1994 donde se mejoro la implementacién y se disminuyé los

conceptos ambiguos. En el 2000 se realizé otra revision, en la que se efectuaron
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cambios significativos en lo concerniente a enfoque y contenido y se fusionaron

las normas 9001, 9002 y 9003.

Una tercera revision se llevo a cabo en el 2008, la cual consiste en una mejora
de los requisitos y un aumento de compatibilidad con INTE/ISO 14001 vy, en la
actualidad, se renueva a la nueva version de la norma INTE/ISO 9001:2015,
aunque realmente el borrador de este trabajo se empez0 a realizar en diciembre
del 2012 y el proyecto inicial estandar en noviembre 2014. Por lo que debido a su
reciente renovaciéon y apariciéon no hay demasiados casos o articulos relacionados
con ella, a excepcién de aquellos donde se nombran los nuevos cambios

realizados.

Los cambios mas importantes que se han realizado en la nueva norma ISO con

respecto a la INTE/ISO 9001:2008 son:

a) En la estructura: Se han reestructurado en 10 bloques los capitulos de la
norma para, de esta manera, integrar mejor todas las normas de sistemas
de gestion y facilitar la compresion

b) Del enfoque a procesos: Este tipo de estructura recibe el nombre de HLS
(estructura de alto nivel, en sus siglas en inglés) y sera comun para las
nuevas normas y actualizaciones.

c) Lenguaje mas claro y adaptable a todo tipo de empresas (manufactureras,

de servicios, no gubernamentales), de esta manera la redaccion es mas
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explicativa. Por ejemplo, en lugar de referirse a producto se sustituye por
bienes y servicios o en vez de disefio hace referencia desarrollo.

d) Enrelacion con las demas normas, y para determinar el contexto en el que
una organizacién opera y que puede impactar en la planificacion de su
sistema de gestion (otras normas, reglamentacién, grupos de presion,
acuerdos con otras organizaciones, requisitos y necesidades adicionales...)
aparece el contexto de la organizacion.

e) El enfoque esta basado en procesos: En la norma ISO 9001:2015
desaparece el apartado “accion preventiva”, pues la gestion del riesgo
supone un disefio preventivo del sistema de gestion.

Ademas, se pide a las organizaciones que identifiquen el contexto en el que

operan y localicen los riesgos y oportunidades que deben ser tratadas.

Aparece un nuevo apartado (7.1.6) para la gestién de los conocimientos pasados,
existentes y adicionales necesarios para la organizacion, tanto los internos, como
los que requieren ser adquiridos por otros medios.

También aparece un nuevo concepto en la norma, el de “informacion
documentada” que incluye los procesos, la documentacion tradicional, los
registros. Aunque en este sentido, la norma no es tan rigida sobre el tipo de
documento y el soporte que transporta la informacion del sistema de gestion.

(Palacios & Gisbert , 2015)
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ORIENTACIONES PARA IMPLEMENTAR UNA GESTION
BASADA EN PROCESOS

Satisfacer las necesidades de los clientes (internos o externos), como la forma
natural de organizacion del trabajo.

En el estudio realizado por Velloso & Hideo (2012), se deduce que la
mayor dispersidn entre las respuestas, de 29 personas representantes de Bancos
de Ojos, estuvieron en la dimension relacionadas con la gestidén por procesos.
Estos resultados se obtuvieron del analisis de un estudio exploratorio que tomo
como base las siete dimensiones del premio nacional de calidad de Brasil.

De la revision preliminar, se pudo deducir que hay cierta heterogeneidad en
la conceptualizacion de los elementos que intervienen en la aplicacion eficaz de
un enfoque de procesos, de modo que esta situacion problema se abordara en
este estudio. Ademas, dada el creciente nUmero de empresas que estan
incorporando sistemas de gestion, entre ellos sistemas de gestion ISO y
OHSAS: Sistemas de Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional, asi como
SGC, justifica la necesidad de analizar esta importante temética a manera de
generar una contribucion en estas materias.

En resumen, un resultado alcanzado de la utilizacion del enfoque de
procesos es lograr disponer de una vision integral de las principales actividades
que se deberian reconocer en un contexto de mdltiples acciones
interrelacionadas de una organizacién que comienzan con la recepcion de los
requerimientos explicitos o implicitos de un cliente, activando procesos de

diversa naturaleza de la entrega conforme a los productos y/o servicios
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convenidos.

Por lo tanto, la representacion gréafica y organizada de los procesos se logra a
través de un “mapa de procesos”. De modo que el objetivo principal de este
estudio es extraer, describir e interpretar informacién relevante y necesaria para
facilitar la comprensién e introduccién del enfoque de procesos en las

organizaciones. (Torres , 2014)

LOS SISTEMAS DE CALIDAD INTE/ISO 9001:2015 EN EL
AMBITO DE LAS EMPRESAS DE INGENIERIA

En el apartado 1.2 de la versién INTE/ISO 9001:2008 y como aparece en la hueva
version INTE/ISO 9001:2015, dentro del apartado “1. Alcance”, los ambitos de
aplicacion de los requisitos son genéricos y se pretende que sean aplicables a
todas las organizaciones, sin importar su tipo, tamafo y producto suministrado, por
lo que se establece un &mbito de aplicacién universal.

Son muchas las empresas, no solamente en el ambito de la Ingenieria, que han
implantado modelos basados en la Norma INTE/ISO 9001 como garantia de la
Gestion de la Calidad de los procesos dentro de su &mbito de competencia y
muestran compromiso de la certificacion, siendo un elemento visible que establece
el cumplimiento de la norma y de los principios que desarrollan como la mejora
continua, tales como:

* La capacidad de proporcionar productos y servicios que cubren la necesidad del
usuario, cliente y resto de partes interesadas, es decir, cumplimiento de los

requisitos previamente especificados.
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» Expresa implicitamente el cumplimiento de la Normativa Legal y Reglamentos de
caracter obligatorio en cada pais donde se ubique la organizacion, asimismo,
hacia donde exporte su producto.

* Define el compromiso de mejora continua del modelo basado en el Ciclo de
Deming, donde asegura la conformidad de los requisitos establecidos por y

para los usuarios.

» Compromete el deseo de aumentar la satisfaccion del cliente en relacién con el
producto y/o servicio demandado, sistema de Gestidon y sus procesos. (Pastor &

Otero, 2016)



CAPITULO lll: MARCO METODOLOGICO
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3.1 Metodologia para la definicién del problema

Para llegar al problema definido en el capitulo 1, se realiza una entrevista al
Gerente General de VPA y dos personas mas, la Ingeniera de Produccién y
Encargado de produccién, ambos comentan cada una de las potenciales causas
que derivan la problemética dentro de los procesos. Estas personas explicaron
cOmo esta el contexto de la organizacion actualmente, lo que ayudo a definir mas
facil el porqué de la situacion dentro de la organizacion, donde se recalca que no
es la problemética solo en el area operativa, sino también en el area

administrativa.

Por lo tanto, el proyecto hara enfoque en el area operativa y administrativa de

la organizacion.

Para identificar el problema o la causa raiz se utilizaron herramientas como
entrevista personal, lluvia de ideas, estadistica para identificacion de rotacion de

personal, mediciones en baja de ventas y costos por no calidad.

GANTT
Nombre de la tarea Fecha de inicio Fecha final Duracion (dias)
Entrevista 19/9/2017 22/9/2017 3
problematicas
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3.2 “Metodologia para la medicidon y respaldo cualitativo de
proyecto

Los principales problemas detectados fueron: rotacion de personal, problemas con

producto no conforme y baja de ventas.

De las Herramientas utilizadas, la primera que se ideo fue una entrevista;

de la cual se extrae valiosa informacion brindada por la gerencia general:
Entrevista 1. Sistemas de gestién de calidad

1-VPA cuenta con un Sistema de Gestion de calidad?

2- ¢ Se tienen un andlisis de contexto de la organizacion?

3-Se realizan planes estratégicos con revision y seguimiento definidos?

4- ¢ Existen objetivos de calidad?

5- ¢ Existen politicas dentro de la organizacion?

6-VPA tienen identificada su competencia en el mercado nacional, asi como

internacional?

7-Los procesos de reclutamiento y seleccion se llevan a cabo con métodos

establecidos y reconocidos?

8- ¢ Cual es el principal problema que afecta VPA y en el cual se pretende que se

dé enfoque en el proyecto?

9-Se tienen procedimientos definidos?
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10-Existen controles dentro de la organizacién y se dan seguimiento con algun

indicador?

11-Se da un servicio al cliente con respuestas inmediatas y soluciones a los

problemas detectados?

12-En el proceso de compras para la seleccion de proveedores se llevaron a cabo

evaluaciones de los mismos?

13- ¢ La organizacion cuenta con una estructura definida?

14- ¢ Existen programas de mejora continua dentro de la organizacién?

15-La organizacion realiza enfoques en areas como: ¢ responsabilidad social,
ambiental, en seguridad y salud ocupacional y en el manejo de desechos

peligrosos como quimicos?

16-Se tienen responsabilidades definidas con sus funciones especificas a cada

puesto?

17- ¢ Se lleva algun control de calidad al producto?

18- ¢ Se realizan evaluaciones de personal?

Al final del documento, en el anexo nimero uno, se podran observar las

respuestas obtenidas en esta entrevista.

GANTT

Nombre de la tarea | Fecha de inicio Fecha final Duracion (dias)

Entrevista SGC 04/7/2017 05/7/2017 1
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3.3 “Metodologia para la propuesta de mejora, construccion o
puesta en practica de un nuevo proceso, producto o servicio

La metodologia que se utilizara para la propuesta de mejora en la empresa
Vidrios, puertas y ventanas S.A, inicialmente serd un instrumento de auditoria que
permite revisar el cumplimiento parcial o total de los elementos de la norma
internacional para la estandarizacion y mejora continua INTE/ISO 9001:2015 en

Sus procesos, tanto operativos como administrativos.

Loa anterior, es una decision estratégica para VPA, ya que esta norma le puede
ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base sélida para las
iniciativas de desarrollo sostenible.

Se toma en cuenta que la INTE/ISO 9001:2015 dice que se debe tener un
Sistema de Gestion de Calidad para, en algun momento, lograr certificarse, pero la
incégnita en muchas empresas siempre ha sido ¢ C6mo?, ya que argumenta el
qué, pero no el como. Por este motivo, el proyecto va enfocado a presentarle a

VPA la manera en la que puede disefiar y, en el momento requerido, implementar.

GANTT
Nombre de la tarea | Fecha de inicio Fecha final Duracién (dias)
Auditoria 22/09/2017 27/10/2017 35
diagnostico
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3.4 METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO
La metodologia a seguir sera con los lineamientos de la norma internacional
INTE/ISO 9001:2015. Por ende, se seguira apartado por apartado de la norma,
donde se recalca lo mas importante como requisitos legales y reglamentarios,

procedimientos y registros para el control de procesos.

Dentro de la organizacién no existe ningun sistema de gestion, por lo cual se

har& la propuesta del disefio de uno.

También, dentro de los instrumentos metodologicos para disefar, aplicar y, en
el momento decisivo de la empresa, implementar, se utilizara el ciclo de mejora
continua Deming, en el cual se basa la norma, asi como una auditoria con los
requerimientos de la misma para un diagnostico actual y, en dado caso, para

controlar y medir el sistema de gestion de calidad, en caso de implementarse.

Cabe destacar que, durante la propuesta, las personas encargadas de
aplicarla, en caso de que la organizacion decida implementarla, seria el Gerente
General, en apoyo con la ingeniera de costos, quién, ademas de sus funciones,

pasaria a encargarse del sistema de gestion de calidad y el jefe de produccion.

Este proceso consiste en identificar como se encuentra la organizacion,
donde, seguidamente, se inicia siguiendo cada apartado de la norma y viendo la
manera en la que aplica al sector. Se desarrolla toda la informacién documental

dentro de un sistema controlado.
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Por consiguiente, se dara un procedimiento esencial el cual cumple con los

requerimientos de la norma, de como llevar a cabo la elaboracion de la

documentacion, asignacion de codigos, cambio y control de versiones, liberacion

de documentos, solicitud de documentos entre otros, esto para facilitar la tarea

de quien se encargue del sistema de gestion de calidad. Ademas, se brinda una

serie de capacitaciones y propuestas; como, por ejemplo, una pagina Web.

GANTT

Nombre de la tarea

Fecha de inicio Fecha final

Duracion (dias)

Propuesta de disefio
de un SGC en base a
lineamientos
INTE/ISO 9001:2015

30/10/2017

15/12/2017

46
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3.5 METODOLOGIA PARA LA VERIFICACION, ASEGURAMIENTO,
CONTROL Y SEGUIMIENTO DE RESULTADOS

Las metodologias propuestas lo que buscaran es asegurar el cumplimiento del
sistema de gestion de calidad de la organizacion, con lo cual se pretende controlar

y medir cada una de las areas, tanto operativas como administrativas.
La metodologias a seguir propuestas son:
a) Auditorias bimensuales:

Esta sera realizada con base en una lista de chequeo con cada debe o requisito
de la norma internacional INTE/ISO 9001:2015, con la cual se pretende ver el nivel
de cumplimiento del sistema de Gestion de Calidad y, por ende, con dicha

auditoria se identificaran no conformidades y oportunidades de mejora por areas.
b) verificaciones quincenales:

Estas verificaciones deberén ser realizadas por jefes de areas o encargados del
sistema de gestion de calidad; en caso de VPA seria la ingeniera de Costos. Esta
verificacion pretende abarcar otras areas como: Seguridad y salud ocupacional,
manejo de quimicos y gestiébn ambiental, las cuales de alguna manera,
indirectamente, hacen un lige con la INTE/ISO 9001:2015. También se debe lograr
ver el cumplimiento legal en cada una de las mencionadas, lo cual indica la norma

como punto 1.

De igual manera, una lista de chequeo, la cual es pequefia, en comparacion con la

INTE/ISO 9001:2015.
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a) Planes de accion:

Estos seran utilizados para atender no conformidades del Sistema de gestion de
calidd. A VPA se le dara una propuesta de como realizar un plan de accion, que
abarca, dentro de las cosas importantes, la causa raiz del problema o no

conformidad, acciones correctivas y preventivas, acciones inmediatas y medidas

de efectivad, una vez realizada la implementacion de las acciones correctivas.

b) Indicadores con revisibn mensual por area y responsable:

Son indicadores que se propondran a la organizacion, VPA con el fin de lograr
establecer una meta de cumplimiento por cada area y asi medir resultados
evidentes de los procesos realizados y, por ende, actuar cuando esta meta se vea

afectada muy seguidamente.

Con lo mencionado anteriormente, se espera que la propuesta si se llega a
implementar, por parte de VPA, se mantenga con el tiempo, dando el seguimiento

con cada metodologia propuesta en este capitulo.
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Gantt para la verificacion, aseguramiento, control y seguimiento

de resultados

Figura 9:Plan de trabajo y Gantt para certificacion INTE/ISO 9001:2015

Plan de trabajo para la transicion de la ISO 9001:2008 a

la ISO 9001:2015

May

Jun

Jul

Ago

Sep

Oct

Nov

Dic

Ene

Feb

Mar

Revision por la direccion

Revision de Requisitos RH

SIPOC y desarrollo de procedimientos

Analisis de contexto 9k

Determinacion de partes interesadas

Disefio y desarrollo 9k

Requisitos de documentacién

Andlisis de riesgo

Liderazgo (politica, objetivos, responsabilidad y

autoridad)

Capacitacion (11 personas con la nueva
version)

Operacion

Evaluacién de desempefio y Mejora

Revision de indicadores (1 vez al mes)

Auditoria: Se realizan auditorias bimensuales

Verificaciones Quincenales del SGC

Calibracion

Acciones correctivas y de mejora (Planes de
accion)

Auditoria externa

Fuente: Elaboracion propia
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CUADRO COMPARATIVO DE COMPETENCIAS DE VPA

Con el siguiente cuadro comparativo se mostrara un contexto de las tres
competencias mas fuertes para VPA a nivel nacional, haciendo enfoque en el area
comercial, donde se hace una comparacion de algunas caracteristicas de interés
entre la competencia, que, mediante esta investigacion, brindara un panorama
mas amplio de cuales son algunos puntos débiles y fuertes a nivel interno de VPA
gue tienen impacto en el departamento de ventas y comercial, enfocado en
factores contribuyentes a la baja de ventas de VPA, lo cual se sefiala como

problema.

Ademas, se mostrara un diagrama de Ishikawa con factores que afectan directa e

indirectamente a VPA:
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Figura 10: Espina de pescados, de causas potenciales, de los problemas de baja
de ventas, producto no conforme y rotacion de personal.

ESPINA DE PESCADO DE 6 RAMAS

Fuente: Elaboracion propia

Método Medio ambiente Materiales
Inexistencia de politicas, No existen Area de trabajo Calid:_ld del
ma.nualles,l mnstructivos, capacitaciones no confortable material Instalacion
procedimientos y fichas producto final
proceso Cultura deficiente
No organizacional
estandarizado
Sin controles de ] : .
procesos ni indicadores In?p_n'stenua Materia prima Baja de ventas,
mision y fuera de Spec producto no
Vision conforme y
rotacion de
Proceso de personal
- reclutamiento
Mantenimiento Emgl;l:c?la do
No existe - Supervision
departamento Inventario deficiente
msuficiente
Inexistencia Equipo .
Mantenimiento Magquinaria Mane obra

A continuacién, se muestra el andlisis comparativo de las competencias mas

fuertes para VPA.



Tabla 6: Comparativa de competencias VPA
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Empresa | Producto | Servicio | Cobertura Experien | Sistemas Mercad
nacional e | cia gestion eo
internacion-
al

VPA 1- Manufact | Operaciones | Fundada | N/A -No
Ventanas | urae y distribucién | en 1992 pagina
de vidrio. | instalacioé | en Costa web
2- n Rica -No
Ventanas Facebo
con ok
cedazo.
3-Puertas
sencillas.
4-Puertas
corredizas
para
casas u
oficinas.
5-Puertas
corredizas
para
bafios u
oficinas
6-Paredes
de vidrio.
7-Marcos
de puerta
y
ventanas
en
aluminio.

Extralum 1-Vidrio Manufact | Operaciones | Fundada | 1- -Pagina
2-Vidrio urae en Costa en 1992 | Responsabil | web
laminado | instalacié | Rica, idad social -
3-Vidrios | n Panama 2-Gestion Facebo
de Honduras y ambiental ok
seguridad Comercializa
4-Vidrios cion en
procesad Centroaméri
oS ca, el Caribe
5-Puertas y Estados
y Unidos.
ventanas
6-

Aluminio;
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extrusion
y acabado
7-
acesorios

Macopa

1-Vidrio
2-
Aluminio
3_
assesorio
S

4-
Maquinas
de corte y
mecaniza
do de
perfiles de
aluminio
5-perfiles
galvaniza
dosy
hierro
negro
6-perfiles
livianos -
metal y
Gibson
7-Perfiles
sistema
shaftwall

Manufact
urae
instalacio
n

Operaciones
en Costa rica
y
comercializa
cién en
Centroameri
canay
Caribe

Fundada
en 1972

Indefinido.

-Pagina
web
-No
Facebo
ok

El mundo
vidrio
arquitectd
nico

1-vidrio
laminado
2-vidrio
insulado
3-vidrio
temperad
0

4-vidrio
flotado
5-Perfiles
de
aluminio
6_
asesorios
para
prefabrica
dos

7-
Fachadas

Manufact
ura e
instalacio
n

Operaciones
y distribucion
en Costa
Rica

fundada
en 1959

Parametros
de Calidad
con base en
las Normas
Internaciona
les

ASTM
C1036-01,
C1048-04 Y
C1172-03

-Pagina
web
Facebo
ok




, puertas
y
ventanas.
8-Vidrios
con
propiedad
es
aislantes
térmicas,
acusticas
y de
seguridad
9-espejos
10-
aluminio

Fuente: Se recopila la informacion de las siguientes paginas:

e (Extralum, 2014)
e (Macopa, n.d.)

e (El mundo vidrio arquitectonico, 2017)

e (Delgado, Cuadro comprativo VPA, 2017)



Ademas, se muestra un SIPOC del proceso de manufactura de VPA.

Figura 11: Diagrama SIPOC del proceso manufactura de VPA

DIAGRAMA SIPOC

Proveedor (S) Entrada (f) Proceso (P
LG e R Que se nesecita g A.trtividadntalea{a |]'ealilar
[Cliente | |Requerimientos del disefic | Solicitud nueve proyecto
/
[Ejecutivo deventas | [Correo solicitud | Solicitud Catizacion
L
[Ejecutivo deventas |  [Correo aprobacion cliente | Creacion Orden dz venta
{
Procesamiento Crden de
[Cliente | [0rden de compra | producciony planos de
taller
'
— - Solicitud de materi
Bodega de materiales Requerimientos de Materia “ pri;: e
prima par produccion
|
Corte
[Jefe de produccion | [Materia prima | |
[Corte | [Perfiles y marcos | Troquelado
Troquelado Pefiles y marcos troguelados Ensamble
Bodega de materiales|  |Assesorios l
[Ensable | [Perfiles manufacturados | Envidriado
[Envidriada |  [Ventanas y puertas terminadas| Amacenaje ydespacho

Fuente: Elaboracion propia
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et e > SO
|Cunﬂrmacion de solicitus | |Eje|:utiuo de venta |
[ Cotizacion | [Cliente |
[Orden de venta | [Produccion |

Orden de produccion

Jefe de produccion|

Requerimientos produccion

|Entrega de material a producciun|

|Jefe produccion |

[Perfiles y marcos |

[Troquelado |

Perfiles y marcos agujerados
para ensamble

Ensable

[Perfilas manufacturados |

[Envidriada |

[Ventanas o puertas listas |

Area de
almacenamienty

Almacenaje temporal y entrega
al cliente

Clients
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DIAGNOSTICO ACTUAL DE VPA

Para el diagnéstico actual de VPA se realiza una auditoria interna, con una
herramienta creada con base en los lineamientos INTE/ISO 9001:2015 con la

codificacion R-SG-01, con la cual se obtienen la siguiente informacion:
Notas:

1-Se aclara que la empresa, actualmente, no posee la informacion documentada
en un SGC, pero si cumplen con algunos lineamientos y apartados de esta norma
internacional, los cuales, para efectos del proyecto de graduacion, se tomaran

como cumplimiento, dejando claro que no lo tienen documentado.

2-Se deja claro que, en esta Norma Internacional, se utilizan las siguientes formas

verbales:

* “debe” indica un requisito;

* “deberia” indica una recomendacion;

* “puede” indica un permiso, una posibilidad o una capacidad

A continuacién, se mostrara un apartado de cumplimiento y seguidamente uno

donde exponga el No cumplimiento por apartados de la norma:
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Cumplimiento y no cumplimiento de la norma INTE/ISO 9001:2015

4. Contexto de la organizacion

Tabla 7: Cumplimiento contexto de la Organizacion

# Apartado o inciso

Cumple (si/no)

4.1 Comprender la organizaciéon y su
contexto

Si

4.3 Determinacion del alcance del Si
sistema de gestién de la calidad

4.4 Sistema de gestion de Calidad

4.4.2 Enfoque basado en procesos Si

Fuente: Elaboracién propia, 2017

Tabla 8: No cumplimiento contexto de la Organizacién

# Apartado o inciso

Cumple (si/no)

4.Contexto de la organizacion

4.1 Comprender la organizacion y su No
contexto

4.2 Comprension de las necesidades y | No
expectativas de las partes interesadas | Ng
4.3 Determinacion del alcance del No
sistema de gestion de la calidad No
4.4 Sistema de gestion de Calidad

4.4.1 Generalidades No
4.4.2 Enfoque basado en procesos No

Fuente: Elaboracién propia, 2017

Nivel de cumplimiento apartado 4 de la norma INTE/ISO 9001:2015:

3/10*100=30%
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Gréfico 1: Cumplimiento y no cumplimiento Apartado 4

Nivel de cumplimiento

Fuente: Elaboracion propia, 2017

5.Liderazgo

Tabla 9: Cumplimiento Apartado 5 liderazgo

B Cumplimiento

B No cumplimiento

# Apartado o inciso

Cumple (si/no)

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion de la calidad

d) promover el conocimiento del enfoque
basado en procesos;

5.1.2 Liderazgo y compromiso con respecto a las necesidades y expectativas de

las responsabilidades y autoridades para
las funciones relevantes sean asignadas
y comunicadas dentro de la organizacion.

los clientes

c) se mantiene el enfoque en proveer Si
consistentemente productos y servicios

gue satisfagan al cliente y los legales y
reglamentarios aplicables.

5.2 Politica de Calidad

La alta direccion debe asegurarse de que | Si

Fuente: Elaboracion propia, 2017
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Tabla 10: No cumplimiento Apartado 5 liderazgo

# Apartado o inciso Cumple (si/no)

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion de la calidad
a),b)yC No

e),f).9).h).) y ) No

5.1.2 Liderazgo y compromiso con respecto a las necesidades y expectativas de
los clientes

a),b) y d) | No
5.2 Politica de Calidad
a),b).c) y d) No

Fuente: Elaboracion propia, 2017
Nivel de cumplimiento apartado 5 de la norma INTE/ISO 9001:2015:

3/7*100=42.85%

Gréfico 2: Cumplimiento y no cumplimiento Apartado 5

Nivel de cumplimiento

B Cumplimiento

® No cumplimiento

Fuente: Elaboracién propia, 2017
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6. Planificacioén

Tabla 11: Cumplimiento Apartado 6 Planificacion

# Apartado o inciso Cumple (si/no)

6.1 Acciones para abordar los riesgos y oportunidades

6.1.1 Al planificar el sistema de gestion de la calidad se debe determinar los
riesgos y oportunidades que es necesario

c) prevenir o reducir los efectos no Si
deseados
6.1.2 La organizacion debe planificar:

a) Acciones para hacer frente a estos Si
riesgos y oportunidades
b),1), integrar y poner en practica las Si
acciones en sus procesos del sistema
de gestion de calidad

6.2 Objetivos de Calidad y Planificacion para alcanzarlos

Fuente: Elaboracién propia, 2017

Tabla 12: No cumplimiento Apartado 6 Planificacion

# Apartado o inciso Cumple (si/no)

6.1 Acciones para abordar los riesgos y oportunidades

6.1.1 Al planificar el sistema de gestion de la calidad se debe determinar los
riesgos y oportunidades que es necesario

a),b) y d) No
6.1.2 La organizacion debe planificar:

b),2), evaluar la eficacia de estas No
acciones.

6.2 Objetivos de Calidad y Planificacion para alcanzarlos

6.2.1 La organizacion debe establecer objetivos de la calidad
a),b),c),d).e).f) y g) No

6.2.2 Para planificar cdmo lograr los objetivos de la calidad se debe tomar en
cuenta:

a), b),c), d) y e) | No
6.3 Planificacion de los cambios
a), b), c) yd) | No

Fuente: Elaboracion propia, 2017



Nivel de cumplimiento apartado 6 de la norma INTE/ISO 9001:2015:

3/8*100=37.5%

Grafico 3: Cumplimiento y no cumplimiento Apartado 6

Nivel de cumplimiento

Fuente: Elaboracion propia, 2017

7. Apoyo

Tabla 13: Cumplimiento Apartado 7 apoyo

B Cumplimiento

B No cumplimiento
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# Apartado o inciso

Cumple (si/no)

7.1.3 Infraestructura

7.1.1 Generalidades ay b Si
a) Los edificios y los servicios publicos | Si
asociados

b) equipos, incluyendo hardware y Si
software

c) Los sistemas de transporte, la Si
comunicacion y la informacion.

7.1.4 Entorno del Proceso

sociales Si
psicologicos Si

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién

7.15.1 Generalidades
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Se debe determinar los dispositivos de
seguimiento y medicion para verificar
conformidad producto

Si

7.2 Competencia

b), )y d)

Si

7.4 Comunicacion

a),b), c), d)ye)

Si

Fuente: Elaboracién propia, 2017

Tabla 14: No cumplimiento Apartado 7 apoyo

# Apartado o inciso

Cumple (si/no)

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

Se debe determinar los recursos para | No
la mejora continua del SGC

7.1.4 Entorno del Proceso

fisico No
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
Se conservara informacion No
documentada de dispositivos de

medicion y las pruebas

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

a), b)yc) No
7.1.6 Conocimientos de la organizacion

La organizacion debe determinar los No
conocimientos necesarios para SGC

La organizacion debe tener en cuenta | No
su actual base de conocimientos

7.2  Competencia, a) No
7.5 Informacion documentada
Generalidades a) y b) No
7.5.2 Creacidn y actualizacion No
7.5.3 Control de la Informacion No

documentada

Fuente: Elaboracién propia, 2017



Nivel de cumplimiento apartado 7 de la norma INTE/ISO 9001:2015:
9/19*100=47.36%

Gréfico 4: Cumplimiento y no cumplimiento Apartado 7

Nivel de cumplimiento

® Cumplimiento

B No cumplimiento

Fuente: Elaboracion propia, 2017

8.0Operacioén

Tabla 15: Cumplimiento Apartado 8 operacion
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# Apartado o inciso Cumple (si/no)

8.1 Planificacion y control operacional

a) el establecimiento de criterios para | Si
los procesos

8.2 Determinacion de las necesidades del mercado y de las interacciones con
los clientes

8.2.1 Comunicacion con el cliente | Si

8.2.2 Determinacion de los requisitos relacionados con los bienes y servicios
a)yb) ] Si

8.2.4 Comunicacion con el cliente

a), b), ¢) y d) | Si

8.3 Proceso de planificacion operacional

b), c) e) yf) | Si

8.5 Desarrollo de productos y servicios

a), b), ). 1), 9) yk) E

8.6 La produccion de bienes y prestacion de servicios
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8.6.1 Control de la produccion de bienes y prestacion de servicios

c), d) y h) Si
8.6.3 Los bienes pertenecientes a los Si
clientes o proveedores externos.

8.6.4 Preservacion de bienes y Si
servicios

8.6.5 Las actividades posteriores a la Si
entrega

8.8 Bienes y servicios no conformes
Cuando los bienes no conformes se Si
han entregado se debera dar

correccién apropiada

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Tabla 16: No cumplimiento Apartado 8 operacion

# Apartado o inciso

8.1 Planificacion y control operacional
b) y c) | No

8.2.2 Determinacion de los requisitos relacionados con los bienes y servicios
c)y d) | No

| Cumple (si/no)

8.2.3 Revision de los requisitos relacionados con los bienes y servicios

a), b)yc) | No
8.2.4 Comunicacion con el cliente

e) | No
8.3 Proceso de planificacion operacional

a), d) g) No
8.4 Control de la prestacion externa de | No
bienes y servicios

8.4.2 Tipo y alcance del control de la No
provision externa

8.4.3 Informacion documentada para No
los proveedores externos

8.5 Desarrollo de productos y servicios

d), h), ) yi) No
8.5.2 Controles de Desarrollo No
8.5.3 Transferencia de Desarrollo No

8.6 La produccidén de bienes y prestacion de servicios
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8.6.1 Control de la produccion de bienes y prestacion de servicios

a), b),e), ), g el No
8.6.2 Identificacion y trazabilidad No
8.6.6 Control de los cambios No
8.7 Liberacion de bienes y servicios No

8.8 Bienes y servicios no conformes

La organizacion debe tomar acciones No
adecuadas a la naturaleza de la no
conformidad y sus efectos.
Asegurarse de que los bienes que no No
se ajusten a los requisitos se identifica
para prevenir su uso o entrega

Fuente: Elaboracién propia, 2017

Nivel de cumplimiento apartado 8 de la norma INTE/ISO 9001:2015:
11/28*100=39.28%

Grafico 5: Cumplimiento y no cumplimiento Apartado 8

Nivel de cumplimiento

B Cumplimiento

B No cumplimiento

Fuente: Elaboracién propia, 2017



9. Evaluacion del desempefio

Tabla 17: Cumplimiento, Apartado 9 evaluacion desempefio
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# Apartado o inciso Cumple (si/no)

9.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades

c)yd) Si

9.1.2 Satisfaccion del cliente Si

9.3 Revision por la direccion

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion

a), d) Si
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
a) las oportunidades de mejora Si
continua

Fuente: Elaboracién propia, 2017

Tabla 18: No cumplimiento, Apartado 9 evaluacion desempefio

# Apartado o inciso Cumple (si/no)

9.1 Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacién

9.1.1 Generalidades

a), b), e), f) No
9.1.3 Andlisis y evaluacion de datos No
9.2 Auditoria Interna No

9.3 Revision por la direccion

9.3.2 Entradas de la revisién por la direccion

b) y c) | No

9.3.3 Salidas de la revision por la direccion

b) cualquier necesidad de cambios en | No
el sistema de gestion de calidad. c) las
necesidades de recursos.

c) las necesidades de recursos No

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Nivel de cumplimiento apartado 9 de la norma INTE/ISO 9001:2015:

4/10*100=40%
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Gréfico 6: Cumplimiento y no cumplimiento Apartado 9

Nivel de cumplimiento

B Cumplimiento

¥ No cumplimiento

Fuente: Elaboracion propia, 2017

10.Mejora

Tabla 19: Cumplimiento, Apartado 10 mejora

# Apartado o inciso ‘ Cumple (si/no)
10.1 No conformidad y acciones correctivas
a),b),c) | Si

10.2 No conformidad y accion correctiva

10.2.2 La organizacion debe conservar informacion documentada como
evidencia

a) la naturaleza de las no Si
conformidades

10.2 Mejora

d) nuevas oportunidades. Si

Fuente: Elaboracién propia, 2017
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Tabla 20: No cumplimiento, Apartado 10 mejora

# Apartado o inciso Cumple
(si/no)

10.1 No conformidad y acciones correctivas
d)ye) | No
10.2 No conformidad y accién correctiva

10.2.2 La organizacion debe conservar informacion documentada como
evidencia

b) los resultados de cualquier accién correctiva. \ No
10.2 Mejora
a), b) y c) | No

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Nivel de cumplimiento apartado 10 de la norma INTE/ISO 9001:2015:
3/3*100=50%

Grafico 7: Cumplimiento y no cumplimiento Apartado 10

Nivel de cumplimiento

B Cumplimiento

50%

® No cumplimiento

Fuente: Elaboracién propia, 2017

A continuacién, se sintetiza una nota general de la auditoria, en donde se mostrara

el resultado de toda la organizacion VPA
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Cumplimiento general de VPA con la INTE/ISO 9001:2015
36/51*100=70.58

Gréfico 8: Cumplimiento y no cumplimiento INTE/ISO 9001:2015

cumplimiento del SGC

M no cumplimiento

B Cumplimiento

Fuente: Elaboracion propia, 2017

En este andlisis se toma en consideracién que lo que es indicado como si, no se
mantiene documentado en la organizacion VPA y que solo para este caso se
contemplara como cumplimiento aquello basado en conocimiento entre los

colaboradores, donde se corrobora la informacion entre dos y tres personas.

Asimismo, se deja en claro que, en una auditoria formal, tanto por un ente
certificador como uno regulatorio o un cliente de la organizacion, estos
cumplimientos no se tomarian positivos, ya que van en contra de unos de los
requisitos primordiales de la INTE/ISO 9001:2015, el cual es la informacion

documentada que se menciona como un debe de esta norma internacional.
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Conclusiones de la situacion actual de VPA:

1. Se foment6 la participacion de todos los trabajadores de la organizacion
para documentar algunos procedimientos y poder recibir retroalimentacion
en la auditoria aplicada para el diagndstico del sistema de calidad, de
acuerdo con sus areas de responsabilidad.

2. Se realizé un diagnéstico de la situacion actual de VPA, con el cual se pudo
establecer una guia con los documentos para una implementacion de un
SGC, de acuerdo con los requisitos de la Norma INTE/ISO 9001:2015

3. La compafia VPA, en la actualidad, no estd cumpliendo con los requisitos
exigidos por la norma INTE/ ISO 9001:2015 necesarios para la certificacion
de un sistema de gestion de calidad, lo cual implicara el desarrollo e

investigacién de las actividades a seguir para cumplir con esta norma.
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CAPITULO V: DISENO E IMPLEMENTACION DE LA
SOLUCION
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A continuacién, se hara una serie de propuestas, donde se sefala que la

propuesta 1, 2y 3, en el apartado de observacion lo que se indique como:

a) Recomendacion: sefiala una oportunidad de mejoray a la vez un

cumplimiento para un SGC en una organizacion, con base en los

lineamientos INTE/ISO 9001:2015

b) Elaborado para VPA: Indica que ya se cre0 para la organizacion y lo mismo
sera entregado formalmente a la empresa, ademas el mismo ya contiene
una codificacién propia del SGC.

También, el tiempo que se indica de realizacién de cada propuesta o elaboracion
es un estimado de lo que tardaria la organizacién en llevarlo a cabo con una

persona empefiada en esa tarea.

1- Propuesta l

La siguiente propuesta hara enfoque en uno de los principales problemas, el cual

es:

*Rotacion de personal

Tabla 21:Rotacion de personal

de elaboracion

Norma o Inciso/Apartado | Observacion Documento Cumplimiento
reglamento | que tenga aplicable a nivel de
impacto en la proyecto
disminucion del
problema
INTE/ISO 7. Soporte
9001:2015 | 7.2 _ 1-Se 1- Politica 0%
Competencia recomienda Cadigo de
7.1.2 Personas Etica
7.1.4 Ambiente | 2_Elaborado | 2-P-RH-03 100%
de trabajo para VPA Evaluacién de
clima y cultura
organizacional
3-Se 3- 0%
recomienda Procedimiento
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de perfiles de

puesto
5- Elaborado 5- R-RH-04 100%
para VPA Procedimiento

de

reclutamiento

y seleccion
6-Elaborado 6-P-RH-05 100%
para VPA Procedimiento

de

contratacion e

induccién
7- Elaborado 7-P-RH-12 100%
para VPA Procedimiento

de

capacitacion
8- Elaborado 8-P-RH-01 100%
para VPA Evaluacion de

desempefio
9- Elaborado 9-PP-RH-01 100%
para VPA Programa de

capacitacion
10-Se 10- Manual de 0%
recomienda induccion
11- Elaborado | 11-R-RH-01 100%
para VPA Solicitud de

reclutamiento
12- Elaborado | 12- R-RH-02 100%
para VPA Verificacion de

referencias

Laborales
13- Elaborado | 13-R-RH-03 100%
para VPA Perfil de

puesto
14- Elaborado | 14- R-RH-04 100%
para VPA Guia

entrevista

evaluacion de

candidatos
15- 15- Formulario 0%

Recomendacio
n

Evaluacion del
periodo de
prueba
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16- 16-Evaluacién 0%
Recomendacio | de Habilidades
n
17- 17-Induccion 0%
Recomendacio | general y
n especifica
18- Elaborado | 18- R-RH-07 100%
para VPA Accién de

personal
19- Elaborado | 19- R-RH-08 100%
para VPA Registro de

participacion

en

capacitaciones
20- 20-Informe 0%
Recomendaci6 | resultado de
n clima

organizacional
21- Elaborado | 21- R-RH-12 100%
para VPA Andlisis de

competencias

y del

desempeiio
22- 22-Analisis de 0%
Recomendacio | brechas
n
23- 23- 0%
Recomendacid | Presupuesto
n Anual de

Capacitacion y

RRHH
24-Elaborado | 24- R-RH-06 100%
para VPA Induccién

Corporativa
25- Elaborado | 25-R-RH-09 100%
para VPA Evaluacion

impacto

capacitacion
26- Elaborado | 26- R-RH-12 100%
para VPA Analisis de

competencias

y del

desempefio
27- Elaborado | 27-R-RH-12 100%

para VPA

Programa de
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Induccion al

Puesto
28- Elaborado | 28- R-RH-13 100%
para VPA Solicitud de

Capacitacion
29- 29-Informe 0%

Recomendaci6
n

resultado de
clima
organizacional

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Tabla de contemplacion de tiempos, costos e involucrados de la propuesta

de mejora 1.

Tabla 22: Contemplacion de tiempos, costos e involucrados en propuesta

Tiempo Tiempo total Involucrados Costo por Costo
dedicado de realizacién hora total
por semana: | propuesta#1 profesional
10 horas 2 meses (80 -Recursos €¢5.000 ¢400000
horas) Humanos
-Psicologia
-Ingenieria

Fuente: Elaboracién propia, 2017
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Nivel de cumplimiento

18/29*100= 62.06
Gréafico 9: Cumplimiento y no cumplimiento SGC para rotacion de personal

Cumplimiento implementacion

38; 38% @ cumplimiento

62; 62% @ no cumplimiento

Fuente: Elaboracién propia, 2017

Tabla 23: Beneficios de implementacion, propuesta niUmero uno.

Numero Beneficios de implementacion:
# Propuesta 1
1 Reduccion en el indice de rotacion de personal, lo cual se vera

reflejado en costos.

2 Aumento de la motivacion en los colaboradores

3 Personal de la organizacion capacitado y con mayor conocimiento de
un SGC y sus procesos

4 Disminucion de los errores dentro de los procesos, aumentando la

productividad y optimizando tiempos y costos operativos y
administrativos.

Fuente: Elaboracién propia, 2017



2- Propuesta 2

* Baja en ventas

Tabla 24: Baja de ventas en VPA
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endaci
on

Norma | Inciso/Apartado que Observ | Documento aplicable Cumplimie
o] tenga impacto en la acion nto a nivel
reglam | disminucion del de
ento problema proyecto
INTE/I | 8. Operacién 1- 1- Ficha de proceso 0%
SO 8.1 Planificacion y Recomi
9001:2 | Control de las endaci
015 Operaciones on
8.2 Requisitos para 2- 2- Proyeccion de ventas 0%
los productos Recomi | anuales
8.2.1 Comunicacién endaci
con el cliente on
3- 3-Pipeline 0%
Recomi | abastecimiento
endaci
on
4- 4-Pipeline de ventas 0%
Recomi
endaci
on
5- 5-Cuadro control y 0%
Recomi | seguimiento de ventas
endaci
on
6- 6-Presupuesto 0%
Recomi
endaci
on
7- 7- Procedimiento 100%
Elabora | comercial
do para
VPA
8- 8- Elaboracion de un 0%
Recom | plan estratégico de
ventas
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Recom
endaci
on

9-Capacitacion sobre
los diferentes productos
manufacturados por
VPA.

0%

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Parte de la propuesta realizada se basa en un procedimiento comercial, el cual

incluye una estrategia, esto debido a que gran parte de las ventas en una

organizacién son movidas por su estrategia comercial, gente competente y

excelentes productos.

Tabla de contemplacion de tiempos, costos e involucrados de la propuesta

de mejora 2.

Tabla 25: Contemplacion de tiempos, costos e involucrados de la propuesta para

VPA
Tiempo Tiempo total Involucrados Costo por | Costo
total de realizacion hora total
dedicado propuesta 2 profesional
por semana:
3 horas 3 meses (180 | -Comercial / Ventas | #5000 #900000
horas) -Mercadeo
-Sistemas de gestion
-Ingenieria

Fuente: Elaboracién propia, 2017
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Nivel de cumplimiento
1/7*100=14.28

Gréfico 10: Cumplimiento y no cumplimiento SGC para baja en ventas

Cumplimiento implementacion

Cumplimiento
No cumplimiento

Fuente: Elaboracién propia, 2017

Ademas, para mejorar la promocion de la empresa y contribuir al aumento de
ventas se propone lo siguiente:

2.1- Propuesta 2.1
Pagina Web

Se brinda la propuesta de mejora para la creacién de una pagina web para
Ventanas y puertas de aluminio S.A por un proveedor llamado SQ Creativos, con
el fin de dar a conocer la empresa, ya que la misma no cuenta con ningiin medio
de promocion en linea. Por lo cual, se haya una compafiia que brinda estos
servicios, ademas de la cotizacion con lo que incluye una pagina web.

Con esta propuesta se espera un gran impacto en el aumento de ventas

Tabla 26: Propuesta pagina web

Propuesta Objetivo Costo Proveedor del servicio
Disefio de Lograr $700 a) SQ Creativos
una pagina publicidad y b) Teléfono: 24310168 /
web de la reconocimiento 84543443
empresa para la c) Correo:
organizacion sqcreativoss@gmail.com
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mediante una
pagina web,
donde se
muestre la
descripcion de
la empresay
sus productos,
con el fin de
aumentar las
ventas de la
organizacion,
lo cual se
sefiala como
un problema
dentro de la
investigacion.

El disefio de la paginaweb incluye:

Disefio Web original exclusivo de acuerdo a su giro.
Visualizacion en dispositivos moviles, Smartphone, tablets.
Hospedaje web por 1 afio.

Dominio .com .net por un afo (www.sunombre.com).

10 secciones HTML medio.

Seguridad SSL.

25 fotografias.

10 Imégenes de nuestra galeria.

. 5iconos.

10.Links a redes sociales (Facebook, twitter, YouTube, etc.)
11.1 animacion.

12.Hasta 1 formulario de contacto

13.Mapa de ubicacion google maps (opcional).

14. Cuentas de correo electronico 10.

15. Alta en buscadores Google.

©CoNo~whE

16. Posicionamiento natural en Google con 20 frases clave durante 1 mes.

Fuente: Elaboracion propia, 2017




Tabla 27: Beneficios de implementacion propuesta para VPA 2y 2.1
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NUumero Beneficios de implementacion:
Propuesta2y 2.1
1 Aumento de ventas con la estrategia comercial y su fuerza de ventas
2 Posicionamiento en redes y paginas WEB
3 Publicidad para la organizacién con una pagina web
4 Motivacién y aumento de competitividad de los vendedores con

capacitacion en refuerzo de estrategias de ventas y los productos

manufacturados por VPA

Fuente: Elaboracién propia, 2017

3- Propuesta 3

*Producto no conforme

Tabla 28: Producto no conforme en VPA

gestion

Norma o | Inciso/Apartado | Observacion Documento Cumplimien
reglamen | que tenga aplicable to a nivel
to impacto en la de proyecto
disminucién del
problema
INTE/ISO | 8.4.2 Control de | 1- Elaborado 1-PL-SG-01 100%
9001:201 | los procesos, para VPA Politica de
5 productos, Calidad.
servicios 2- Elaborado 2-0-SG-01 100%
suministrados para VPA Objetivos de
externamente Calidad
(Tipo y alcance | 3-Elaborado 3-D-SG-01 100%
del control) para VPA Ficha proceso
Sistemas de
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8.5.2
Identificacion y
trazabilidad

8.6 Liberacion
de los productos
y servicios

8.7 Control de
salidas no
conformes

4- 4-Procedimiento | 0%
Recomendacion | inspecciéon de

Materia Prima o

iNsumos
5-Elaborado 5-Procedimiento | 100%
para VPA produccion
6- Elaborado 6-R-CC-01 100%
para VPA Registro

reclamos y

rechazos,

Eterno
7- Elaborado 7-R-CC-02 100%
para VPA Registro

producto no

conforme y

scrap o

desperdicio,

interno
8- Elaborado 8-R-CC-03 100%
para VPA Inspeccion de

MP, insumos y

vehiculos

(incoming).
9- Elaborado 9-R-CC-04 100%
para VPA Conteo

Productos No

Conforme Y

Serap
10- Elaborado 10-R-CC-06 100%
para VPA Materia prima o

insumos para

devolucion
11- Elaborado 11-R-CC-10 100%
para VPA Identificacion de

producto

conforme
12-Elaborado 12-R-CC-08 100%
para VPA Registro

especificacion

Interna clientes.
13- Elaborado 13-R-CC-09 100%

para VPA

Identificacion de
producto no
conforme
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14- Elaborado 14-R-CC-11 100%
para VPA Identificacion de

Materia prima e

iNnsumos

Conforme
15- Elaborado 15-R-CC-12 100%
para VPA Registro de

Recepcion de

materia prima

(Incoming)
16- 16- 0%
Recomendacién | Procedimiento

Retiro de

producto No

conforme
17- Elaborado 17-P-CC-03 100%
para VPA Criterios de

muestreo por

proceso
18- 18-Catélogo de 0%
Recomendacion | defectos
19- Elaborado 19-P-CC-01 100%
para VPA Procedimiento

de inspeccién de

liberacion final
20-Elaborado 20-R-CC-07 100%
para VPA Criterios de

muestreo
21- Elaborado 21-R-CC-05 100%
para VPA Registro de

liberacion final

de producto
22- 22-Lista 0%
Recomendacion | verificacion y

control de corte
23- 23-Lista de 0%
Recomendacion | Verificacion

troguelado
24- 24-Lista de 0%
Recomendaciéon | Verificacion de

manufactura
25- 25-Control y 0%

Recomendacion

verificacion de
ensamble vidrio
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26- 26-R-CC-13 0%
Recomendacion | Control y

verificacion de

paletizado y

almacenaje.
27- 27- 0%
Recomendacion | Procedimiento

Control producto

no conforme
28- Elaborado 28- R-CC-13 100%
para VPA Producto

Rechazado
29- Elaborado 29-P-SG-05 100%
para VPA procedimiento

de control

Metrologico
30- 30- 0%
Recomendacion | Procedimiento

de Trazabilidad
31-Elaborado 31-R-SG-05 100%
para VPA Analisis 5 Por

que
32- Elaborado 32- R-SG-06 100%
para VPA Diagrama Causa

y Efecto
33- Elaborado 33-R-SG-10 100%
para VPA Indicadores

Sistema de

Gestion
34- Elaborado 34- R-SG-11 100%
para VPA Analisis del

modo de fallo y

efecto (AMFE)
35- Elaborado 35-R-SG-12 100%
para VPA Control maestro

de No

Conformidades
36- Elaborado 36-R-SG-13 100%
para VPA Plan de accion

ante no

conformidades
37-Elaborado 37-R-PR-02 100%

para VPA

Producto para
Desechar
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38-Elaborado 38-R-PR-03 100%
para VPA Boleta

Identificacion

Producto en

Proceso
39- Elaborado 39-R-PR-01 100%
para VPA Limpieza de

linea

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Tabla de contemplacion de tiempos, costos e involucrados de la propuesta de

mejora 3.

Tabla 29: Contemplacion de tiempos, costos e involucrados de la propuesta 3

para VPA
Tiempo Tiempo total | Involucrados Costo por Costo total
total de hora
dedicado | realizacion profesional
por propuesta 3
semana:
10 horas 4 meses (90 | -Calidad ¢5.000 ¢450.000
horas) -Produccion
-Sistemas de
gestion

Fuente: Elaboracién propia, 2017



127

Nivel de cumplimiento:

29/39*100= 74.35%

Gréafico 11: Cumplimiento y no cumplimiento SGC para producto no conforme

Nivel de cumplimiento

B cumple

B no cumple

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Tabla 30: Beneficios de implementacion para VPA

Numero Beneficios de implementacion:
Propuesta 3

1 Reduccion de costos por reprocesos, re muestreos y desecho en
producto no conforme.

2 Disminucion de quejas de clientes por incumplimiento de
especificacion técnica o requerimiento

3 Mayor facilidad de detectar un producto No Conforme antes de dar
la liberacion final

4 Al realizar revision a materias primas detectamos desde un inicio, lo

que seréa durante el proceso de manufactura una no conformidad y

lo cual se puede evitar desde cero.
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5 Se define quien podra tomar la decision final sobre el producto no

conforme identificado

6 Se identifica si la no conformidad se mide y ha sido solucionada y

medida la efectividad.

Fuente: Elaboracion propia, 2017

4- Propuesta disefio de un sistema de gestion de calidad basado
en lineamientos INTE/ISO 9001:2015

A) Propuesta de capacitaciones

Se brinda una serie de capacitaciones con el objetivo de enriquecer sobre temas
de importancia en una organizacion y que a su vez se ligan al Sistema de Gestion
de Calidad de la misma y las cuales estan unidas a muchos requisitos de esta
norma internacional INTE/ISO 9001:2015.

Con estas capacitaciones se busca abarcar y disminuir la falta de conocimiento en
uno de los principales problemas detectados en VPA como:

a) Producto no conforme.
b) Alta rotacién de personal.

Tabla 31: Capacitaciones elaboradas para VPA

# Nombre Capacitacion

0.1 Politica de calidad

0.2 Objetivos de calidad.

0.3 Induccién general de Salud Ocupacional

0.4 Liberacién y muestreo de producto en proceso Yy final.
0.5 Manejo de No Conformidades en un SGC

0.6 Gestion de Documentacion del SGC

0.7 Indicadores logisticos

0.8 Induccion importancia de Recursos Humanos

0.9 Correctas practicas de uso documentacioén en un SGC
0.10 Buenas Précticas Ambientales

0.11 Clasificacion de Desechos Sdlidos.

Fuente: Elaboracion propia, 2017




organizacion y, ademas se brindaréa la opcion de capacitar.

Costo por capacitacion
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Todas estas capacitaciones seran entregadas formalmente a la

Esto infiere en un costo para VPA de horas profesionales como minimo de #5000

por hora de capacitacion, que se detalla a continuacion:

Tabla 32: Costos por capacitacion para VPA

# Nombre Capacitacion Tiempo Costo | Fechaa
capacitacion proponer para
capacitacion

0.1 | Politica de calidad 1 hora ¢5000 | 03/04/18

0.2 | Objetivos de calidad. 1 hora ¢5000 | 03/04/18

0.3 | Induccidn general de Salud 1 hora ¢5000 | 10/04/18
Ocupacional

0.4 | Liberacion y muestreo de 1,30 horas ¢5000 | 17/04/18
producto en proceso Y final.

0.5 | Manejo de No Conformidades 1 hora @5000 | 17/04/18
en un SGC

0.6 | Gestion de Documentacion del | 1 hora ¢5000 | 25/04/18
SGC

0.7 | Indicadores logisticos 1,30 horas ¢5000 | 07/04/17

0.8 | Induccién importancia de 1 hora @5000 | 07/04/17
Recursos Humanos

0.9 | Correctas practicas de uso 1 hora ¢5000 | 24/03/18
documentacion en un SGC

0.10 | Buenas Précticas Ambientales 1 hora ¢5000 | 13/04/18

0.11 | Clasificacion de Desechos 1 hora ¢5000 | 13/04/18

Solidos.

Fuente: Elaboracioén propia, 2017

El costo a invertir para la organizacion es minimo y representa una inversion

incuantificable en conocimiento y cultura para los colaboradores, quienes pondran

comprender mejor como es el proceso de implementacion y mejora continua,



buscada en una organizacion, a través de un SGC que se base en los

lineamientos internacionales INTE/ISO 9001:2015

Tabla 33: Beneficios de implementacion propuesta 4 (a) para VPA
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Numero Beneficios de implementacion:
Propuesta 4 ,a

1. Mejora el conocimiento del puesto.

2. Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la
organizacion.

3 Mejora la adopcion y comprension de nuevos sistemas e
implementaciones de mejora en la organizacion

4 Eleva la moral de la fuerza de trabajo

5 Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la
organizacion.

6 Mejora la relacion jefes-subordinados.

7 Es un auxiliar para la comprensiéon y adopcién de politicas.

Fuente: Elaboracion propia, 2017

B) Propuesta de indicadores

Se realiza una propuesta de indicadores que se podrian utilizar en la organizacion

VPA, con el fn de medir algunas areas de gran impacto en el problema, como lo

son; calidad comercial y recursos humanos.



Figura 12: Tabla de indicadores por direccion.
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TABLA DE INDICADORES POR DIRECCION

R-SG-10/1 F:25/08/17

FRECUENCI UNIDAD DE
DIRECCION OBJETIVO INDICADOR A FORMULA DE CALCULO Meta MEDIDA
. Cumplir el pacto de entrega con el
9&’ clienfe P g OTIF Mensual | Entregas correctas / Entregas totales 90% Porcentaje
q) .
=@
% % Reducir los costos de inventarios dela ~ |Costoinventarios PT(No Vensul Decrecimiento con Dilares
0P bodega de producto terminado asociado a OC) respecto al mes anterior
o= . - . - . .
5 Medir el F:umpllmlento de la satisfaccion Estudio Satisfaccion cliente Mensua Medicion de calidad / cantidad / Fecha o Porcertaje
0 de los clienteS KPIS entrega
5 |Asequrar el crecimiento sostenido de los |Crecimiento en Ventas (margen Mensal Facturacion mensua Meta mensual de acuerdo Dilares
% ingresos. de contribucin). con presupuesto aprobado
£ : ” ] ] .
8 Lograr a incorporacion e nueyo ° panndad Ce Clertes Mensual Cantidad clientes incorporados Meta mensual definida Canicad
Clientes a la cartera de negocios. incorporados. e\entos
2o |Medirlasalud de la cartera de clientes. Cam.e’r RSN Mensual <30 90% Porcentaje
85 30 dids)
! - Contar con el personal con las
E g . P . Cumplimiento con los requisitos Personal con requisitos / total de .
ST |competencias requeridas por las plazas . Mensual 90% Porcentaje
< y competencias del puesto personas
aprobadas.
s Logrgr la confqrm|dad del Sistema de Cumpl|.m|ento del programa de Mensal Audnona§ rgallzadas (proceso) / 0% Porcente
S |gestion de calidad auditorias Auditorias programacas
3 . ) ) )
O |Lograrla conform|ld,ad del Sistema Cierre de No conformidades Mensual Acciones cerradasl atiempo / total de 8506 Porcentae
Integrado de Gestidn acciones
§ Med" a efiencia de utlizacion e os Eficiencia Produccion Mensual | Produccidn tedrica versus produccion real 90% Porcentaje
G o [equipos de produccion
20
<9 : ,
= RE T e ot CNC Mensual | Costos de no calidad / Facturacion total 5% Porcentaje
generados en el proceso

Fuente: Elaboracién propia, 2017

Con lo mencionado anteriormente, se espera que la propuesta si se implementa,

se mantenga con el tiempo. También, esto requiere de mucha capacitacion y

cultura dentro de la organizacién, asi como lideres que sepan guiar sus grupos de

trabajos o departamentos, es decir, que las personas dentro de la organizacion se
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sientan parte de un cambio positivo y no lo vean como amenaza para que asi
puedan formar parte de la mejora continua que es hacia donde se dirigue esta

norma internacional.

Tabla 34: Beneficios de implementacion propuesta 4 (b) para VPA

NUumero Beneficios de implementacion:

Propuesta 4 ,b

1. Permite medir los procesos operativos y administrativos

2. Permite avanzar hacia mejoras en términos de productividad,

rentabilidad, compromiso, posicionamiento y claridad

3. Toma de decisiones con base en el andlisis y observaciones, lo cual

permite corregir o mejorar.

4, Generacion de una identidad y un mismo lenguaje. Se produce una
integracion metodoldgica en la gestion, comprendida, tanto por los

gestores, como por los subordinados en la organizacion.

Fuente: Elaboracién propia, 2017

C) Propuesta diseho de un SGC basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

Antes de iniciar con cada apartado de la Norma, se dejara claro que cualquier
empresa, sin importar;

e Sies una grande, mediana o pequefia organizacion

e El tipo de producto o servicio que proporcione

e El pais o lugar donde se encuentre.
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Lo primero que debe hacer es asegurarse de cumplir los requisitos legales y
reglamentarios del lugar de ubicacion o pais donde se encuentre.

En este caso, la empresa puede realizar una matriz de requisitos legales que
competan a su actividad, en el caso de una compafiia costarricense, puede
apegarse a los Reglamentos Técnicos Centroamericanos, Ministerio de Salud,
entes reguladores y, ademas, buscar en la siguiente pagina del Ministerio de
Economia, Industria y Comercio http://www.meic.go.cr/ o inscribirse a empresas

como lo es GLOBALEX http://www.globalex.cr/, donde podra consultar requisitos

legales y reglamentarios aplicables a la organizacion y, de esta manera, poder
asegurar el cumplimiento de cada uno de los que competan a la empresa.

A continuacién, se mostrara un ejemplo de una matriz de requisitos legales:


http://www.globalex.cr/

Figura 13: Formulario de requisitos legales y reglamentarios
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REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS

RGRIS M F:010217

Utima actualizacion:

Requisio 1o Dependenciao [ Tiempode [Responsab| Cumple

Ley/Reglamento/NormalOtros (POSIBLE entidad Pagoo | lede | SilNoal
INCUMPLIMIENTO) | Gubernamental | Renovacion |cumplimien! 20/032017 | Indique
5i/no

Ograciones Administrativas J de Servicio
LEYES Cumplimiento] #DIV/0!
# Codgoeyte Enlace web Texo Ente Rewsyon,v Aea cumplmiento
(lamento/ actualizacion e |responsable

Fuente: Elaboracion propia, 2017

De igual forma, se recalca que la misma se le brindara a VPA con un analisis e

investigacion de los requisitos competentes a la organizacion conforme a lo

investigado, algunos requisitos extras podran ser agregados por la alta direccion

de la compafia que considere aplicables a su SGC.

A continuacién, se dara una tabla donde se sefiala lo creado para el SGC,;

propuesto para VPA y también lo que se recomienda realizar.

Seguidamente, se evidencia la propuesta para un sistema de gestion de calidad,

basado en los lineamientos INTE/ISO 9001:2015 para VPA, donde se realiza la
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creacion de documentos, procedimientos, politicas y demas, necesarios para un

SGC.

Tabla 35: Documentos creados y recomendados para el disefio del SGC

propuesto a VPA

ciclo

Inciso Nombre de Propuesta | Método Aplicabilidad/
inciso / Involucrados
recomenda
cion
4 Contexto de la organizacion
4.1 Comprension de | R-GR-01 Andlisis Interno y externo
la organizacion y POAM
de su contexto
4.2 Comprension de | R-SG-07 Evaluacione | Partes interesadas
SO
las necesidades consultas
. R-GR-05 Matriz para
y expectativas documentar
de | las
€ las partes evaluacione
. S
interesadas
4.3 Determinaciéon D-SG-01 Diagrama de | Involucra desde
del alcance del relaciones partes interesadas,
sistema de de proceso | proceso hasta
gestion de la liberacion y cliente
calidad final
4.1 Sistema de gestién de la calidad y sus procesos
441 Generalidades D-SG-01 Ficha de Todos los
proceso o departamentos o
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areas de la
organizacion.
4.4.2 Enla medidaen | P-SG-01 Procedimien | Todos los
to de guia departamentos o
que sea para areas de la
controlar la | organizacion.
necesario, la (Elocumentam Nota: Conservar
L on del SGC | tanto las versiones
organizacion P-SG-03 Guiapara | actuales como las
elaboracién | obsoletas para
debe de trazabilidad.
procedimient | | 5 informacion
mantener os del SGC que se documente
: . R-5G-02 Matriz para | en el SGC debe
informacion control de agregar valor al
documentos | mismo.
documentada implementad
os en el
SGC
R-SG-03 Solicitud
para
creacion,
eliminacion
0 mejoras
para un
documento
del SGC
5 LIDERAZGO
5.1 Liderazgo y compromiso
511 Generalidades R-SG-01 La alta Gerencia General
direccion
debe
demostrar
liderazgo y
compromiso
con el SGC.
Esto debe
ser
comprobado
mediante
auditorias
internas o

cualquier
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otro método
gue
establezca
la
organizacion

5.1.2 Enfoque al P-SAC-02 Procedimien | Todos los
to para departamentos o
cliente realizacion areas de la
de estudios | organizacion.
sobre
satisfaccion
del cliente
R-SAC-03 Encuestas
para
satisfaccion
del cliente
5.2 Politica
5.2.1 Establecimiento | PL-SG-01 Implementac | Todos los
ion politica departamentos o
de la politica de de calidad areas de la
organizacion
la calidad
5.2.2 Comunicacion | 0.1 Politica | - Brindarla | Todos los
de calidad departamentos o
de la politica de | (Capacitacio | capacitacion | areas de la
n) organizacion

la calidad

correspondie

nte

-Publicar la
politica en
sitios web de

la
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organizacion

-Colocar la
politica en
lugares de
alto transito
en la

organizacion

Comunicarla
por
mensajes
informativos
a sus
colaborador

es

R-RH-08

Dejar
evidencia de
registro de
capacitacion

6 Planificacién
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.1.1 Generalidades R-GR-04 Matriz para | Todos los

riesgos

departamentos o
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internos y
externos

areas de la
organizacion

Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

6.2.1 Generalidades 0-SG-01 Matriz Todos los
Establecimiento departamentos o
de los objetivos areas de la
de calidad organizacion

6.2.2 Planificacion de | 0.2 Capacitacion | Todos los
coémo lograr sus | Objetivos de departamentos o
objetivos de la calidad areas de la
calidad organizacion

6 Apoyo
7.1Recursos
7.1.1 Generalidades Recomenda | Matriz con Todos los
cién departamentos o
Presupuesto | areas de la
organizacién
s

establecidos
con las
direcciones
pertinentes y
en tiempos
previamente

planificados
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7.1.1

Personas

-PP-RH-01

Programa de capacitacion
-M-RH-01

Manual de induccién
-P-RH-04

Procedimiento de
reclutamiento y seleccion
-P-RH-05

Procedimiento de
contratacion e induccién
-P-RH-06

Procedimiento de
capacitacion

-P-RH-07

Procedimiento de
evaluacion desempenio
-R-RH-02 Verificacion de
Referencias Laborales
-R-RH-03 Perfil de Puesto
-R-RH-04 Guia de
entrevista para evaluacion.
-R-RH-06 Induccidn
Corporativa

-R-RH-12 Analisis de
competencias y del
desempeio

-R-RH-12 Programa de
Induccién al Puesto

Toda la
organizacion.

7.1.1Infraestru

ctura

Recomenda | Velar por el
cion cumplimient
o de
Reglamento
de Registro
Sanitario de
Establecimie
ntos
Regulados
por el

Alta Direccion
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Ministerio de
Salud

N° 32161 o
también es
aplicable
para
cualquier
organizacién
los principios
de la INTE
02-01-03:
2013 de
Buenas
practicas de
manufactura

7.1.4

Ambiente para la
operacion de los

procesos

Inciso a)

R-RH-09

Evaluacion
clima
organizacion
al

Toda la
organizacion

P-RH-03

Procedimien
to de
evaluacion
de clima
organizacion
al.

Recursos
Humanos

Inciso b) y C)

PL-SG-01

Politica de
seguridad y
salud
ocupacional

Toda la
organizacion

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién

7.15.1 Trazabilidad de | R-SG-09 Identificaci6 | Departamento de
n de control | Calidad y
las mediciones de produccion
calibracion
de equipos
P-SG-05 Procedimien | Departamento de
to de control | Calidad y
metrologico | produccion
7.2 Competencia Recomenda | Se Recursos
cion recomienda | Humanos

la
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elaboracion
de:

-Un
procedimient
o de
reclutamient
0y seleccion

-Un
procedimient
o de
contratacion
e induccion
-Un
procedimient
o de
evaluacion
del
desempeio

7.3

Toma de

conciencia

Recomenda
cion

Se
recomienda
la
elaboracion
de:

-Un
procedimient
o de
evaluacion
del
desempeio

Recursos
Humanos

7.4

Comunicacion

Recomenda
ciéon

Recomenda
cion:

La
organizacion
debe
establecer
responsable
s de cada
proceso y
dejar
establecido
en un perfil
de puesto o
procedimient

Primer punto las
altas direcciones
hacia toda la
organizacion
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0 quien
comunicay
qué
comunica

7.5 Informacién documentada

7.5.2

Creacion y

actualizacion

-P-SG-01
-R-SG-02
- R-SG-03

Procedimien
to para el
control de
documentos
del SGC

-Control de
documentos
SGC

-Solicitud
Gestion de
Documentac
ion

Toda la
organizacion

7.5.3

7.5.3.17.5
3.2

Control de la

informacion

documentada

Recomenda
cion:

-Se
recomienda
tener un
sistema de
gestion en la
nube de la
organizacion
0 bien un
SharePoint,
donde las
personas
puedan
acceder a
informacion
gue pueda
complement
ar
conocimient
0s, la
informacion
gue se
considere
confidencial




144

debe estar
blogueada y
con acceso
solo para
aguellas
personas
autorizadas

-Ademas se
recomienda
la
elaboracion
de un
procedimient
0 por parte
de
Tecnologias
de
informacion
sobre
respaldo de
documentaci
on.

8 Operacion

8.1

Planificacién y
control

operacional

-P-PR-01
-P-CC-01

-Proceso
Produccién

Procedimien
to de
liberacion
final VPA

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1
8.2.2
8.2.3

Comunicacion

con el cliente

R-DS-01

ficha técnica
de productos

8.3 Diseilo y desarrollo de los productos y servicios
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8.3.2
8.3.3
8.3.4
8.3.5
8.3.6

Planificacion del
disefio y

desarrollo

Recomenda
cion

Se
recomienda
la
realizacion
de un
procedimient
0, donde se
definan las
entradas y
salidas
respectivas
al diseno del
producto y
Su operacion
en un

departament
o de disefio
8.5 Produccién y provision del servicio
8.5.1 Control de la R-CC-08. Registro -Comercial y
85.2 especificacio | Ventas
8.5.3 produccion y de n _Interna _Produccién
- clientes. _
8.5.4 la provision del -Calidad
855 Recomenda | Procedimien | -Produccion
servicio cion to de ;
-Calidad
8.5.6 trazabilidad
R-CC-09 Identificacid | -Produccion
n producto -Calidad
no Conforme
R-CC-10 Identificacié | -Produccion
n de Calidad
Producto
Conforme
R-CC-13 Identificacid | -Produccion
n de Calidad
Producto
rechazado
R-CC-11 Identificacié | -Produccion
n gle Materia | _calidad
prima e .
iNSUMOS -Abastecimiento

Conforme
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R-CC-06 Materia -Produccion
prima o -Calidad
insumos o
para -Abastecimiento
devolucioén
R-CC-03 Inspeccién -Produccion
de materia -Calidad
prima,
INsSUmMos y ) o
vehiculos Abastecimiento/Lo
(incoming). | 9istica
Recomenda | Registro -Produccion
cion sobrg _Calidad
propiedad
del cliente
Recomenda | Registro -Calidad
ciéon preservacion _Logistico
de producto
Recomenda | Procedimien | -Comercial
cion toyregistro | _~alidad
de control de »
cambios de | ~Produccion
prestacion
de producto
y Servicio
8.6 Liberacion de los | R-CC-05 Liberacion -Calidad
productos
productos y VPA
. R-CC-07 Tabla -Calidad
ServICios Referencia
Criterios de
Muestreo
Producto.
8.7 Control de las salidas no conformes
8.7.1 Salidas no P-CC-02 Control -Calidad
872 Producto No
conformes conforme
R-CC-09 Identificaci6 | -Calidad
n producto

no Conforme
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P-SG-04

Procedimien
to Manejo
No
Conformidad
es

-Calidad

R-SG-05

Analisis 5
Por qué

-Calidad

R-SG-06

Diagrama
Causay
Efecto

-Calidad

R-SG-12

Control
maestro de
No
Conformidad
es

-Calidad

R-SG-13

Plan de
accion ante
no
conformidad
es

-Toda la

organizacion.

9 Evaluacion del desempefio
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

Generalidades

9.1.1 R-SG-01 Auditorias -Toda la
9.1.2 Satisfaccion del internas ISO | organizacion.
9.1.3 cliente 9001 2015
i Analisis y R-SG-08 Plan de Toda la
evaluacion Auditoria organizacion.
Interna
R-SG-07 Informe de -Toda la
Auditoria organizacion.
Interna
P-SG-06 Auditorias -Calidad
Internas y -Sistemas de
Verificacion gestion
del SG
9.2 Auditoria interna
9. P-SG-07 Guia para la | -Calidad
2.1 planificacion | _sistemas de
9.2.2 de la gestion

auditoria




148

Planificacion de | R-SG-01 Auditorias -Toda la
internas ISO | organizacion.
auditorias 9001 2015
internas
9.3 Revision por la direcciéon
9.3.1 Generalidades Recomenda | Procedimien | -Alta gerencia
93.2 cion to de
revision por
9.33 la direccion.
10 Mejora | Generalidades Recomenda | Implementac | -Toda la
10.1 ciéon ion de una organizacion.
junta que se
dedique a
proyectos de
mejora
continua
10.2 No conformidad y accién correctiva
10.2.1 no conformidad | R-SG-13 Plan de -Toda la
10.2.2 accion ante | organizacion.
no
conformidad
es
10.3 Mejora continua | Recomenda | Considerar | -Toda la
cion los organizacion.
resultados

del andlisis y
la
evaluacion,
y las salidas
de la
revision por
la direccion
para enfocar
y dar mejora
alo
detectado

Fuente: Elaboracion propia, 2017
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Tabla de tiempo de implementacion del SGC
A continuacién, se detalla una estimacion del tiempo de implementacion del SGC
para VPA, esto en caso de que la organizacién a futuro, tanto a largo como a corto

plazo, lo desee poner en marcha.

Tabla 36: Tiempos de implementacién para el SGC propuesto a VPA

Tiempo Estimado de Involucrados | Costo Costo
total tiempo total de minimo total por
dedicado | implementacion por hora mes
semanal | del SGC en profesional
meses
20 horas | 12 meses (960 | Toda la ¢5000 ¢4.800,000
horas ) organizacion.

Fuente: Elaboracién propia, 2017

Tabla 37: Beneficios de implementacion del Disefio de un SGC para VPA,

propuesta 4 (c)

NUumero Beneficios de implementacion Disefio de un SGC:

Propuesta 4, ¢

1. Se generan mejoras en los procesos: la mejora de procesos,
documentacion, politicas, normas, manuales, organizacion, todos
saben que tienen que hacer, las entradas de un proceso estan
enlazados con las salidas, todo ello conlleva a un aumento de la
productividad y optimizacion.
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Comunicacion méas fluida, con responsabilidades y objetivos de

2. ) .
calidad establecidos.

3. Menores costos y mayor rentabilidad, esto consecuencia de la
confianza que genera en los clientes, de aportar mayor calidad en los
productos y servicios brindados por la organizacion.

4 Reduccion del tiempo de produccion y comercializacion de
productos.

5 Mejora de la imagen de la empresa.

6. Refuerza la confianza del cliente, al observar que la empresa
suministra los productos con las especificaciones requeridas Yy los
servicios pactados con calidad.

7 Mejora en la Gestion Documental: Crear una forma de gestionar,
actualizar, conservar y distribuir toda la documentacion generada por
la empresa

8. Un SGC con lineamientos INTE/ISO 9001:2015 busca la mejora
continua

9 Definicion de una politica de calidad

10. Mejor definicion de producto, lo cual beneficia al departamento

comercial en las ventas.

Fuente: Elaboracién propia, 2017
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Diagrama del sistema de gestion de Calidad de VPA

Figura 14: Diagrama de relaciones de proceso VPA

DIAGRAMA DE RELACIONES DE PROCESOS D- 8G-0111 F: 27/08117

SEpESaJaIUI
saued seno £ ssyusio

V A
LIDERAZGO Y PLANIFICACION
ALTA DIRRECION ‘
Mentas
partes -
| inferesadas oporte Senvicio al
[intemas IECI']ICG .
y isefl cliente Control
externas (Diseno) .
Apbastecimiento Produccion Calidad
Proveedores 0 compras entanas
-Matena -Puertas
prima -Aluminio
-Servicios
Departamentos de soporte

— - RECURSOS
HUMANOS

Fuente: Elaboracion propia
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Eleccidén de propuesta por parte de la organizacion VPA

A continuacién, se muestra una tabla donde se sefiala la eleccion de la empresa

VPA sobre las propuestas de mejoras realizadas, donde se detalla lo siguiente:

a) Check: Indica eleccién para implementacion.

b) Equis: Indica que no es prioridad.

Tabla 37: Propuestas elegidas por VPA, para futura implementacion.

#Namero | Propuestas Eleccion | Comentarios

1 Rotacion de v El Gerente General de VPA ve el
personal interés sobre todas las propuestas,

2 Baja en ventas v ya que indica que la empresa

3 Producto no ¥, sobre cada una de ellas tiene un
conforme gran impacto, el cual si no se

4 SGC y capacitacion | v trabaja seguira afectando

negativamente la organizacién con
mayor fuerza. Ademas, agrega que
si lo mismo se implementara y
controlara, se lograrian ver

grandes resultados.

Fuente: Elaboracién propia, 2017
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1 CONCLUSIONES
1. Mediante una auditoria realizada a VPA se identifica que no posee un
SGC ni sistema de indicadores de gestion para medicion, los cuales son
necesarios para evaluar los resultados del sistema de gestion de la
organizacion.
2. Se proponen varios elementos que ayuden a la implementacion del
sistema de gestion de calidad, basado en la norma INTE/ISO 9001:2015, el
cual fortalece la competitividad y productividad de VPA, al reflejarse en el
adecuado manejo de los insumos y materias primas, el proceso de
transformacion para la manufactura de ventanas y puertas, la disminucién
del producto no conforme y los costos de no calidad, reproceso,
devoluciones, pérdidas de material y tiempo gastado en produccion de los
operarios como de personal administrativo.
3. La organizacion, mediante una certificaciéon de INTE/ISO 9001:2015,
puede lograr reconocimiento mundial, por la aceptaciéon del modelo INTE/ISO
9001:2015, facilitando a futuro el comercio internacional de los productos de
VPA 'y con lo cual pueden dar un enfoque hacia la mejora continua dentro de
la organizacion.
4. El desarrollo de este proyecto es sustancial para la integracion de un
departamento de calidad o sistemas de gestidon, debidamente comprometido
con la implementacién del sistema de gestion de la calidad en VPA, por lo
gue se da un estimado del costo del disefio de un SGC.

5. Fue muy importante la intervencion e involucramiento de la alta direccion
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en la provision de todos los recursos, tanto humanos como materiales,
necesarios para el logro de la finalizacién de este proyecto de graduacion y
la fiabilidad de la informacion.

6. Se identificaron los diferentes procesos utilizados en la manufactura de
ventanas y puertas en la empresa VPA.

7. En VPA no esta estructurada un area de recursos humanos, siendo esto
de vital importancia para la productividad, involucramiento y motivacion del
personal en la implementacién del sistema de gestion de la calidad para la

empresa
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RECOMENDACIONES

La implementacion del Sistema de Gestién de Calidad en VPA, donde se
inicie con la documentacion de procedimientos, registros, manuales,
instructivos y politicas, asi como cualquier otro documento que la
organizacién requiera como relevante para su SGC.

La implementacion de capacitaciones relevantes como las brindadas para
este proyecto que puedan enriguecer los conocimientos del colaborador y
pueda tener un impacto positivo en la organizacién y su SGC.

La implementacion de auditorias internas dentro de la organizacion cuando
se inicie con el proceso de implementacion, con el fin de poder medir y
analizar la informacién y poder tomar acciones con lo obtenido.

La implementacion de indicadores de medicién para cada departamento de
la organizacion, ya que lo que se mide, se puede controlar

La inclusion de los departamentos de Recursos Humanos y Calidad, esto
debido a la influencia directa en la productividad y en los costos por no
calidad.

La implementacion de una pagina Web o redes sociales esto como
promocién de la organizacion, lo cual puede contribuir al reconocimiento de
la organizacion, facilidad y comunicacion con posibles clientes y aumento
de las ventas

Establecer un sistema de indicadores de gestion sobre el grado de
desemperio del sistema de gestidn de la calidad bajo un esquema grafico,

que facilite la revision por la alta direccién de la organizacion.
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8. Difundir entre el personal de la empresa los principios de la norma
internacional INTE/ISO 9001:2015 como elemento de preparacion en la

implementacion.
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ANEXOS
Anexo 1:

Entrevista 1 Sistemas de gestion de calidad
Respuesta 1: VPA cuenta con un Sistema de Gestion de calidad?

Segun el Gerente General de VPA, la organizacion nunca ha contado con un
sistema de gestion de calidad, sin embargo, se tienen cosas claras dentro de los

procesos de la organizacion, por lo tanto, las mismas no se encuentran definidas.
Respuesta 2: Si, pero el mismo no se encuentra documentado.

Respuesta 3: El gerente general indica que actualmente se esta realizando el
primer plan estratégico con el fin de mejorar diversas areas de la organizacion,
pero el mismo no se encuentra documentado, no se le da el debido seguimiento y

no se establece planes por prioridad.

Respuesta 4: La organizacion no cuenta con objetivos de calidad definidos por

area, ni con responsabilidades y tiempo de finalizacion.
Sin embargo, si se plantean mejoras por cada area, en relaciones de necesidades.

Respuesta 5: No se cuentan con politicas en la empresa, las mismas se

encuentran en construccion.

Respuesta 6: En el mercado nacional e internacional si tienen claro cuales

empresas son su mayor competencia.
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Respuesta 7: No, segun el Gerente General solo se realiza una entrevista general
donde se conoce un poco de la persona y su experiencia, mas no se realizan
pruebas psicométricas como el DISC y no existe una figura con la suficiente

experiencia en RH que realice este tipo de seleccidn y reclutamiento.
Respuesta 8: La desorganizacion y cultura organizacional

Respuesta 9: Se realizan procedimientos en el dia a dia, mas estos no estan
definidos en un procedimiento escrito, donde generalmente se definen, objetivos,
alcance, responsabilidades, documentos relacionados al proceso, desarrollo, y

tablas de control de cambio de versiones. Estos se encuentran en construccion.
Respuesta 10: Actualmente no, los mismos se encuentran en construccion.

Respuesta 11: Si, hay mucho enfoque en atender las molestias del cliente y

brindar una solucién.
Respuesta 12: Si, se da el servicio al cliente.
Respuesta 13: Si, se cuenta con un organigrama definido.

Respuesta 14: Se indica que no se poseen programas de mejora continua dentro

de la organizacion.

Respuesta #15: No, actualmente no hay enfoque a ninguna de las areas

mencionadas.
Respuesta 16: No, actualmente se tienen en construccion.

Respuesta 17: No, solo revisiones visuales
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Respuesta 18: No, actualmente no se cuenta con un departamento de recursos

humanos.

(Delgado, 2017)
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Anexo # 2

Carta aceptacion de proyecto por parte de VPA:

san lose, Escazu, Costa Rica

CARTA DE ACEPTACION DE PROYECTO GRADUACION

Estimados representantes de la Universidad Hispanoamericana de Costa Rica y Directar
de carrera de Ingenieria Indusirial, por medio de fa presente, hacemos constar que
aceptamos |a propuesta y realizacién del proyecto de graduacion de Ana Catalina
Jimenez Salazar en la empresa Ventanas y Puertas de aluminio S.A ubicada en Parque
industrial Guachipilin de Escazd, al costado del supermercado la Pulpe.

Nombre y apellido de la estudiante: Ana Catalina Jimenez Salazar,

Portadora de la cedula: 2-0754-0417.

Se emite la presente en Ezcazl a los dias del mes de del afio

“]' c':'_.—-q._——-”'_"_
= i

¥
\ -
o S

— Leodo. Juan Carlos Delgado

|- 0464 - oo

Gerente General.

Cedula:
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