UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES  chinFACES
DIRECCION DE POSTGRADO el
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
MENCION: GERENCIA

DISENO DE UNA PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015 PARA UNA
EMPRESA MANUFACTURERA DE PELICULAS PLASTICAS

Autor: Jozy’s Pifiero

Barbula, octubre 2017



POST BRAER
GRADD H =SSl 3

UNIVERSIDAD DE CARABOBO T -
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES e as Carsser
DIRECCION DE POSTGRADO
SECCION DE GRADO

ACTA DE DISCUSION DE TRABAJO DE GRADO

En atencion a lo dispuesto en los Articulos 137, 138 y 139 del Reglamento de Estudios de
Postgrado de la Universidad de Carabobo, quienes suscribimos como Jurado designado por
el Consejo de Postgrado de la Facultad de Ciencias Economicas y Sociales, de acuerdo a lo
previsto en el Articulo 135 del citado Reglamento, para estudiar el Trabajo de Grado

titulado;

"DISENO DE UNA PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA [SO 9001:2015 PARA UNA EMPRESA
MANUFACTURERA DE PELICULAS PLASTICAS"

Presentado para optar al grado de MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
MENCION GERENCIA por el{la) aspirante:

PINERO P., JOZY'S G.
C.1.: 19.136.719

Realizado bajo la tutoria de el(la} Prof. PAEZ F., JOSE G, titular de la cédula de identidad

N°. 1.377.428

Habiendo examinado el Trabajo presentado, se decide que el mismo esta

A RQLUOA A

En Barbula, a los \ C\ dias del mes de \A Vf\ \ {.‘) de

20\ 8

; ____ _Prof. Wz {F' ESIDENTE;
— ,E‘/ V3 RFAL Y
Ctag i S S — i 0 3 \T
7 S o e -:‘;"' Prof. Rmirl x( uel

k!
_——Pr Maria F. ,::,J & ch
c.i L .0}_3// Iff"b b ’ﬁ':\. cC.l.:
1413 /1 {i~=  FACES : . |
Fecha: E?fg ';'.l\ % ~ Fecha: \G\!(‘,O Z/ﬂcﬂ ?) N
W SECCION
“'-.-'@. DE GRADO

é

ok ;“:‘;‘f‘
Reporle generadc a traveés del Sisterna Ly -‘.‘_}_'\-\__‘""—%‘ i Imegra (LGS |l| Plosigracio en fogim 2076-07-10 15:29:15
IOMEZ P ELYRAR ©

Fagung 11 Gegamon pos GUMEL F



o
UNIVERSIDAD DE CARABOBO m
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES ==
DIRECCION DE POSTGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
MENCION: GERENCIA

CONSTANCIA DE ACEPTACION

DISENO DE UNA PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015 PARA UNA
EMPRESA MANUFACTURERA DE PELICULAS PLASTICAS.

Tutor: Msc. José G. Pdez

Aceptado en la Universidad de Carabobo
Facultad de Ciencias Econdémicas y Sociales
Area de Estudios de Postgrado
Maestria en Administraciéon de Empresas: Mencién Lerencia
Por: Msc. José/G. Fafz
C.I. N°: ’1_,%:'-'!?

.-'2 r/.
bl

Firma: ;-
Bﬁrbﬁﬁ:f octubre 201

il



o

UUNIVERSIDAD DE CARABORO el BN
L i
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES i
IR N DE POSTGRADO

CONSTANCIA DE ACEPTACION

DISENO DE UNA PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015 PARA UNA
EMPRESA MANUFACTURERA DE PELICULAS PLASTICAS.

Asesor Metodolégico:
Prof. Ceisa Vioieia Kojas

Aceptado en la Universidad de Carabobo
Facuitad de Ciencias Econémicas y Sociales
Area de Estudios de Postgrado
Maestria en Administracién de Empresas: Mencién Gerencia
Por: Prof. Celsa Violeta Rojas
C.1. N°: 4.129.801

- 2
mea%ﬁm

Bérbula, octubre2017

il



DEDICATORIA

A mi primo hermano Daniel Alejandro quien como muchos jovenes ha
tenido que dejar nuestra Venezuela en busca de mejor futuro; dejas en
nuestra familia un gran vacio y la esperanza de bienestar para ti, mas
que eso; dejas a tus escasos 18 afios ejemplo de toma de decision,
asuncion de riesgos, solucion analitica y creativa a los problemas,
gestion del cambio y la firmeza de perseguir sueiios y metas pese a las
circunstancias... sigo tu ejemplo cerrando ciclos y sin excusas alcanzar
la meta planteada “Magister en administracion de empresas”,

prepardndome para un futuro mejor.

A mi mayor inspiraciéon y motivacion,
Mi hijo GABRIEL ADRIAN,
Mi mayor reto es ser la mejor madre para ti.

v



AGRADECIMIENTOS

A quien me ha forjado y acompafiado en el caminar,
A quien en todo momento estd conmigo ayudandome a aprender de mis errores,
A quien nunca me ha abandonado y ha sido El Mejor consejero,
A quien me ha dado una excelente familia,
A quien me ha permitido conocer excelentes personas, profesores y amigos.
A quien sigue guiandome en el caminar de la vida...
iGracias Dios!

A mis familiares;

A mi Mamad; por su amor, por creer en mi y apoyarme en todo momento. Ejemplo
de constancia y lucha.

A mis Hermanos; Adriana Carolina y Juan José; por ser mis complices y fuente de
energia en todo lo que hago.

A mi tia Maria Elena y a mi bella abuela; por darme los consejos mas oportunos,
por ser mi apoyo en todo momento, por sus bendiciones, humor y sabias palabras.
A mi esposo, hombre virtuoso; por su apoyo que ha sido fundamental en el logro de

esta meta.

jGracias por quererme y apoyarme, Los Amo!



UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES  chinFACES
DIRECCION DE POSTGRADO T
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
MENCION: GERENCIA

DISENO DE UNA PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015 PARA UNA
EMPRESA MANUFACTURERA DE PELICULAS PLASTICAS

Autor: Jozy’s Pifiero
Tutor: Msc. José G. Paez
Aiio: Octubre, 2017

RESUMEN

Bajo la idea de la mejora continua de sus procesos y satisfaccion de sus clientes, una empresa
manufacturera lider del sector pléastico es objeto de estudio para disefar una propuesta de
implementacion de un sistema de gestion de la calidad, basado en la norma ISO 9001:2015.
El tipo de investigacion es de campo, con un disefio no experimental y nivel descriptivo. El
método para seleccionar la muestra fue de tipo no probabilistico, a conveniencia. De esta
forma, se trabajo en el disefio de un sistema de gestion de la calidad para el proceso
productivo de extrusion de PVC en una empresa lider en la manufactura de peliculas plasticas
extensibles para la envoltura de alimentos.

En el desarrollo de la investigacion se identificaron las debilidades, oportunidades, fortalezas
y amenazas, de acuerdo con los factores internos y externos de la empresa, las cuales se
consolidaron en una matriz DOFA. Resultando como estrategia general, establecer un
sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015.

En lo referido a la evaluacion del nivel de cumplimiento, la organizacioén se encuentra por
debajo del 30% en todos los requisitos de la norma ISO 9001:2015, de acuerdo al resultado
de la auditoria diagnoéstico; por lo que se va especificando para cada requisito lo necesario
para implementar un sistema de gestion de la calidad en la empresa en estudio.

El desarrollo del proceso metodoldgico se fundamente en ejecutar el conocido ciclo de
Deming; Planificar el levantamiento de informacién y documentacion, Hacer la capacitacion
e implementacion, Verificar a través de la medicion de resultados y Actuar en las mejoras
del Sistema.

Se concluye que el manual de la calidad constituye la base para realizar el control y
seguimiento a los procesos existentes y establecer las acciones pertinentes y de esta manera
lograr la mejora de la organizacion.

Palabras claves: Sistemas de gestion, calidad, PVC, ISO 9001:2015.
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ABSTRACT

Under the idea of continuous improvement of its processes and customer satisfaction, a
leading manufacturing company in the plastic sector is being studied to design an idea of the
implementation of a quality management system, based on ISO 9001: 2015.

The type of research is field, with a non-experimental design and descriptive level. The
method to select the sample was of non-probabilistic type, a convenience. In this way, we
worked on the design of a quality management system for the production process of PVC
extrusion in a leading company in the manufacture of plastic films extensible for food
wrapping.

In the development of the research, weaknesses, opportunities, strengths and threats were
identified, according to the internal and external factors of the company, which were
consolidated in a DOFA matrix. Because of the overall strategy, establish a quality
management system in ISO 9001: 2015.

Regarding the evaluation of the level of compliance, the organization is below 30% in all the
requirements of ISO 9001: 2015, according to the result of the diagnostic audit; so it is
specified for each requirement what is necessary to implement a quality management system
in the company under study.

The development of the methodological process is based and expels the known Deming
cycle; Plan the lifting of information and documentation, Conduct training and
implementation, Verify measurement of results and Act on system improvements.

Check that the quality manual forms the basis for performing the monitoring and follow-up
of existing processes and the establishment of relevant actions and in this way achieve the
improvement of the organization.

Keywords: Management systems, quality, PVC, ISO 9001: 2015.
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En la actualidad la supervivencia de las empresas estd determinada por el grado de
competitividad que éstas sean capaces de alcanzar respecto a su competencia. Dicho grado
de competitividad depende en gran medida de la capacidad que cada organizacion posea para
satisfacer adecuadamente a sus clientes dentro de unos parametros de calidad y eficiencia
que resulten ventajosos en su mercado especifico.

Uno de los instrumentos con que en la actualidad se cuenta para el logro de este objetivo es
la administracion de sistemas de gestion de la calidad (SGC).

Un SGC permite la adecuada administracion de los procesos de la organizacion con el fin de
enfocarlos a la plena satisfaccion de los clientes y al mejoramiento continuo de los mismos.
Es por ello, que se estudia una empresa del sector plastico que se ha destacado como lider en
la mayoria de sus lineas comerciales; siendo consciente de la necesidad de estandarizar y
mejorar sus procesos en procura de aumentar su eficiencia productiva y de consolidar su
imagen ante los clientes. Por lo cual, se emprende la tarea de disefiar una propuesta de
implementacion de un sistema de gestion de la calidad, basado en la actualizada norma ISO
9001:2015 como pilar dentro de la estrategia organizacional para lograr los objetivos.

La presente investigacion tiene como propdsito mostrar cuales son las estrategias de analisis,
disefio y ejecucion que se deben cumplir para demostrar conformidad con la norma
internacional ISO 9001:2015, cual es nivel de cumplimento de la empresa manufacturera de
peliculas plésticas objeto de investigacion con la norma internacional de ISO 9001:2015 y
encontrar las estrategias adecuadas para llevar a cabo la implementacion de un sistema de
gestion de la calidad, para mejorar el desempefio de los procesos; finalmente, en funcién a
ello, se realiza la exposicion de conclusiones y recomendaciones consideradas.

Siendo mas especifica; en el capitulo I, se presenta la problematica que se abordo,
justificacion y los objetivos planteados para la investigacion.

En el capitulo II, de soporte documental, se muestran los antecedentes de la investigacion,;

esto incluye, antecedentes propios de la organizacion en estudio, asi como también,

xii



investigaciones previas que generaron un aporte al presente trabajo de grado. En este capitulo
se encontraran todas las bases teoricas y definiciones necesarias, para comprender la
problematica planteada, su abordaje y propuesta de solucion.

En el capitulo III, netamente metodologico, donde se aborda la naturaleza de la investigacion,
estrategias, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, asi como también, poblacion y
muestra.

En el capitulo IV, se presentan los resultados de la investigacion, pudiendo encontrar la
informacion tabulada y en forma grafica, con su interpretacion correspondiente.

Por ultimo, el capitulo V, en el cual se encuentra la propuesta presentada para este proyecto

factible.
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CAPITULO 1

EL PROBLEMA

1. Planteamiento del problema X

La imperante necesidad de las organizaciones de mejorar sus procesos productivos, innovar
en el disefio de nuevos productos y maximizar la productividad y competitividad para
permanecer en los cada vez mas exigente mercados nacionales e internacionales, conduce a
que las empresas busquen mecanismos para demostrar a sus clientes la conformidad y calidad
de sus productos, procesos y servicios.

Los antiguos modelos de administracion centraban su manera de operar las industrias en la
inspeccion y la planificacion a corto plazo, se apoyaban en las ganancias y no en la
satisfaccion del cliente, estos modelos no establecian relaciones estrechas de confianza entre
proveedores y clientes, trabajaban con estructuras organizacionales verticales y rigidas, no
innovaban en disefio de procesos y productos, y operaban a unos altisimos costos de
manufactura o servicio que eran transmitidos al cliente final.

Cuando se habla del sector plastico, un mercado cada dia mas emergente; la entrada de
nuevos competidores en el campo mundial, con metodologias administrativas eficientes y
basadas en la planificacion a largo plazo, el mejoramiento continuo de los procesos y
productos, el fortalecimiento de las relaciones entre clientes proveedor, y las estructuras
organizacionales horizontales y flexibles que permiten la prevencion de errores y la
satisfaccion del cliente y la demanda, ha producido un cambio en el ambito mundial en la
modo de hacer negocios y de prestar servicios. Estos cambios han generado en la
organizacion objeto de estudio, empresa perteneciente al sector pléstico, especificamente a
la manufactura de peliculas de policloruro de vinilo (PVC), la necesidad de innovar en nuevas

tecnologias, de mejorar las especificaciones de los productos, de fabricar productos y
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servicios enfocados a mercados especificos y orientados a satisfacer clientes cada vez mas
exigentes, a costos bajos y con altas economias de escala.

Sumado a lo anterior, las organizaciones del sector plastico, cada vez mads, se sienten
abocadas por la necesidad de garantizar que todas sus actividades, operaciones y actuaciones,
asi como la administracion de la informacion y los recursos, se realicen de acuerdo a las
normas constitucionales y legales vigentes, dentro de las politicas trazadas por la direccion y
en atencion a las metas u objetivos previstos. Para ello, trabajan en la implementacion de
sistemas de control interno, los cuales comprenden el plan de organizacion y todos los
métodos y procedimientos que en forma coordinada se adoptan para: proteger los activos en
contra el desperdicio, el fraude, y el uso ineficiente; promover la exactitud y la confiabilidad
en los registros contables; alentar y medir el cumplimiento de las politicas de la compaiia; y
evaluar la eficiencia de las operaciones. En pocas palabras, el control interno esta formado
por todas las medidas que se apliquen para suministrar a la administracion la seguridad de
que todo esta funcionando como corresponde dentro de la organizacion.

El control interno esta conformado por una cadena de acciones extendida a todas las
actividades inherentes a la gestion e integrados a los demas procesos basicos de la misma:
planificacion, ejecucion y verificacion. Tales acciones se hallan incorporadas, no afiadidas, a
la infraestructura de la entidad, para influir en el cumplimiento de sus objetivos, apoyar sus
iniciativas de calidad y asegurar la supervivencia en el cambiante entorno de los negocios.
En la Republica Bolivariana de Venezuela, las condiciones econdémicas, socio-culturales,
politicas-legales, tecnologicas y ecoldgicas actuales han llevado a los empresarios, directores
y gerentes a buscar opciones que les permitan lograr ventajas competitivas, para Narvaez
(2008), “Incrementar la productividad (efectividad organizacional= eficiencia + eficacia) de
las organizaciones ha tomado relevancia y el compromiso gerencial es fundamental para tal
fin”; es por ello, que la organizacion abordada gracias al esfuerzo conjunto de la junta
directiva, accionistas, trabajadores, proveedores, clientes y colaboradores, mantiene vigente

su proposito como empresa manufacturera de peliculas vinilicas, dirigidas a suplir los
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mercados industriales, farmacéuticos, ingenieriles, marroquinerias, entre otros
proporcionando al mercado nacional e internacional la fabricacion e innovacion de productos
de alta calidad. Sin embargo, la mejora de los procesos, se dificulta, porque los procesos no
se tienen bien implementados y documentados, lo cual impide la realizacion de auditorias y
certificaciones que permitan avalar la manufactura de los productos de la compaiia bajo
estandares internacionales de calidad.

Tal es el caso especifico del proceso de extrusion para la fabricacion de peliculas plasticas
flexibles para la envoltura de alimentos, proceso medular de la organizacion en el cual se
enfocara la investigacion, donde a pesar de que el producto posee un excelente
posicionamiento en el mercado, la mejora continua se ve limitada por la ausencia de
documentacion y en consecuencia del aval correspondiente que permita la competencia del
producto internacionalmente. Se ha identificado en esta empresa manufacturera de peliculas
plésticas en estudio, a las peliculas flexibles para el empaque de alimentos como producto
“estrella”; el cual se obtiene por el proceso de extrusion soplado de policloruro de vinilo
(PVC) y sera el foco central de la presente investigacion.

Ciertamente, avalar la manufactura de los productos bajo una norma internacional, implica
implementar un sistema de gestion. Es justo acd donde la organizacion ha fallado, en la
ausencia de un diagndstico que en la ejecucion de cualquier sistema le permita controlar sus
procesos, mas aun en aquellas etapas previas, que son las que en realidad garantizan el éxito
de cualquier proyecto. A continuacion, se detallan los escenarios adversos que se ha
presentado en los intentos de implementacion de sistemas de gestion y escenarios que se
viven en la organizacion justamente con la ausencia de controles y registros que permitan
mejorar continuamente los procesos internos.

El primer escenario, como se comentd anteriormente, es la ausencia de un diagnostico que
tenga como objetivo formular y encontrar las respuestas adecuadas que indiquen el estado
actual de la empresa para poder proyectar la ejecucion, tal es el caso de las multiples fallas

de maquina o problemas de proceso presentados, en los cuales el personal es abocado a
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solventar la falla temporalmente pero en ausencia de un andlisis de causas y verificacion de
solucion de raiz; por lo que resulta fundamental, implementar una herramienta que permita
identificar la causa raiz de los problemas potenciales antes de su ocurrencia(preferiblemente)
y los posibles efectos sobre los procesos, con el fin de concentrar esfuerzos en planes de
prevencion y mejorar la capacidad de respuesta. Una de las grandes ventajas de la empresa
estudiada es contar con personal con experiencia gracias a los afios de servicios que han
prestado a la organizacion, sin embargo resulta una desventaja cuando se une la antigiiedad
de trabajadores con la falta de documentacion de los procesos, ya que se pierde objetividad
a la hora de establecer un punto de partida, lo que implica entre muchos otros aspectos
reconocer: 1) Que no se ha tenido éxito con los intentos de constituir un sistema de gestion
de la calidad, 2) Que como organizacion a todos los niveles no ha existido una buena
preparacion para un cambio en la manera de llevar los procesos, 3) Que son pocos o casi
nulos los controles que se llevan para las operaciones y relaciones con clientes, y 4) Que no
se asumen las fallas como primer paso para corregirlas y generar oportunidades de mejora.
Si no se determina la verdadera causa de la desviacion (falla, problema) jamas habra una
solucion asertiva.

Seguidamente, se tiene la ausencia de planificacion para la ejecucion de actividades, que es
consecuente de no tener procesos definidos y documentados, lo que a su vez trae como
resultado el realizar las tareas mas de una vez, siendo el re-trabajo es un problema grave, sin
olvidar que en oportunidades la ejecucion de actividades se restringe por no tener
responsables definidos. Y aunque, los procesos se ejecutan en cada uno de los departamentos
dia a dia, y se genera mucha informacion y registros; muchas veces la pérdida de estos
registros importantes (condiciones de operacion, manuales de operaciones, entre otros) o la
dispersion en el almacenamiento de registros e informacion generada, limita el analisis de los
procesos.

Esta limitacion de falta de control y seguimiento de los procesos, genera multiples

problematicas; pérdidas de productividad y eficiencia, aumento de quejas y reclamos sin que
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se adopten las medidas de mitigacion, retraso en la entrega de maquinas en mantenimiento,
entre otros.

Estas problematicas permiten aseverar que la buena gestion empresarial no es aquella que se
basa en la improvisacion, sino aquella que advierte sus problemas con una adecuada
planificacién y poder de anélisis, conocedores del mercado que cada vez es mas exigente y
competitivo. Esta empresa fabricante y comercializadora de peliculas plasticas, se enfrenta a
diferentes problemas y la presura con que se debe dar solucion, enmascara la necesidad de
realizar analisis o consultar datos que deben estar disponibles perenemente.

La empresa manufacturera objeto de estudio ha desarrollado programas de mejoramiento
continuo, requeridos por la industria automotriz y ha realizado varios intentos de implementar
sistemas de gestion, sin embargo, no se ha llegado a los resultados esperados, bien sea por
falta de confianza en el sistema, surgimiento de otras necesidades o desmotivacion en todos
los niveles de la organizacion ante un nuevo intento de establecer un sistema de gestion.

Si bien esta empresa manufacturera del sector plastico se ha destacado como lider en la
mayoria de sus lineas comerciales; actualmente su participacion en el mercado ha
incrementado gracias a la disminucion de la competencia antes entrante del mercado externo
y el estacionario crecimiento de los competidores locales debido a la regulacion de divisas;
lo cual implica que la produccion sostiene en casi su totalidad al mercado nacional de
peliculas vinilicas.

Sin embargo, ante las problematicas planteadas, surge la necesidad realizar el presente

trabajo de investigacion, cuyo desarrollo debe dar respuesta a las siguientes interrogantes:
e ;Cudles son las estrategias de analisis, disefio y ejecucion que debe cumplir para

demostrar conformidad con la norma internacional ISO 9001:2015 una empresa

manufacturera del sector plastico?
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e ;Cudl es nivel de cumplimento de la empresa manufacturera de peliculas plésticas

objeto de investigacion con la norma internacional de ISO 9001:2015?

e Es posible encontrar las estrategias adecuadas para llevar a cabo la implementacion
de un sistema de gestion de la calidad, basado en la norma internacional ISO
9001:2015 para mejorar el desempefio de los procesos de una empresa manufacture

de peliculas plasticas?

2. Objetivos

Objetivo General

Disefiar una propuesta de implementacion de un sistema de gestion de la calidad, basado en

la norma ISO 9001:2015 para la empresa caso estudio manufacturera de peliculas plasticas.

Objetivos Especificos

e Identificar los requisitos y requerimientos de un sistema de gestion fundamentado en
la norma ISO 9001:2015 de Calidad.
e Definir brechas de la situacion actual y el nivel de cumplimiento con los requisitos

de la norma de Calidad ISO 9001:2015.

e Desarrollar un proceso metodoldgico para la implementacion del sistema de gestion

de la calidad.
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3. Justificacion

Finalizando el siglo XX y ya en el siglo XXI, en Latinoamérica, toda la actividad dentro del
sector publico y privado se encuentra ligada a la entrega de productos y servicios segiin
estandares establecidos, por lo que resulta fundamental que se cuente con un sistema de
gestion de la calidad. Si bien es cierto, este tipo de sistemas permite una alta rentabilidad a
través de la calidad integral y el “marketing”, ésta puede fracasar si existe una mala
planificacion, del seguimiento y del analisis de resultados.

La gestion de la calidad para la organizacion en estudio es actualmente una opcion
indispensable y necesaria para la supervivencia y la competitividad de la propia empresa en
los mercados en los que acttia (nacional y latino). A través de ella, se busca la planificacion
para optimizar recursos, reduccion de fallos y costos. La gestion en calidad estd medida por
una norma aplicable genéricamente a todas las organizaciones, sin importar su tipo, tamafio
o su persona juridica, permitiendo ejecutar los procesos con el debido seguimiento e ir
analizando resultados para la mejora continua.

Esto resulta de especial interés, ya que parte del posicionamiento que tiene en el mercado
nacional esta empresa manufacturera se debe al derrumbe de sus competidores; bien sea por
la disminucion de la competencia de importadoras y comercializadoras provenientes del
mercado externo o el desplome de los competidores locales debido a las regulaciones y
controles del estado. Y ya que la empresa caso estudio tampoco es ajena a las dificultades al
acceso de divisas que le permitan la adquisicion de materias primas utilizadas en los procesos
de fabricacion, tiene la necesidad implementar un sistema de gestion que acceda a tener
procesos controlados y mantener los mas altos estandares de calidad, que le permita a la
organizacion suplir la necesidad de aumentar su presencia en el mercado internacional como
opcidn para obtener divisas, donde la competitividad en precio es critica y resulta como

estrategia principal, enfocar esfuerzos en la calidad de los productos y en el servicio brindado.
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Disefar un proceso metodologico para la establecimiento de un sistema de gestion de la
calidad, para una empresa del sector privado con la complejidad de la compaiiia investigada
, siguiendo la norma ISO 9001:2015 sobre gestion de calidad, es consecuente de un completo
estudio de la empresa, y tras ello, se procedera a realizar la proposicion segun las necesidades
encontradas, con el fin de que la organizacion pueda seguir cumpliendo con los compromisos
establecidos; con los accionistas, con el desarrollo del pais, con sus clientes y proveedores, y
con su gente (conservando e incrementando puestos de trabajo) a través de la mejora y control
continuo de sus procesos internos.

El disefio de los sistemas de gestion en una empresa es imprescindible para el correcto
funcionamiento de todas sus actividades, es una manera de aumentar la efectividad de la
empresa, lo que conllevard mayores beneficios al trabajar de una forma mas eficiente.
También es imprescindible la colaboracion y activa disposicion de todos los integrantes de
la empresa. Asi, al aumentar la calidad, el cliente percibira este cambio y la empresa obtendra
mayores beneficios.

Ahora bien, cuando se habla de un sistema de gestion de la calidad, se establece como
referencia el enfoque basado en procesos, es acad donde se encuentra el problema prioritario
de abordar. En la actualidad, el trabajar por funciones y no por procesos hace que cada
trabajador encuentre “la mejor manera de hacer las cosas” afectando la productividad,
eficiencia y tiempos productivos del area de extrusion de PVC donde se obtienen en diversas
presentaciones peliculas plasticas flexibles para la envoltura y conservacion de alimentos.
Resulta necesario asegurar y estandarizar el proceso de extrusion asi como realizar un
proceso de mejora continua del mismo, favoreciendo los objetivos y necesidades de todas las
partes interesadas. El levantamiento documental del sistema de gestion de la calidad de la
empresa investigada y su posterior puesta en marcha resulta imperante, ya que le permitira
desarrollar una ventaja competitiva frente a sus competidores, reducir costos, mejorar el
proceso productivo, aumentar la satisfaccion del cliente, establecer indicadores de

desempefio de los procesos y colaboradores, personal mas calificado entre otras.
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Lo anterior no solo beneficia a los colaboradores de la organizacion sino a los usuarios de la
empresa, asociados y proveedores. Asi pues, el proyecto genera impactos muy positivos para
la organizacion de manera global, pues tiene incidencia en el desempeiio de las operaciones,
el personal, la rentabilidad, la comunicacion interna y primordialmente en la mejora global
de la empresa.

La linea de investigacion que se sigue en la presente, es el desarrollo de una propuesta de
solucion a problemas organizacionales partiendo de una norma internacional; es por ello, que
lograr el objetivo de este estudio consiste en la formulacion del modelo de un sistema para la
gestion de la calidad, articulado en la cadena productiva como una estrategia que contribuya
al desarrollo y la sostenibilidad de la organizacion, partiendo de la informacion existente, el
analisis y las lecciones aprendidas en la misma, asi como de los casos exitosos de otras
organizaciones nacionales e internacionales, y de las directrices derivadas de organismos
internacionales. Aunado a ello, la investigacion persigue como aporte académico ofrecer una

referencia para futuras investigaciones en empresas del sector plastico.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO REFERENCIAL

1. Antecedentes

1.1. Antecedentes historicos

La empresa manufacturera fundada el 15 de marzo de 1966, por un grupo de inversionistas
venezolanos y extranjeros con amplia experiencia en la industria textil, produccion de resina
de PVC vy peliculas. Analizando las necesidades del mercado venezolano comienzan
operaciones con personal calificado lo cual favorece la calidad de las peliculas fabricadas; a
través de programas estratégicos, la organizacion se enfoca en planificar la permanencia y

expansion hacia mercados mas competitivos.

Para los afios 1995 y 1996, el compromiso era notable, se desarrollaron programas de
mejoramiento continuo, requeridos por la industria automotriz, obteniendo los
reconocimientos Q-101 Q1 de Ford Motor de Venezuela y para el afio de 1997, se obtiene el
reconocimiento Q.O.S “Excelente”. Sin embargo, al incursionar en otros mercados que poco
a poco fueron desplazando la cartera automotriz, se dejan también olvidados los programas

de mejoramiento continuo.

Para el afio 2001 la Gerencia de Calidad es designada para establecer la politica y objetivos
de calidad y describir los requisitos del sistema de gestion segun las normas internacionales
vigentes para entonces. Para el afio 2003, se encuentra establecida la documentacion dando
cumplimiento a la norma internacional, aplicada a los procesos que participan en el disefio,
desarrollo, manufactura y comercializacion de producto vinilicos. Sin embargo, no se
realizan auditorias oficiales que permitan evaluar el grado de conformidad en la organizacion

con la normativa. Tras un cambio de directiva, resultado de situacidon econémica adversa, la
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nueva junta enfoca esfuerzos en la facturacion de productos, dejando a un lado el avance

obtenido en cuanto a la documentacion del sistema de gestion de la calidad.

Para el afio 2013, tras escenarios de desorganizacion, falta de documentacion, retrabajo, entre
otros; la alta direccion decide enfocar esfuerzos en la contratacion de personal para avocarlos
a retomar lo aplicable de la documentacion del sistema de gestion de la calidad precedente.
Se trabaja en establecer los requisitos aplicables a la organizacion de la Norma Internacional
ISO 9001 y en entrenamientos del personal clave de la organizacion. Pese al trabajo iniciado,
la direccion concreta esfuerzo unicamente en establecer ciertos indicadores de gestion en
areas como produccion, operaciones y logistica que le permita monitorear la gestion

respectiva y garantizar la operatividad de dichas éreas.

1.2. Antecedentes de la investigacion

Algunos trabajos y/o investigaciones se han realizado previamente en el area de sistemas de

gestion, entre los cuales cabe destacar:

Vera y Mercado (2013), realizaron una investigacion titulada DISENO E
IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN
LA METODOLOGIA DE LA NORMA INTERNACIONAL ISO 9001:2001 A UNA
EMPRESA MANUFACTURERA, para optar por el titulo de Magister en Gestion de la
Productividad y la Calidad, otorgado por la Escuela Superior Politécnica del Litoral, Facultad
de Ciencias Naturales y Matematicas de Guayaquil- Ecuador, tuvo como objetivo general *
Determinar el grado de cumplimiento de las actividades de fabricacion de articulos plasticos
y comercializacion de los mismos, de acuerdo a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.
Establecer y definir las responsabilidades dentro de la organizacion para asegurar un efectivo
desarrollo del sistema de gestion de la calidad”. La investigacion adoptd el siguiente

esquema: Diagndstico Inicial; con el cual los autores buscan comparar los requisitos de la
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Norma Internacional ISO9001:2008 y comprobar el porcentaje de cumplimiento de la
organizacion. Recoleccion de la informacidn; a través de conversaciones explicativas de
donde se obtenian procedimientos documentados de cada proceso con sus entradas, salidas,
controles y recursos. Implementacion de los manuales y procedimientos documentados; todo
proceso elaborado, revisado y aprobado es puesto en marcha, utilizando para ello cuando sea
el caso el uso de registros. Establecimiento de politicas y objetivos de calidad; esto fue el
consenso de una revision y discusion de la alta direccion. Andlisis estadistico; aca se valida
la investigacion con la capacidad que tiene el proceso productivo de cumplir con las
especificaciones siguiendo con el sistema de gestion de la calidad implementado.

Como conclusion destacada se tiene, que las muestras conseguidas del proceso productivo
no fueron obtenidas bajo un disefio experimental controlado, por lo cual, no se puede obtener
una conclusion fiable sobre el grado de cumplimiento del sistema; sin embargo, la
investigacion deja la informacion necesaria para efectuar un disefio de experimentos
completos que permita evaluar la confiabilidad del sistema.

La investigacion realizada por Vera y Mercado contribuye a la presente sirviendo como
modelo metodoldgico para enunciar un sistema de gestion en empresas del sector plastico,
teniendo en comuin mejorar su productividad y posicionarse de manera competitiva en

mercados locales y globales.

Alvarez (2013), realiz6 una investigacion titulada “GESTION DE LA CALIDAD TOTAL
PARA LAS OPERACIONES DE SUMINISTRO DE COMBUSTIBLE EN EL MUNICIPIO
MARACAIBO DEL ESTADO ZULIA ", para optar al titulo de Magister en Gerencia de
Empresa. Mencion: Gerencia de Operaciones, otorgado por La Universidad del Zulia-
Venezuela, tuvo como objetivo general “Analizar La Gestion de la Calidad Total de las
operaciones de suministro de Combustible en las estaciones de servicio ubicadas en el
Municipio Maracaibo del Estado Zulia”. La investigacion adopt6 la modalidad descriptiva

transeccional, con un disefio no experimental de campo, conformada por dos universos de
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estudio: las estaciones de servicio y los clientes o usuarios, la técnica empleada para la
recoleccion de la informacion fue la entrevista, y el instrumento fue un cuestionario bajo
escala de Likert distribuidas en cinco (5) opciones de respuesta: Siempre (S), Casi Siempre
(CS), Algunas Veces (AV) Casi Nunca (CN) y Nunca (N), la validez se realiz6 a través de
la opinion de cinco (5) profesionales especialistas en la tematica quienes estuvieron de
acuerdo con el mismo. Entre las conclusiones se destaca mantener y mejorar los elementos
de la gestion de la calidad total evidenciados en las estaciones de servicio, creando y
aplicando las estrategias para la solucion de la problematica planteada en el sector transporte,
relacionado con las operaciones de suministro de combustible en el municipio Maracaibo del
estado Zulia. El aporte primordial que genera el antecedente a la presente investigacion es
como la empresa en estudio conserva al cliente como eje principal de su actividad, enfoca
acciones para lograr la satisfaccion de los mismos, por medio de procedimientos que
permitan monitorear la calidad de los productos y/o servicios que ofrecidos. En este sentido
la presente investigacion se nutre de como la direccion estudiada por Alvarez asume su
responsabilidad sobre calidad actuando como un guia y de esta manera facilitar el desarrollo

de otros miembros de la organizacion, se igual forma, se compromete con la mejora de la

calidad.

Silva (2015), realizé una investigacién titulada " MODELO ESTRATEGICO PARA LA
PLANIFICACION Y EJECUCION DE AUDITORIA INTERNA BASADA EN RIESGOS
EN LA CORPORACION AGROLUCHA C.A, UBICADA EN EL ESTADO ARAGUA",
para optar al titulo de Magister en Ciencias Contables, otorgado por la Universidad de
Carabobo-Venezuela, tuvo como objetivo general “Proponer un modelo estratégico para la
planificacioén y ejecucion de auditorias basadas en riesgo que permita mejorar la gestion
administrativa y operativa de la Corporacion Agrolucha C.A, ubicada en el Estado Aragua”.
La investigacion adopté la modalidad descriptiva, con un disefio campo transeccional, con

un modelo de proyecto factible, utilizd6 una muestra conformada por funcionaros de los
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siguientes estratos: cuatro (05) de la alta gerencia; (21) del nivel corporativo y (41) del nivel
de un grupo de empresas agroindustriales; que totalizaran una muestra de (67) de la
investigacion, la técnica empleada para la recoleccion de la informacion fue la revision
documental, fuentes bibliograficas, ademas de la aplicacion de un cuestionario con una escala
dicotéomica, de dos (02) opciones y de dieciocho (18) “items”, para extraer de la realidad
directa de los protagonistas de la organizacion, para la validez se emple6 en la interpretacion
de los métodos cuantitativo. Entre las conclusiones se destaca la consideracion de la autora
de acuerdo con los resultados obtenidos de la Alta Gerencia de la Corporacion y de cada uno
de los niveles de las empresas que la conforman, sobre la viabilidad de la aplicacion de la
propuesta de un modelo estratégico para la planificacién y ejecucion de auditoria interna
basada en riesgos en la Corporacion Agrolucha C.A, ubicada en el estado Aragua. El aporte
del antecedente a la presente investigacion se fundamenta en el campo metodolédgico y en los
lineamientos de la propuesta de auditoria interna que bien es la base para el diagndstico de la

presente investigacion.

Garcia (2015), realizo una investigacion titulada "DESARROLLO DE UN MODELO DE
GESTION DE CALIDAD BASADO EN PROCESOS Y ENFOCADO EN LA EFQM
CASO: GERENCIA DE CALIDAD DEL PROYECTO DE EXPANSION DE LA
REFINERIA EL PALITO, PETROLEOS DE VENEZUELA, S. A", para optar al titulo de
Magister en Gerencia de la Construccion, otorgado por La Universidad de Carabobo-
Venezuela, tuvo como objetivo general “Desarrollar un modelo de gestion de calidad basado
en procesos y enfocado en la EFQM en la Gerencia de Calidad del proyecto de Expansion de
la Refineria el Palito, Petroleos de Venezuela, S. A.”. La investigacion adoptd la modalidad
de un modelo cuantitativo, no experimental y descriptivo con una modalidad de investigacion
de proyecto factible y disefio de campo, considerando que no se manipularon las variables,
se realizd en un tiempo Unico y consiste en la medicion, evaluacion y recoleccion de datos.

Los datos se recolectaron mediante cuestionarios, entrevistas y encuestas a las personas que
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participan en el Proyecto (Gerentes- Superintendente-Supervisores y analistas). Entre las
conclusiones se destaca que la gerencia requiere de un conjunto de acciones para adaptar la
metodologia EFQM (referido a Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad, del inglés
European Foundation for Quality Managemen) a sus procesos, para lo cual se propone una
identificacion y planificacion de las actividades que contribuyan con la implementacion del
modelo de gestion de calidad, gestionar el cambio y hacer la autoevaluacion y ajustes al
modelo, ademas de un programa de capacitacion y aprendizaje que integre el modelo de
gestion de calidad con la organizacion. El aporte del antecedente a la investigacion que se
esta realizando se enfoca en el modelo de gestion de calidad basado en procesos, tal como
lo establece la norma Internacional ISO 9001:2015 con la cual se desarrollara el presente

trabajo de grado.

Bayen (2015), realiz6 una investigacion titulada " IMPLEMENTACION DE UN MODELO
DE GESTION DE RIESGOS EN EL PROCESO DE ATENCION DE QUEJAS Y
RECLAMOS DE UNA EMPRESA CERVECERA ", para optar al titulo de Magister en
Ingenieria Industrial., otorgado por la Universidad de Carabobo, tuvo como objetivo general
“Implementar un modelo de gestion del riesgo en el proceso de atencion de quejas y/o
reclamos”. La investigacion adopt6 la modalidad de investigacion descriptiva, y se encuadrd
dentro del concepto de disefio no experimental del tipo transeccional, debido a que el
investigador no manipuld variables dentro del proceso, la técnica empleada para la
recoleccion de la informacion fue observacion estructurada, y como instrumento se trabajo
sobre una lista de cotejo. Torres implementd un modelo de gestion del riesgo en el proceso
de atencion de quejas y/o reclamos, para la identificacion de estos, se us6 la tormenta de
ideas, a su vez el andlisis fue mediante la matriz de consecuencia / probabilidad, como
resultado se detectaron 34 riesgos, los cuales posteriormente se clasificaron como: 5 de baja
criticidad, 22 de mediana criticidad y 7 de alta criticidad; seguidamente, para la etapa de

evaluacion se emple6 la herramienta indice de riesgos y se implemento el indicador potencial
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de la ubicacion del riesgo (SRP), obteniéndose un 70,56% en el proceso. Entre las
conclusiones se destaca que para mitigar las consecuencias de los riesgos de alta criticidad
se deben generar planes para cambiar la probabilidad de ocurrencia de los riesgos o efectos,
asimismo, se recomendd hacer un efectivo seguimiento del resultado luego de Ia
implementacion de las acciones de mitigacion. El aporte del antecedente a la investigacion
se basa en el manejo de la Gestion de Riesgos, un nuevo aspecto a considerar en la
actualizacion de la Norma ISO 9001 en su version 2015.

La investigacion de Bayen relaciona la gestion de riesgo con el proceso de quejas y reclamos,
lo cual resultaré de referencia para abordar la gestion de riesgos en los procesos de la empresa

en estudio.

2. Bases teoricas

Los fundamentos tedricos asociados a los ejes principales que se desarrollaran, favorecen al
disefio de un sistema de gestion que permita a nivel operacional, tactico y estratégico,
controlar y mejorar los aspectos mas sensibles de la organizacion relacionados con la calidad.
Los ejes o bien teoricas principales que respaldan esta investigacion se sintetizan a

continuacion:

2.1. Normativa ISO:

Iniciando el siglo XX, dentro de un mercado dinamico y exigente, las empresas deben
esforzarse por tener un factor diferenciador basado en ventajas competitivas y comparativas
que les permita mantenerse y obtener mejores resultados en todas sus areas. Para tal fin

existen infinidad de estrategias organizacionales que podrian implementarse; dentro de
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dichas estrategias la busqueda de la calidad en los productos y servicios es una de las mas

utilizadas debido al valor agregado que genera en estos. Para Crosby (2006):

La calidad debe ser administrada bajo cuatro principios absolutos: primero,
esta debe definirse en términos de conformidad con los requerimientos de
los clientes, los cuales deben traducirse a caracteristicas mesurables para
los productos y servicios de la organizacion. El segundo principio es la
prevencion de los defectos para garantizar que los productos y servicios si
satisfagan los requerimientos de los clientes. El tercer principio constituye
el estandar de desempefio bajo el cual debe juzgarse cualquier sistema y es
el de cero defectos, entendiendo esto como “la fabricacidn correcta de los
productos desde el primer intento sin imperfecciones”. Finalmente, el
ultimo principio es el de los costos de calidad, que son aquellos tendientes
a brindarle al cliente un producto o servicio acorde a sus expectativas.

(p.30).
La calidad es inherente a todo proceso productivo, sea industrial o de servicios. Dentro de
los objetivos para alcanzarla se encuentran la estandarizacién del proceso productivo y de
métodos de trabajo, Teniendo en cuenta las anteriores necesidades es fundamental enmarcar
los esfuerzos tendentes al alcance de dichos objetivos en un formato universal, de facil
comprension y que permita medir el grado de satisfaccion del cliente para poder mejorar

permanentemente estos procesos y métodos.

Tuya, Ramos y Dolado (2007), describen que:

La ISO (Organizacion internacional de estandarizacion) se dio cuenta, en
los afios 80, de las necesidades de los ingenieros, y a partir de ellas, empez6
a crear una serie de normas tendente a establecer los principios a seguir
sobre los sistemas de calidad y el aseguramiento de ésta en las
organizaciones independientemente del sector econdomico. (p.31).

Dichas normas llamadas ISO-9000, fueron redactadas a través del comité técnico ISO/TC-
176 (es el grupo responsable de desarrollar, emitir y difundir los documentos ISO sobre

Gestion de la Calidad), quienes se basaron en conocimientos y normas de los sectores
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industriales, comerciales, industrial-militar y nuclear y crearon la base de los sistemas de

calidad modernos, haciendo actualizaciones a la norma desde 1987 hasta la actualidad.

La ISO 9000 fue la primera norma de gestion de calidad, publicada por ISO, la cual esta
conformada por una familia de normas. Este conjunto de normas contiene algunos de los
mejores y mas conocidos estdndares de la ISO y proporcionan orientacion y herramientas
para las organizaciones que quieren asegurarse de que sus productos y servicios cumplan
consistentemente los requerimientos del cliente, y que la calidad este enmarcada en un

proceso de mejora continua.
Dentro de las normas que conforman la familia ISO 9000 estan:
» IS0 9000:2005 - contiene los conceptos y el lenguaje basicos.
» 1S0 9001:2008- establece los requisitos de un sistema de gestion de la calidad

» 1SO 9004:2009 - se centra en como hacer un sistema de gestion de la calidad mas

eficiente y eficaz

» 1SO 19011:2011 - establece orientaciones sobre las auditorias internas y externas de

los sistemas de gestion de calidad.

La norma ISO 9001:2008 es la unica norma de la familia que puede ser certificada. Esta
puede ser utilizada por cualquier organizacion, independientemente de su tamafio y
cualquiera que sea su actividad econdmica. Sin embargo, la norma ISO 9001 ya ha sido
actualizada, proceso que se da cada cinco afios, recientemente se ha realizado la publicacion

de la nueva version actualizada en el 2015, que ha tenido entre otras consideraciones:
» Buscar que la norma sea mas amigable con las empresas de servicio.

» Consideracion de las partes interesadas en la determinacion de los requisitos del

producto.

» Mayor integracion con otros sistemas de gestion.
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» Requisitos mas amigables.
» Mayor orientacion hacia los resultados del negocio.

Todas las normas de calidad existentes estan disefiadas para seguir 7 principios de gestion de
calidad (segun el anexo SL de la norma) que no distan significativamente de los enunciados
por Crosby (2006:31); “dichos principios son:

Enfoque al cliente

Liderazgo

Compromiso y competencia del personal

Enfoque basado en procesos

Mejora

Concepcion y adopcion de decisiones basada en evidencia
Gestion de las relaciones”.

Nk wd =

Los anteriores principios pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a
la organizacion hacia la efectividad global; una mejora en el desempefio, incrementar la
satisfaccion del cliente y proporcionar una confianza externa sobre su capacidad para prestar
un servicio que satisfaga los requisitos previamente establecidos. Sin embargo, entre ellos,
destaca el enfoque basado en proceso (enfoque en que tiene sus cimientos la norma ISO
9001:2015), pues permite comprender lo que sucede en el area productiva de extrusion de
PVC de la organizacion a través de un seguimiento personal del flujo de trabajo, analizando
y observando su desarrollo.

La implementacion de sistemas de calidad constituye un gran beneficio a las empresas, ya

que segun Miranda (2007):

Llevar a cabo una correcta gestion de la calidad de los productos y de los
procesos de la empresa puede generar una ventaja competitiva para la
misma, tanto por su efecto positivo sobre las ventas, como por la posible
reduccion de los costes a largo plazo que se puede conseguir. (p.13).

La nueva version de la norma ISO- 9001:2008, 1a 2015, ha llegado a la fase de publicacion.
Como todos los estandares ISO, ISO 9001 se somete a una revision cada cinco afios para

asegurar que siga siendo una herramienta 1til.
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2.2. Norma 1S0O-9001:2015

Dentro de las modificaciones que trae la nueva norma, se encuentra en primer lugar la
actualizacion de los principios de calidad, estos se redujeron de 8 a 7 (enunciados

anteriormente). Ademas, los titulos de la nueva norma seran los siguientes:

(1) Alcance

(2) Referencias normativas

(3) Términos y definiciones

(4) Contexto de la organizacion
(5) Liderazgo

(6) Planificacion

(7) Soporte

(8) Operacion

(9) Evaluacion del desempefio
(10) Mejora

Dentro de los anteriores numerales, se encuentran contemplados nuevos aspectos

obligatorios, tales como:
» El contexto de la organizacion.
Los recursos financieros de la empresa.
La gestion de riesgos y oportunidades
La capacidad de la empresa para gestionar los cambios.

Mejorar la coherencia entre los requisitos, el producto/servicio y la entrega.

vV V VY VY VYV

Las buenas practicas de gestion.
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» Las acciones de soporte.

Ademas de los requisitos de los clientes y entidades legales y reglamentarias la nueva version
contempla la existencia de requisitos de otras entidades que deban ser determinados y
cumplidos. En forma analoga, la “propiedad del cliente”, se expresa en el nueva version como
“propiedad de partes externas”, alcanzando asi un espectro mas amplio de la informacion que

es necesaria proteger.

La norma adopta un caracter mas preventivo, por el cual la empresa debera en forma
preliminar realizar un analisis de riesgos internos y externos, y concebir y adoptar acciones
en consecuencia desde la planificacion de calidad. También se introducen temas relacionados
a la gestion del conocimiento de la organizacion, requisitos para las actividades post-entrega
del producto y se sustituyen las palabras “procedimiento documentado” y “registros” por

“informacion documentada”.

2.3. Sistemas de gestion de la calidad, para lo cual es necesario contextualizar:
Sistema:
La norma ISO 9000 de sistema de gestion de la calidad. Concepto y Vocabulario. (2005:8).
Define como sistema al “conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan

9

entre s1°.

Un sistema tiene establecidos unos limites, que lo separan del entorno. En el caso de las
organizaciones, éstas se encuentran constituidas por varios sistemas individuales
mutuamente interactuantes. La adecuada concatenacion e interrelacion de los diversos
sistemas hard que cada organizacion cumpla eficazmente con la misién para la cual se

concibio. Cuando se constituye un sistema existen tres opciones:

» Dejar que el sistema opere por si s6lo y no prever las fallas que pueda llegar a tener,
» Dejar que el sistema opere por si solo y prever las fallas que pueda llegar a tener,

» Ajustarlo y adaptarlo constantemente, auto sostenido.
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La tercera opcion es la que se corresponde a los modelos de gestion aplicables en el marco

de las normas.

2.4. Sistemas de gestion empresarial

Las empresas son organismos que realizan actividades econdmicas para obtener beneficios.
Dichas actividades se enmarcan en diversas especialidades tecnoldgicas y de desarrollan en
ambitos fisicos y sociales que pueden haber sido objeto de una previa ordenacion. Sea, por
ejemplo, el caso de empresas plasticas tienen procesos que estan fundamentados en unos
principios técnicos cientificos establecidos y cuyos resultados deben satisfacer las
condiciones de costos, de calidad, de medio ambiente y de prevencion de riesgos laborales y
sociales.

Se puede seguir las siguientes acciones para la puesta en marcha de un sistema de gestion
empresarial, basadas en el ciclo Planificar-Hacer- Verificar- Actuar (PHVA) o también

conocido como rueda de Deming (Ver Fig. 1):

1) Planificar, desarrollar y documentar con base en la politica y los objetivos, los
procesos que debe llevar a cabo la empresa (responsables, clientes, proveedores,
entradas, salidas y recursos humanos y materiales), para obtener los mejores
resultados / cumplir con la politica y lograr los objetivos.

2) Hacer o ejecutar lo planificado en relacion al desarrollo y documentacion de los
procesos. / Implementar los procesos.

3) Verificar la medicion y el seguimiento de los procesos, verificar que se alcanzaron
los resultados esperados, respecto a la politica y objetivos, evaluar los desvios e
informarlos.

4) Actuar, poner en marcha los procedimientos adecuados para mejorar el desempeio

de los procesos de forma tal que se logren o superen los objetivos planteados.
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Figura 1: Ciclo PHVA/ Ciclo de Deming

TUAR| PLAR

VERVFICAR|HACE

Fuente: Lefcovich (2007. P.23)

2.5. Calidad total

En cualquier empresa es objetivo fundamental la generacion de productos que satisfaga los
requerimientos de calidad, cumpliendo ademas con un uso eficiente de los recursos.
Para lograr una excelencia de calidad, Lefcovich (2007) en su articulo digital relacionado a
Calidad Total, plantea la necesidad de cumplir los siguientes siete puntos, como se presenta
a continuacion:

- Primer punto: concientizacion.

- Segundo punto: tomar la calidad definida por los clientes

- Tercer punto: determinar los parametros

- Cuarto punto: planificar,

- Quinto punto: organizar la empresa.

- Sexto punto: dirigir y liderar a las fuerzas humanas.

- Séptimo punto: implementar sistemas de control. (p.17).
Sin duda la calidad total proporciona una concepcion global que fomenta la mejora continua
en la organizacion y la involucracion de todos sus miembros, centrandose en la satisfaccion

tanto del cliente interno como del externo.
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2.6. Proceso de extrusion de plasticos

Segun Gongora (2014:2) “El consumo de plasticos en el mundo se estima que en la actualidad
es al menos 288 millones de toneladas”; de los cuales casi el 78% corresponde a
termoplasticos y el restante 22% a termofijos. Se considera que el 36% en peso se procesa
mediante extrusion, 32% moldeo por inyeccion, 10% moldeo por soplado, 6% calandrado,

5% revestimiento, 3% moldeo por compresion y 8% otros.

.La extrusion de plasticos es un proceso industrial de moldeo mediante el cual es posible
obtener productos acabados o semi-acabados, de seccion transversal uniforme en un régimen
continuo, ademas ofrece las ventajas de técnicas de procesamiento completas y versatiles,

incomparable en importancia econémica con cualquier otro proceso.

2.6.1. Descripcion del proceso de extrusion de plasticos

En este proceso, una resina es fundida por la accidon de temperatura y friccion, la cual es
forzada a pasar por un dado encargado de proporcionarle una forma pre definida para luego

ser enfriada con el proposito de evitar deformaciones permanentes.

Combinaciones de varias resinas pueden ser usadas para obtener propiedades especiales sean
fisicas, biologicas o quimicas. Algunas veces los plasticos son dificiles de moldear sin afadir
aditivos comunmente llamados plastificantes, muchos de estos aditivos pueden ser usados
durante el proceso para mejorar las caracteristicas del procesamiento del polimero o para
alterar las propiedades del producto. Tales aditivos incluyen lubricantes, estabilizadores

térmicos, antioxidantes y colorantes.

Las técnicas de extrusion pueden ser usadas para procesar la mayoria de termoplasticos y

algunos plasticos termofijos. Las resinas mas comunmente extruidas incluyen polietileno,
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polipropileno, poliuretano, poliestireno, fluoropolimeros, poliamida, poliéster y cloruro de
polivinilo flexible. Los plasticos extruidos muchas veces tienen en la fusion una viscosidad
mayor, la cual permite conservar la forma dada por la matriz mientras el producto extruido

se encuentra en las etapas de enfriamiento.

Al hablar de extrusion es necesario mencionar a la maquinaria asociada al proceso.
Basicamente una maquina extrusora posee un tornillo metalico impulsado por un reductor de
velocidad que a su vez estd conectado a un motor eléctrico, que se encuentra situado dentro
de un cilindro metalico revestido con una camisa que tiene instalada varias resistencias
eléctricas. En un extremo del cilindro se encuentra una tolva para alimentar de la materia
prima que ingresa en forma de “pellets” o granulos, en la punta del tornillo se ubica la salida
del material y el dado que le da la forma final al plastico; posteriormente es necesario

enfriarlo rapidamente puesto que el material caliente podria perder dicha forma.

A nivel mundial, las lineas extrusoras son las mas largas transformadoras de plasticos y
pueden ser consideradas como la maquinaria de produccién mas importante en la industria
del plastico. Comercialmente, la extrusion apunta a dar ventajas con respecto al costo de
operacion (salida por hora). Las dos principales razones que las hacen atractivas para los
procesadores y mercados de plasticos son su extenso rango de aplicaciones y su capacidad
de produccion continua para enfrentar los desafios del mercado. También hay un mercado

amplio de materiales plasticos compuestos.

3. Definicion de términos basicos

Sistema de gestion de la calidad: sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion

con respecto a la calidad.
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Requerimientos para un sistema de gestion de la calidad: constituyen los principios basicos
en los que se debe asentar el sistema de gestion de la calidad consensuado con la norma ISO

9001. Estos requisitos generales del sistema de gestion vienen definidos en la normativa.

Situacion actual: es la situacion ya sea de forma general o de manera especifica en la que se

encuentra una organizacion. Conocerla permite saber en qué estado se encuentra la empresa.

Nivel de cumplimiento: es el grado de cumplimiento que tiene la organizacion de acuerdo a

un tema especifico.

Plan para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad: es un instrumento
mediante el cual la empresa puede controlar la implementacion de su sistema, involucrando
actividades, responsables, tiempo para la ejecucion, recursos necesarios y demas que

considere el investigador.

Accion correctiva: accion aplicada para eliminar la causa de una no conformidad detectada

u otra situacidn indeseable.

Accion preventiva: accion empleada para eliminar la causa de una no conformidad potencial

u otra situacion potencialmente indeseable.

Alta direccion: persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una

organizacion.
Ambiente de trabajo: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.

Auditoria: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la
auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se

cumplen los criterios de auditoria.

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes (al producto o servicio)

cumple con las necesidades o expectativas establecidas.

Caracteristica: rasgo diferenciador. Una caracteristica puede ser inherente o asignada,

cualitativa o cuantitativa.
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Existen varias clases de caracteristicas, tales como:

» fisicas, (por ejemplo, caracteristicas mecanicas, eléctricas, quimicas o

biologicas);

» sensoriales, (por ejemplo, relacionadas con el olfato, el tacto, el gusto, la vista

y el oido);
» de comportamiento, (por ejemplo, cortesia, honestidad, veracidad);
» de tiempo, (por ejemplo, puntualidad, confiabilidad, disponibilidad);

» ergonodmicas, (por ejemplo, caracteristicas fisiologicas, o relacionadas con la

seguridad humana);
» funcionales, (por ejemplo, velocidad maxima de un avion).
Cliente: organizacion o persona que recibe un producto.
Conformidad: cumplimiento de un requisito.

Control de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los

requisitos de la calidad.

Correccion: accion aplicada para eliminar una no conformidad detectada.
Documento: informacion y su medio de soporte.

Especificacion: documento que establece requisitos.

Gestion: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Infraestructura: sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el

funcionamiento de una organizacion.

Manual de la calidad: documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de una

organizacion.
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Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los

requisitos.
No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Organizacion: conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de

responsabilidades, autoridades y relaciones.

Parte interesada: persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito de una

organizacion.

Plan de la calidad: documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados
deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cudndo deben aplicarse a un proyecto, proceso,

producto o contrato especifico.

Politica de la calidad: intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a la

calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.
Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados.
Producto: resultado de un proceso, existen cuatro categorias genéricas de productos:
» servicios (por ejemplo, transporte);
» software (por ejemplo, programas de computador, diccionario);
» hardware (por ejemplo, parte mecanica de un motor);
» materiales procesados (por ejemplo, lubricante).

Programa de la auditoria: conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de

tiempo determinado y dirigidas hacia un proposito especifico.

Proveedor: organizacion o persona que proporciona un producto.
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Proyecto: proceso tinico consistente en un conjunto de actividades coordinadas y controladas
con fechas de inicio y de finalizacion, llevadas a cabo para lograr un objetivo conforme con

requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y recursos.
Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus

requisitos.

Servicio: es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz
entre el proveedor y el cliente y generalmente es intangible. La prestacion de un servicio

puede implicar, por ejemplo:

» una actividad realizada sobre un producto tangible suministrado por el

cliente (por ejemplo, reparacion de un automévil);

» una actividad realizada sobre un producto intangible suministrado por el
cliente (por ejemplo, la declaracion de ingresos necesaria para preparar la

devolucién de los impuestos);

» la entrega de un producto intangible (por ejemplo, la entrega de

informacion en el contexto de la transmision de conocimiento);

» la creacion de una ambientacion para el cliente (por ejemplo, en hoteles y

restaurantes).
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Cuadro 1: Operacionalizacion de Variables

Objetivos Especificos

Variables

Dimension

Indicadores

ftem

Objetivo General: Disefar una propuesta de implementacion de un sistema de gestion de la Calidad, basado en la Norma
ISO 9001:2015 para la empresa caso estudio manufacturera de peliculas plésticas.

Identificar los requisitos y
requerimientos de un sistema
de gestion fundamentado en
la norma ISO de Calidad.

Definir de la
situacion actual y el nivel de
cumplimiento con los

requisitos de la norma de
Calidad

brechas

Desarrollar un programa
metodoldgico para la
implementacion del sistema

de gestion de la calidad.

Requerimientos para
un sistema de gestion
de la calidad.

Situacion actual

Nivel de conformidad

Plan para la
implementacion  de
un sistema de gestion
de la calidad

Requisitos de
Norma
Internacional
ISO 9001:2915

Procesos
Involucrados

Requisitos de la
Norma

ISO 9001:2015
Elementos que
conforman el plan
basado en la norma

ISO 9001:2015

Cantidad de requisitos

Cantidad de Procesos
documentados

Hallazgos que indique
conformidad o
conformidad a
requisitos de la norma

no
los

Cantidad de actividades
para la implementacion
de un sistema de gestion

de la calidad

-Revision de la
normativa.

-Lista de verificacion
siguiendo cada

requisito de norma

-Observacion directa

-Auditoria (Lista de
verificacion + encuesta)
-Observacion directa

de
para la
implementacion de un
sistema de gestion de la
calidad
Fuente: Pifiero (2016)

-Cronograma
actividades

43



4. Bases legales

Las bases legales son aquellas leyes, normas y reglamentos de los cuales debe regirse un
investigador al realizar un estudio, ya que ellas le dan el sustento legal a la investigacion.

Para construir las bases legales de una investigacion se sugiere seguir el orden jerarquico
establecido en la piramide de Kensel, el cual es el siguiente orden: constitucion nacional,
acuerdos y tratados internacionales, leyes especiales y leyes organicas, leyes ordinarias,
decretos ejecutivos, reglamentos y ordenanzas, resoluciones, sentencias judiciales y actos

administrativos.

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela

La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999), consagra el derecho a
dedicarse libremente a la actividad econémica de su preferencia, como se sefiala en el

siguiente articulo:

Articulo 112: Todas las personas pueden dedicarse libremente a las
actividades economicas de su preferencia, sin mas limitaciones que
las previstas en esta constitucion y en las que establezcan las leyes
del ambiente u otra de interés social. El Estado promovera la riqueza,
asi como la produccion de bienes y servicios que satisfagan las
necesidades de la poblacion, la libertad de trabajo, empresa,
comercio, industrias, sin perjuicios de su facultad para dictar medidas
para planificar, racionalizar y regular la economia e impulsar el
desarrollo integral del Pais. (p.17).

Lo referente a el articulo 112 de la Carta Magna implica que toda persona puede levantar su
propia empresa libremente sin ninguna limitacion, ya que esto promovera las riquezas de la
nacion y fuentes de empleo de bienes y servicios, que pueda satisfacer la poblacion para

desarrollar o impulsar la economia del pais.
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En cuanto a las normas de control de calidad, la Constitucion de la Republica Bolivariana de

Venezuela (1999), senala lo siguiente en su articulo 117:

Articulo 117. Todas las personas tendran derechos a disponer de
Bienes y Servicios de Calidad, asi como a una informacion adecuada
y no engafiosa sobre el contenido y caracteristicas de los productos y
servicios que consuman, a la libertad de eleccion y aun tarto
equitativo y digno. La Ley establecera los mecanismos necesarios
para garantizar esos derechos, las Normas de Control de Calidad y
cantidad de bienes y servicios, los procedimientos de defensa del
publico consumidor, el resarcimiento de los dafos ocasionados y
sanciones correspondientes por la violacion de estos derechos. (p.19).

Actualmente la calidad es uno de los elementos clave para ofrecer un producto competitivo
al mercado, es por ello que las caracteristicas del mismo deben estar claras y muy bien
definidas en el empaque del producto, ya que esto pertenece a un procedimiento de defensa

del publico consumidor.

Ley Organica del Sistema Venezolano para la Calidad

La Ley Orgéanica del Sistema Venezolano para la Calidad. Decreto N° 2218 fecha 12 de
septiembre de 1992, tiene por objeto, segln lo establecido en su articulo uno (1), “desarrollar
los principios orientadores que en materia de calidad consagra la Constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela, determinar sus bases politicas y disefiar el marco legal

que regule el sistema venezolano para la Calidad”.
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Asi mismo percibe establecer los mecanismos necesarios que permitan garantizar los
derechos de las personas a disponer de bienes y servicios de calidad en el pais, a través de
los subsistemas de normalizacion, metrologia (ciencia que tiene por objeto directo que se

cumpla la calidad), acreditacion, certificacion, reglamentaciones, técnicas y ensayos.
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CAPITULO 111
MARCO METODOLOGICO

En la presente seccion se abordan las estrategias metodologicas usadas para la consecucion
de los objetivos de la investigacion.

El marco metodolégico representa la planificacion detallada de como se va a realizar la
investigacion segun Tamayo y Tamayo (2011:113) “la metodologia es un procedimiento
general para lograr de una manera precisa el objetivo de la investigacion. De ahi, que la
metodologia en la investigacion nos presenta los métodos y técnicas para realizar la
investigacion”. El autor indica que el marco metodolégico contribuye a la realizacion de la
investigacion por medio de pasos secuenciales y sistematicos que permiten cumplir el

objetivo general de la investigacion.

1. Diseiio de la investigacion

De acuerdo, a que las variables estudiadas no fueron manipuladas de manera intencional por

lo se utilizé un disefio no experimental, segiin Lucero (2013), se define como:

Es el aplicado en las investigaciones de campo en las que no hay
manipulacion de variables, la accion de las variables ya se dio en la
realidad, el investigador no intervino en ello; se trata de observar
variables y relaciones entre estds en su contexto natural, el

investigador toma los datos de la realidad (p. 156).
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2. Tipo de investigacion

En el mismo orden de ideas, Palella y Martins (2012), plantean que el tipo de investigacion

se corresponde con una investigacion de campo:

Consiste en la recoleccion de datos directamente de la realidad donde
ocurren los hechos sin manipular ni controlar variable alguna. Estudia los
fendmenos sociales en su ambiente natural. El investigador no manipula
ninguna variable porque esto hace perder su ambiente de la naturalidad en
el cual se manifiesta y desenvuelve el hecho. (p. 88).

Se corresponde a una investigacion de campo, porque los datos de interés fueron recogidos
en forma directa de la realidad que se estudia para ser analizados y organizados. Ademas,
segun la modalidad del estudio de investigacion, se considera un proyecto factible apoyado
en una investigacion de campo. Al respecto, la Universidad Pedagdgica Experimental

Libertador (UPEL), (2011), plantea que:

El Proyecto Factible consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo
de una propuesta de un modelo operativo viable para solucionar problemas,
requerimientos o necesidades de organizaciones o grupos sociales; puede
referirse a la formulacion de politicas, programas, tecnologias, métodos o
procesos. El Proyecto debe tener apoyo en una investigacion de tipo
documental, de campo o un disefio que incluya ambas modalidades. (p.16)

Al respecto, se da una solucién viable al problema planteado en la presente investigacion,
una propuesta de un sistema de gestion de la calidad que facilite las operaciones en esta
empresa del sector plastico.

3. Nivel de la investigacion

De acuerdo con el nivel de conocimiento a obtener en la investigacion se adopta el nivel

descriptivo, el cual se define segun Palella y Martins. (2012:43). Estas investigadoras
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aseveran que “El proposito de este nivel es el de interpretar realidades de hecho. Incluye
descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual”.

Es asi como se caracterizaran los hechos presentes al igual que el grupo en estudio. De este
modo, la investigacion de tipo descriptivo permitid a la investigadora definir y analizar los
mecanismos existentes y requeridos para el control de gestion de la empresa estudiada. Y de

esta manera, registrar, describir e interpretar todo lo observado.

4. Poblacion y muestra

La poblacion o universo, segun Palella y Martins. (2012:93).es: “El conjunto de unidades de
las que se desea obtener informacion y sobre las que se van a generar conclusiones, es el
conjunto finito o infinito de elementos, personas o cosas pertinentes a una investigacion”. En
este sentido, la poblacion estd conformada por una empresa fabricadora y comercializadora
de peliculas plasticas, lider en mercado nacional y con presencia en el mercado
latinoamericano.

De igual modo, es necesario seleccionar una muestra para los analisis correspondientes y esta
basada en el principio de la parte que representa al todo y, por lo tanto, refleja caracteristicas
propias de la poblacion, lo que significa que son representativas. En este sentido, Arias.
(2012:98). Plantea que la muestra es un: “subconjunto representativo de un universo o
poblacion”. Es asi como la muestra es una porcién que conserva las caracteristicas de la
poblacion para establecer las generalizaciones. El método para seleccionar la muestra es del
tipo no probabilistica, a conveniencia. De esta forma se trabajara en el disefio de un sistema
de gestion de la calidad para el proceso productivo de extrusion de PVC para la fabricacion

de peliculas plasticas extensibles para la envoltura de alimentos.
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Especificamente se trabajard con un total de 19 personas; gerente de produccion (1),
coordinador de area (1), supervisores (4), técnicos del proceso (4), operadores (4),

mezcladores (4) y lider o responsable del area por mantenimiento (1).

5. Técnicas de recoleccion y analisis de informacion

Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos son los procedimientos y las herramientas
por medio de los cuales se recopila la informacion necesaria para el desarrollo de todo trabajo
investigativo. Segun, Sabino (2006:37). Describe la técnica como: “El conjunto organizado
de procedimientos que se utilizan durante el proceso de recoleccion de los datos”. En este
sentido, para la elaboracion del presente trabajo se utilizaron las técnicas de las observaciones
directas desde fuentes primarias, como la observacion participante, auditorias, informes y
documentos elaborados diariamente en la organizacion en estudio.

La recoleccion, clasificacion y ordenacion de la informacion puede llevarse a cabo en tablas
o cuadros.

De acuerdo con Tamayo y Tamayo (2011:193), plantea que la observacion directa “es aquella
en la cual el investigador puede observar y recoger datos mediante su propia observacion”.
A tal efecto, la investigadora revisoé los documentos por medio de los cuales se realizo el
analisis para elaborar la propuesta de gestion.

La informacion tabulada y ordenada puede ser sometida a la realizacion de diagramas causa-
efecto y analisis estadistico. La informacion se puede presentar de las siguientes formas:
presentacion escrita, representacion tabular, representaciones graficas. Los métodos
cientificos para lograr la adquisicion, organizacion y expresion de conocimientos, tanto en
su aspecto tedrico como en su fase experimental fueron: observacion, analisis y sintesis. El
analisis inicia su proceso de conocimiento por la identificacion de cada una de las partes que

caracterizan una realidad, la sintesis implica la interrelacion de los elementos que identifican
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su objeto, cada uno de ellos puede relacionarse con el conjunto de la funcion que desempefian

con referencia al problema de investigacion.

6. Instrumentos

Dentro del orden metodologico establecido, se determind la aplicacion de las herramientas
especificas para entrar directamente en el campo de la investigacion y reunir los datos para
la realizacion del estudio, definidas por Reza (2003:86), de esta manera: “Los instrumentos
de recopilacion de informacion, son aquellos medios impresos, diapositivas, herramientas o
aparatos que se utilizan para registrar las observaciones o facilitar el tratamiento
experimental”.

En cuanto a las observaciones directas fundamentadas en documentos e informes elaborados
diariamente dentro de la organizacion, la investigadora empled la guia de observacion
estructurada donde registro todo lo observado en el desarrollo de la presente investigacion.
Por su parte, para la realizacion de la auditoria diagndstico, se empleé una lista de

verificacion individual a cada representante de la muestra.
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CAPITULO IV
ANALISIS Y PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

1. Situacion actual:

La situacion actual de la empresa se adquiere producto de la observacion directa, donde se
han identificado las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, de acuerdo a los
factores internos y externos de la empresa. Se sintetizan a través de una matriz FODA que es
una estructura conceptual para un analisis sistematico que facilita la adecuacion de las
amenazas y oportunidades externas con las fortalezas y debilidades internas de la

organizacion.

Analisis interno

Fortalezas:

-. Capacidad directiva. — Gracias al esfuerzo conjunto de la Junta Directiva, accionistas,
trabajadores, proveedores, clientes y colaboradores, la empresa en estudio se mantiene
vigente su propdsito como empresa manufacturera de peliculas vinilicas, dirigidas a suplir
los mercados industriales, farmacéuticos, ingenieriles, marroquinerias, entre otros
proporcionando al mercado nacional e internacional la fabricacién de producto de calidad,
consolidandose como una compaiiia lider en los Mercado de Nacional y haciendo presencia

en el mercado latinoamericano.

Ademas, con el transcurrir del tiempo y gracias a la experticia y experiencia adquirida, la

empresa ha absorbido el proceso de comercializacion y distribucion de otros productos.

-. Capacidad tecnoldgica. — La empresa experimenta una nueva etapa de expansion originada

por las necesidades de los mercados internos y externos, por lo cual la linea de produccion

52



de envoltorio para alimentos se viene adecuando con tecnologia de punta para la operacion

de automatico del proceso.

-. Capacidad competitiva. — La competencia local obedece en su mayoria a las pocas
importaciones que llegan al pais, lo cual implica que la produccion sostiene en casi su
totalidad la produccion nacional de peliculas vinilicas, siendo lideres en la mayoria de las
lineas comerciales. Cuando se trata de envoltorio de alimentos, si bien la empresa se ha
mantenido como lider comercial durante su trayectoria, la participacion en el mercado ha
incrementado gracias a la disminucion de importaciones y el estacionario crecimiento de los

competidores locales.

Ahora bien, cuando se habla de competidores a nivel internacional, es bien sabido, que buena
parte del comercio mundial es abarcado por la industria del plastico. La internacionalizacion
de sus actividades, para muchos transformadores de la industria plastica, representa una
prioridad, siendo para Venezuela primordial, ya que resulta un medio alternativo para la
adquisicion de divisas que permitan mantener los niveles de inventario de materia prima y
otras inversiones (repuestos, expansion, otras) que garantice la continuidad que las
operaciones, y asi, satisfacer el mercado nacional y hacer presencia en el mercado global. A
pesar de tener grandes competidores en el mercado global esta empresa del sector pléstico,
sigue reaccionando con enormes esfuerzos para colocar sus productos en el mercado

internacional, especificamente en Latinoamérica.

-. Capacidad financiera. — La empresa pese a las dificultades y con grandes esfuerzos se
mantiene estable financieramente; expresando el compromiso que tiene con el desarrollo del
pais, conservando e incrementando puestos de trabajo y contribuyendo con los ingresos al
fisco nacional.

-. Infraestructura. — La infraestructura de la empresa, le permite ampliar sus operaciones y

proyectar un crecimiento sostenido.
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Debilidades:

-. Capacidad de talento humano. — No se cuenta con un plan de capacitacion ni evaluacion
de competencias al personal. No existe un manual con los perfiles de cargo y por tanto no

hay planificacioén en formacion de carreras y adiestramiento del personal.

-. Sistema de la calidad. - La empresa carece de un sistema de calidad correctamente
documentado, a pesar de contar con una serie de procedimientos que regulan y norman ciertas
actividades institucionales, no ha elaborado el manual de la calidad careciendo de un
adecuado control de la documentacion y de los registros.

Se obvian lo controles fundamentales en el proceso y no se plantean opciones de mejora, lo
que hace que el sistema permanezca estatico y en un estado de descontrol; de hecho la
empresa tiene problemas muy caracteristicos como: elevados indices de reproceso,
devoluciones constantes de los clientes (internos y externos) por calidad, retrasos en las
entregas de los productos, uso ineficiente de los recursos, baja productividad, altos tiempos

improductivos y falta de interés en la ejecucion de actividades por parte de los trabajadores

Analisis externo

Oportunidades:

-. Sociales. — La manufactura de productos en el mercado de esta industria, generan mas de
200 empleos directos, adicionalmente fuera de la nomina, se contabilizan alrededor de 120
empleos indirectos; considerando empresas de servicios industriales, mantenimiento de
maquinas e infraestructura, vigilancia, establecimientos aledafos a la organizacion y
proveedores externos de empaque.

Socialmente los ingresos de esta compaiiia han cubierto las necesidades de un estimado de

350 familias.
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-. Ambientales. — La empresa en estudio tiene mas de 25 afos de la instalacion de su primera
linea de extrusion-solado de peliculas estirables para envoltura y empaque de alimentos. Es
por ello, se ha visto en la necesidad de identificar de aquellos aspectos que puedan generar
cualquier impacto nocivo al ambiente y/o al personal, con el fin de mantener vigente su
compromiso de cumplir con legislacion vigente, proteccion a nuestros trabajadores y la
calidad en nuestros productos. Sin embargo, la informacién no se ha establecido ni tampoco

los controles que permitan mitigar cualquier riesgo.

-. Mercado. — Cuando se habla del mercado del sector plastico a nivel internacional, es bien
sabido, que buena parte del comercio mundial es abarcado por la industria cada dia mas
emergente y de amplio alcance, es por ello que esta variable es considerada como una

oportunidad alta, con alto impacto para las operaciones de la empresa.

Amenazas:

-. Politicas. — Las politicas de Estado ampliamente variantes hacen que la empresa en estudio
en busca de la supervivencia en el mercado ajuste estrategias en el ambito comercial y
financiero. Entre las politicas de Estado que més afectan la manufactura, se encuentra la
regulacion de divisas, lo que ha hecho que los precios en el mercado internacional sean poco
competitivos, ocasionando que volumen de exportaciones disminuya considerablemente.
Adicionalmente se dificulta la adquisicion de materia prima importada necesaria para la
fabricacion de nuestros productos dadas las restricciones por parte de los entes

Gubernamentales en el otorgamiento de divisas.

-. Econdmicas. — La empresa en estudio define sus precios en base a los margenes de ganancia
que establece la legislacion vigente, no obstante el encarecimiento de la materia nacional y
la dificultad para la adquisicion de divisas que permitan la compra de materia importada,

reduce cada vez la competitividad de los precios a nivel internacional; esto aunado a la
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recesion de la actividad comercial nacional ha hecho que los volimenes de produccion

reduzcan considerablemente, lo cual pone en riesgo la sustentabilidad del negocio.
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Cuadro 02: Matriz FODA

Matriz FODA

Estrategias organizacionales
a partir del analisis de las
fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas

FORTALEZAS DEBILIDADES
Compaiiia lider en los Mercado de Nacional e Ausencia de perfiles de cargo y planes
y haciendo presencia en el mercado de capacitacion/carrera
latinoamericano. e Poco control de procesos
Adecuacion con tecnologia de punta para la e Ausencia de un manual de la calidad
operacion automatica de procesos. (procedimientos, control de
Capacidad competitiva. documentacion, planes de

Capacidad financiera. mantenimiento 'y metrologia, entre
Amplia infraestructura. otros).

OPORTUNIDADES

Nomina amplia y con antigiiedad.

50 afios de experiencia en el negocio del
plastico.

Sector plastico con un mercado de
amplio alcance y emergente.

AMENAZAS

Regulaciones de acceso a divisas.
Politicas de Estado variantes.
Competitividad internacional limitada.
Dificultad en la adquisicion de materia
prima.

Errores en procesos por falta de
concientizacion y documentacion.

Establecer un sistema de gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 que
permita:
-Evaluar el contexto de la organizacion y tomar acciones para garantizar la operatividad de

los procesos.

-Mantener los recursos financieros de la empresa.

-La gestion de riesgos y oportunidades en los procesos

-Mejorar la capacidad de la empresa para gestionar los cambios tanto internos como externos
(Politicas de Estado).

-Mejorar continuamente la coherencia entre los requisitos, el producto/servicio y la entrega.
-Establecer las buenas préacticas de gestion.

-Contar con personal altamente calificado y motivado a trabajar en la mejora continua de los

procesos

Fuente: Pifiero (2017)
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2. Nivel de conformidad en base a los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Para evaluar el nivel de conformidad de la empresa en estudio, se disefid6 como instrumento
una lista de verificacion en base a los requisitos de la norma ISO 9001:2015, haciendo uso
como técnica de recoleccion de datos una auditoria, se buscan hallazgos que indiquen
conformidad o no conformidad a los requisitos de la norma.
Se aplico esta herramienta de evaluacion al personal del proceso productivo de extrusion de
PVC para la fabricacion de peliculas plasticas extensibles para la envoltura de alimentos;
incluyendo a personal gerencial, asi como también a personal de apoyo, con el fin de obtener
una vision general y objetiva que permita desarrollar una propuesta de implementacion de un
sistema de gestion de la calidad.
La lista de verificacion fue la pauta para la realizacion de la auditoria diagnostico, que a su
vez permitio obtener y clasificar los hallazgos, y de acuerdo a estos, se diseiié una propuesta
para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad.
Los hallazgos se clasificaron de la siguiente forma:

1. En ler lugar se tienen las conformidades (C).

2. En 2° lugar se tienen las no conformidades (NC).

3. En 3er lugar se tienen las observaciones (Obs.).

4. En 4to lugar se tienen los aspectos sin conocimiento (SC).
Para mayor compresion se definen concretamente a que se refiere cada tipo de hallazgo:

1. Conformidad “C” representa un cumplimiento real y objetivo del requisito en
evaluacion.

2. No conformidad “NC” es un incumplimiento que puede ya haber ocurrido o no haber
ocurrido aun (Potencial) en el sistema de calidad y que afecta parcialmente o por

completo a un punto de la norma.
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3. Observacion “Obs.” es un aspecto de un requisito que podria mejorarse y que no se
requiere que se haga de manera inmediata.
4. Sin Conocimiento “SC” representa un aspecto en el cual la persona auditada no tiene
relacion directa o desconoce por completo el tema.
Esta herramienta de evaluacion fue de utilidad para la valoracion durante la implementacion
del sistema de gestion de la calidad en la empresa, asi como también serd de provecho para
el seguimiento a la misma, de tal manera que se evaliien cada uno de los requisitos propuestos
por la norma ISO 9001:2015, se comparen con los resultados iniciales y se apliquen lo
correctivos de ser necesarios. A continuacion, se presenta la lista de verificacion aplicada y
seguidamente los resultados sobre el cumplimiento de los requisitos por parte de la empresa

manufacturera de peliculas plasticas en estudio.
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Cuadro 03. Lista de Verificacion
Diagndstico de la documentacion del sistema de gestion de la calidad

AREA: Extrusién de PVC

PERSONAL AUDITADO: Gerente de produccion

Lista de Verificacion

Informacion inicial. Documentos generales

Aspectos a considerar: C| NC | Obs | SC | NOTAS
1.Los procesos estan identificados, y caracterizados, asi X
como la secuencia e interaccion de estos
2. Se aplican los procesos necesarios para el SGC en la X
organizacion.
3.Los procesos del mapa de procesos tiene x
procedimientos e instructivos documentados
Requisito N° 4. Contexto de la organizacion
Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
4.La empresa cuenta con una planeacion estratégica X No es
actualizada formal
5.Se tienen identificadas las partes interesadas y sus X
requisitos
Requisito N° 5. Liderazgo
Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
6.Existe una declaracion documentada de la politica de X
calidad
7. Existe una declaracion documentada de los objetivos No es

. X
de calidad. formal
8.Existe un organigrama y esta actualizado con los X
cargos existentes

Son
9.Existen manuales de funciones y descripcion de los X obsoletas
perfiles para cada cargo las que
existen

10. Se tiene definidos objetivos de calidad por procesos X
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Requisito N° 6. Planificacion

Detalle por requisito:

NC

Obs

SC

NOTAS

11.Se cuenta con una matriz de riesgos o panorama de
riesgos

12. Existen procedimientos documentados necesarios
para la planificacion, operacion y control de los
procesos

No es
formal

Requisito N° 7. Apoyo

Detalle por requisito:

NC

Obs

SC

NOTAS

13.La empresa ha elaborado un presupuesto para el
sistema de gestion de la calidad

14.Se tiene establecido un programa de mantenimiento
para la infraestructura

Es
eventual

15.Se tiene un programa de capacitacion definido con
sus respectivos formatos

16.Existen documentos que definan las procedimientos
y directrices para la seleccion, vinculacion y
capacitacion del personal

17.Existe una metodologia para evaluar el desempefo y
se tienen los respectivos formatos

18.Se tiene un documento para evaluar el clima
organizacional

19.Existe un documento donde se definen las directrices
para la comunicacion en la organizacion

20.Existe un procedimiento para la elaboracion,
modificacion y control de los documentos

No se
aplica

21.Existe un procedimiento para la elaboracion,
modificacion y control de los registros

No se
aplica

Requisito N° 8. Operacion

Detalle por requisito:

NC

Obs

SC

NOTAS

22.Se cuenta con procedimientos para la planificacion
del servicio

23.Hay documentos que evidencien la interaccién con
el cliente

24.Se tiene documentos que evidencien la
comunicacion con el cliente

25.Se tiene informacion documentada para los
proveedores externos

26.Se cuenta con documentos que definan como se
controla el servicio

b T e B e
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27 Existen registros que permitan la trazabilidad del
servicio prestado

28 tienen documentos que evidencien que se realizan
actividades posteriores a la entrega del servicio

29.Existe Informacion documentada que describa los
resultados de la revision de los cambios

30.Hay documentos que evidencien que se realizan
actividades previas a liberar el servicio

31.Se ha establecido un procedimiento para los
servicios no conformes con su respectiva
documentacion

No se
aplica

Requisito N° 9. Evaluacion del desempeiio

Detalle por requisito:

NC

Obs

SC

NOTAS

32.Se cuenta con documentacion para evaluar el
desempeio de los procesos

33.Se determinan los métodos de seguimiento,
medicion, analisis y evaluacion, en su caso, para
garantizar la validez de los resultados del SGC

34.Se tiene establecido un procedimiento para las
auditorias internas

No se
aplica

35.Existen métodos para medir la satisfaccion del
cliente

36.Existe un procedimiento establecido y documentado
para la revision por la direccidon con sus respectivos
formatos

Requisito N° 10. Mejora

Detalle por requisito:

NC

Obs

SC

NOTAS

37.Existe documentacion para la toma de acciones
correctivas y/o preventivas

No se
aplica

38.Existe documentacion para elaborar planes de
mejora

39.Existe informacion documentada como prueba de la
naturaleza de las no conformidades y de las acciones
tomadas posteriormente

X

Fuente: Piniero (2017)

Nota: La Lista de verificacion expuesta fue aplicada al gerente de produccion. Ver anexos

para consultar la aplicacion de este instrumento a toda la muestra (19 personas): del anexo 1

al anexo 18.

62




2.1.Resultados de la auditoria diagnostico

Una vez aplicada la lista de verificacion a las 19 personas del area de extrusion de PVC, se
totalizan y reflejan en porcentaje los hallazgos obtenidos para requisito global de la norma

ISO 9001:2015. A continuacion, ya la informacion tabulada con su respectiva grafica.

2.1.1. Hallazgos de la evaluacion de la documentacion general de la Norma ISO
9001:2015
Cuadro 04. Hallazgos de Documentacion general de la Norma ISO 9001:2015

Conforme 1 2%

No conforme 27 147%

Observaciones 24 42%

Sin conocimiento| 5 9%

Fuente: Pifiero (2017)
Figura 02. Cumplimiento de la empresa con la documentacion general de la norma ISO

9001:2015

DOCUMENTOS GENERALES
e C
9% 2%
mC
mNC
NC ¥ Obs
Obs 47% mSC

42%
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De acuerdo a los resultados obtenidos se comprueba los antes descrito y obtenido por el
proceso de observacion directa; la empresa tiene 50 afios en operacion con personal clave
con amplia antigliedad, lo cual le ha permitido basando en “supuestos” y en la “buena
memoria” mantener los procesos y la interrelacion entre ellos operativa, en muchos casos

con deficiencias.

Es por ello, que, al evaluar la presencia y documentacion del enfoque basado en procesos,
los resultados reflejan que el cuarenta y siete por ciento (47%) del personal considera que la
empresa no cumple con ello, aunado a un cuarenta y dos por ciento (42%) que coincide que

es un aspecto que la organizacion pudiera mejorar.

Se puede concluir que la empresa no estd conforme en cuanto a la documentacion general
del enfoque basado en procesos; por lo cual, resulta fundamental la creacion de un manual
de la calidad que documente los procesos y su caracterizacion, la interrelacion entre ellos y

los procedimientos y registros necesarios para la operacion eficaz de los mismos.

2.1.2. Hallazgos de la evaluacion del requisito N° 4 de 1a Norma ISO 9001:2015

Cuadro 05. Hallazgos del requisito N° 4: Contexto de la organizacion de la Norma [SO

9001:2015

Conforme 2 5%

No conforme 11 129%

Observaciones 22 158%

Sin conocimiento 3 8%

Fuente: Pinero (2017)
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Figura 03. Cumplimiento de la empresa con el requisito N° 4 de la norma ISO 9001:2015

REQUISITO N° 4.
CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

8% 5%

wC
EMNC
® Obs
mSC

Al evaluar el requisito N° 04 de norma ISO 9001:2015, hay que destacar que existen
cuestiones externas e internas a la organizacion que pueden afectar al proposito de la misma
y su direccion estratégica, y que por tanto deben tenerse en cuenta en el sistema de gestion
de la Calidad. Son aspectos que pueden intervenir en la capacidad de la organizacion para

conseguir los resultados deseados.

Es la primera vez que este tema se contempla en la norma ISO 9001, sin embargo, ha sido
una practica habitual en la empresa en estudio dentro de su planificacion estratégica, y es
gracias a ello, que se mantiene en el mercado a pesar de la regresion del mercado y
produccién nacional. También es cierto que el objetivo de introducir esta clausula es
conseguir una alineacion entre la planificacion estratégica y la planificacion del sistema de

gestion de la calidad.
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En cuanto a data recolectada, evidencia un cincuenta y ocho por ciento (58%) ser un aspecto
que la organizacion debe mejorar (documentar en todo caso) y un veintinueve por ciento
(29%) refleja que la organizacion no cumple plenamente con una planificacion estratégica

que le dé cumplimiento a la norma ISO 9001:2015.

Para llevar a cabo el cumplimiento de este requisito se pueden emplear

numerosas herramientas que permitan:

Identificar las partes interesadas desde el punto de vista de la calidad, considerando
clientes, usuarios, proveedores, distribuidores, reguladores, etc.

Identificar aquellas partes interesadas que son pertinentes.

Determinar los requisitos pertinentes de dichas partes interesadas.

Realizar el seguimiento y revision de la informacion sobre estas partes interesadas (internas

y externas) y sus requisitos pertinentes.

2.1.3. Hallazgos de la evaluacion del requisito N° 5 de la Norma ISO 9001:2015

Cuadro 06. Hallazgos del requisito N° 5: Liderazgo de la Norma ISO 9001:2015

Conforme 21 | 22%

No conforme 44 | 46%

Observaciones 29 | 31%

Sin conocimiento 1 1%

Fuente: Pifiero (2017)
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Figura 04. Cumplimiento de la empresa con el requisito N° 5 de la norma ISO 9001:2015

REQUISITO N° 5. LIDERAZGO

1%

22%

mC
mNC
M Obs
mSC

46%

Cuando se habla de liderazgo, para la nueva version 2015 de la Norma ISO 9001, es la alta
direccion quien tiene que demostrar el liderazgo y el compromiso con respecto al sistema de

gestion de la calidad.

Es por ello, que los resultados al evaluar este requisito, tal como se reflejan en la figura 04,
cuarenta y seis por ciento (46%) del personal auditado considera que la organizacion se
encuentra es estado de no conformidad en cuanto al liderazgo y compromiso con su Sistema

de Gestion.

La alta direccion tiene que asumir los principios de compromiso para poder guiar el rumbo
que tomard la organizacion. Para ello, no sélo tiene que establecer la mision o la vision, sino
que tiene que difundir todos los valores que presentan a la misma, por lo que en este momento
se convierte en referente dentro de la organizacion y establecen los parametros con los que

se va entender la misma.

Para dar cumplimiento a este requisito, la direccion se tiene que asegurar de que se establece

la politica de calidad y los objetivos de calidad, y que estos son compatibles con la direccion
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estratégica. Si bien es cierto, hay debilidades en cuanto a la direccidon estratégica, esta
empresa del sector plastico tiene definida y documentada su politica de la calidad, y es gracias
a la divulgacion de esta, que en la figura 04 un veintidos por ciento (22%) del personal

auditado considera que la organizacion cumple con el requisito de liderazgo.

La alta direccion se tiene que asegurar que las responsabilidades y las autoridades son
asignadas, se comunican y se entienden por toda la empresa. Es decir, que los roles y
responsabilidades pueden estar designados y repartidos dependiendo del modelo de liderazgo
que determine la empresa. Ser capaces de determinar cudles son los perfiles criticos para
asumir el cambio se vuelve imprescindible. En tal sentido, resulta fundamental la presencia
de perfiles y descripciones de cargo acordes al Sistema de Gestion, lo cual actualmente se
encuentran obsoletos y deben actualizarse; un reflejo de ello, es representado en la Figura 04
con un treinta y uno por ciento (31%) que considera que este requisito de la norma debe

mejorarse para la implementacion de un sistema de gestion en la organizacion.

Es importante considerar que esta nueva version de la norma aparece un modelo de
responsabilidad que permite a las jerarquias inferiores asumir una correccion en el sistema
de gestion de la calidad como una oportunidad de mejora sin tener que ser simplemente un

jefe dentro de la estructura.

2.1.4. Hallazgos de la evaluacion del requisito N° 6 de la Norma ISO 9001:2015
Cuadro 07. Hallazgos del requisito N° 6: Planificacion de la Norma ISO 9001:2015

Conforme 1 3%
No conforme 13 34%
Observaciones 17 145%

Sin conocimiento 7 118%

Fuente: Pifiero (2017)
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Figura 05. Cumplimiento de la empresa con el requisito N° 6 de la norma ISO 9001:2015

REQUISITO N° 6. PLANIFICACION
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De acuerdo los datos presentados, como resultado de la evaluacion del requisito referido a la
planificacion de la Norma ISO 9001:2015, cuarenta y cinco por ciento (45%) del personal
auditado considera que es un requisito que puede mejorarse y un treinta y cuatro por ciento
(34%) considera que no se cumplen los minimos solicitados por la norma para estar
conforme. Adicional a ello, toma presencia un dieciocho por ciento (18%) con

desconocimiento del tema.

La Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO) quiere que los casos en lo que se
deban realizar cambios en el sistema de gestion de la calidad que influyan en la satisfaccion

del cliente cuente con una planificacion segiin la metodologia.

Cuando la empresa determina que existe una necesidad de cambiar el sistema de gestion de
la calidad, se debe realizar de forma controlada. Todos los cambios se tienen que planificar
y después se deben ratificar, evaluando la integridad del sistema de gestion de la calidad, ya

que puede verse comprometida con los resultados. La empresa tiene que considerar si existen
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suficientes recursos disponibles para realizar el cambio y si existen los responsables o los

niveles de autoridad son necesarios para impulsar el mismo.

La norma ISO 9001:2015 introduce en este requisito la prevencion o gestion de riesgos,
aunado a la planificacion general de cualquier cambio al sistema de gestion o proceso,
también se debe planificar las posibles acciones a ejecutar en caso de riesgos diversos,

incluyendo al contexto de la organizacion.

2.1.5. Hallazgos de la evaluacion del requisito N° 7 de la Norma ISO 9001:2015
Cuadro 08. Hallazgos del requisito N° 7: Apoyo de la Norma ISO 9001:2015

Conforme 2 1%
No conforme 103 | 60%
Observaciones 39 | 23%
Sin conocimiento 27 | 16%

Fuente: Pifiero (2017)
Figura 06. Cumplimiento de la empresa con el requisito N° 7 de la norma ISO 9001:2015

REQUISITO N° 7. APOYO
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Cuando se habla de apoyo es necesario incluir a las personas, los ambientes para la operacion
de procesos, la infraestructura y los recursos de seguimiento; es decir, la organizacion en

general.

Al analizar los resultados de la auditoria diagnostico el sesenta por ciento (60%) del personal
considera que se esta no conforme en el tema, aunado a un veintitrés por ciento (23%) que
considera que es un aspecto que se debe mejorar. La debilidad es este aspecto se evidencia
en los reprocesos, los tiempos improductivos y la realizacion de tareas mas de una vez para
obtener el resultado deseado, lo cual, refleja la necesidad de sensibilizar al factor humano de
lo fundamental que resulta brindar un apoyo oportuno para la operacion integrada de los
procesos. En este sentido se especifica segun lo establecido en la norma ISO 9001:2015, los

requisitos que debe cumplir la organizacion para estar conforme en este aspecto:

e En el apartado 7.1.1 requiere que una empresa determine de forma inicial, el
proporcionar los recursos necesarios para establecer, implementar, mantener y
mejorar de forma continua los Sistemas de Gestion de la Calidad.

e El apartado 7.1.2 requiere que una empresa cuente con el personal necesario para
realizar un funcionamiento eficiente del sistema de gestion de la calidad y el proceso
con el fin de cumplir de forma constante con todos los requisitos legales y los
reglamentos del cliente.

e Durante el apartado 7.1.3 requiere que se identifique, proporcione y mantenga la
infraestructura necesaria para que los procesos operen con eficiencia.

e En el apartado 7.1.4 se habla del ambiente para el buen funcionamiento de los
procesos, ya que una empresa requiere que se determinen, proporcionen y mantengan
un gran ambiente para la operacion de los procesos.

e Dentro del 7.1.5 la empresa usa la medicion para demostrar que los productos y

servicios cumplen con todos los requisitos, se tiene que asegurar que se proporcionan
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todos los recursos necesarios para asegurarse que los resultados al realizar la

medicion y el control son validos.

e Por ultimo, el apartado 7.1.6 sobre el conocimiento organizativo hace que la

organizacion se asegure de que obtiene todos los recursos de conocimiento necesarios

para responder a los cambios del negocio y su relacion con el cliente.

2.1.6. Hallazgos de la evaluacion del requisito N° 8 de la Norma ISO 9001:2015

Cuadro 09. Hallazgos del requisito N° 8:Operacion de la Norma ISO 9001:2015

Conforme 3 2%
No conforme 29 15%
Observaciones 124 65%
Sin conocimiento | 34 18%

Fuente: Pifiero (2017)

Figura 07. Cumplimiento de la empresa con el requisito N° 8 de la norma ISO 9001:2015

REQUISITO N° 8. OPERACION

2%
18%

65%

mC
HNC
® Obs
mSC

72



Esta clausula es la que aborda las principales actividades del negocio de toda organizacion
que ha decidido constituir un sistema de gestion de la calidad, y, ademas, los requisitos
relacionados con la planificacion y control operacional.

Al analizar los resultados arrojados, dieciocho por ciento (18%) asume no tener
conocimientos al respecto, quince por ciento (15%) considera que es un aspecto con el cual
la organizacion no cumple y en sesenta y cinco por ciento (65%) aporta que se debe mejorar
el manejo que en el tema se lleva actualmente. En cualquiera de los casos, la evaluacion de
este requisito, evidencia que es un aspecto que se debe profundizar dentro de la empresa en

estudio, buscando darle cumplimento efectivo a la normativa:

e “ftem” de la norma ISO 9001: 2015: 8.1 Planificacion y Control Operacional.

En cuanto a la planificacion de la realizacion de producto, se debe tener un mayor
énfasis en el control de los procesos. El énfasis es en controlar los procesos, asi la
organizacion necesita demostrar que han planificado y establecido el adecuado criterio para
los procesos: Entradas, salidas, recursos, controles, criterios, medicion de procesos,
indicadores, entre otros. Los procesos involucrados no son sélo aquellos considerados como
necesarios para la conformidad de los productos y/o servicios, sino también aquellos
requeridos para ejecutar cualquier accion necesaria para abordar los riesgos y oportunidades

identificados.

Se requiere que la organizacion mantenga la informacion documentada necesaria para
demostrar que sus procesos se han llevado a cabo como estaba previsto y que los productos
y/o servicios cumplen con los requisitos. Esto incluye informacion sobre los cambios

planificados, los efectos adversos y las medidas adoptadas para hacerles frente.
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e “ftem” de la norma ISO 9001: 2015: 8.2 Requisitos para los Productos y Servicios.

- 8.2.1 Comunicacioén con el Cliente.
La organizacion debe comunicarse con los clientes en relacion con la identificacion de
aspectos especificos. Ademas, la organizacion debe tener también los procesos para obtener
retroalimentacion relacionada con los productos y servicios, incluyendo las quejas de los
clientes.
La organizacidn necesita demostrar que tiene una metodologia controlada para comunicarse

con los clientes y que esos procesos son llevados a cabo sistematica y consistentemente.

- 8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios.
La nueva norma requiere que las organizaciones satisfagan las quejas relacionadas con los
productos y/o servicios que ofrecen. Se necesita demostrar que se tiene una metodologia
establecida para llevar esto a cabo. Asimismo, se debe ser capaces de demostrar que cualquier
queja recibida hacia sus productos y/o servicios puede ser probada o demostrada. Esto puede
incluir quejas realizadas en comunicacion directa con los clientes, informacion técnica del

producto, materiales de mercadotecnia, entre otros.

- 8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios.

- 8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios.
Estos apartados establecen que la organizacion mantenga informacion documentada en la
cual se describan los resultados de las revisiones. De la misma manera, los detalles de los
cambios a los requisitos y las revisiones de esos cambios tienen que mantenerse como

informacion documentada.

74



e “ftem” de la norma ISO 9001: 2015: 8.3 Disefio y Desarrollo de los Productos y

Servicios.

- 8.3.1 Generalidades
Se requiere que la organizacion establezca, implemente y mantenga un proceso de disefio y
desarrollo que sea adecuado y que asegure la provision subsecuente de productos y/o

Servicios.

- 8.3.2 Planificacion del disefo y desarrollo.
Se requiere que la organizacion, cuando determine las etapas y controles necesarios para el
disefio y desarrollo, considerar todas las situaciones potenciales identificadas; esto incluye,
la retencion de informacion documentada que la organizacion ha identificado como necesaria

para confirmar que los requisitos del disefio y desarrollo se estdn cumpliendo.

- 8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo.
Aunque los requisitos generales para las entradas del disefio y desarrollo de ISO 9001:2008
no han cambiado en esencia, en esta nueva edicion, se introducen como requisitos que la
organizacion debe incluir los siguientes elementos:
*Estandares y/o cddigos de practica que la organizacion se ha comprometido a establecer.
*Las consecuencias potenciales de las fallas debido a la naturaleza del producto y/o servicio.
La organizacion también debe demostrar que tiene una metodologia controlada para

identificar las entradas necesarias.
- 8.3.4 Controles del disefo y desarrollo.

Este apartado estd relacionado con la revision del disefio, verificacion y validacion. La

validacion debe completarse antes del envio o creacion del producto/servicio.
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- 8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo.
En este apartado se ha incorporado que las salidas deben incluir o hacer referencia a los
requisitos de monitoreo y medicion. Se requiere que la organizacion mantenga la informacion
documentada resultante del proceso de disefio y desarrollo.
La organizacion también debe especificar las caracteristicas de los productos y servicios que

son esenciales para el propoésito intencionado, para su provision segura y adecuada.

- 8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo.
Se requiere que la organizacion retenga informacion documentada en relacién con los

cambios en el disefio y desarrollo.

e “ftem” de la norma ISO 9001: 2015: 8.4 Control de los Procesos y Servicios

suministrados externamente.

- 8.4.1 Generalidades
La version 2015 de la normativa solicita que se establezcan criterios especificos para
monitoreo del desempefio de los proveedores externosy la retencion de informacion
documentada de los resultados de la evaluacion del desempeiio y el monitoreo de la

reevaluacion.

- 8.4.2 Tipo y alcance de control.
Como parte de los procesos para definir los controles a aplicar a los proveedores externos y
los productos/servicios que suministran, se requiere que la organizacion considere el impacto
potencial de los mismo sobre sus procesos.
Este requisito como tal no tiene que estar documentado, pero dado que el criterio para la

seleccion, evaluacion, monitoreo y reevaluacion de los proveedores externos si debe estar
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documentado, la organizacion deberia ser capaz de demostrar si han adoptado o no el enfoque

basado en riesgos tal como es requerido.

- 8.4.3 Informacion de los proveedores externos.
La organizacion requiere proporcionar a los proveedores externos informacion de como

interactian con la organizacién y como se monitorea y controla su desempefio.

e “ftem” de la norma ISO 9001: 2015: 8.5 Produccion y Provision del Servicio.
- 8.5.1 Control de la Produccién y Provision del Servicio.
Gran parte de lo de que considera este requisito, ya formaba parte de la ISO 9001:2008. Una
adicion clave es que el ISO 9001:2015 requiere que la organizaciéon mantenga informacion
documentada que defina:
*Las caracteristicas de los productos a manufacturar, servicios a proporcionar o actividades
a desempenar.

*Los resultados a alcanzar.

- 8.5.2 Identificacion y trazabilidad.
Estos requisitos son muy similares a los de la version 2008, pero el énfasis ahora es en las
“salidas” mas que en los productos. Estas “salidas” son el resultado de cualquier actividad la

cual esté lista para envio al cliente, ya sea externo o interno.
- 8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos.

En este requisito se incluye a los bienes pertenecientes a los proveedores externos utilizados

por la organizacién en sus propios productos y servicios.
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Se cuenta con una nota que clarifica la definicion de propiedad del cliente o de un proveedor
externo y que especifica que puede incluir materiales, componentes, herramientas y equipos,
instalaciones, propiedad intelectual y datos personales.

- 8.5.4 Preservacion.
Una vez mas se hace énfasis en las “Salidas de los procesos” mas que en el producto. Una
nota en ISO 9001:2015 indica que la “Preservacion” puede incluir la identificacion, manejo,
empaque, almacenamiento, control de la contaminacion, transmision o transporte, asi como

proteccion.

- 8.5.5 Actividades posteriores a la entrega.
Este requisito especifica que las actividades posteriores a la entrega deben realizarse bajo
“situaciones controladas” Ahora se requiere que la organizacion considere las eventualidades
especificas cuando determine cuales actividades posteriores a la entrega.
Una nota en ISO 9001:2015 indica que las “actividades posteriores a la entrega” pueden
incluir acciones cubiertas por las condiciones de la garantia, obligaciones contractuales como
servicios de mantenimiento, y servicios suplementarios como el reciclaje o la disposicion
final.

- 8.5.6 Control de los cambios.
La organizacion necesita demostrar que cuando se realicen cambios en los procesos, se lleven
a cabo de manera que se asegure la conformidad de los productos y servicios con respecto a
los requisitos especificos, y que esos cambios son revisados y realizados de manera

controlada.
e “ftem” de la norma ISO 9001: 2015: 8.6 Liberacion de los Productos no Conformes.

Ademas de algunos cambios en terminologia, los requisitos son los mismos que en las

clausulas 7.4.3 y 8.2.4 de la edicion 2008 ISO 9001.
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e “ftem” de la norma ISO 9001: 2015: 8.7 Control de las Salidas No Conformes.

Las opciones disponibles para una organizacion cuando se identifiquen las no

conformidades se han detallado de una manera mas explicita en esta version 2015. Ademas,

los detalles de la persona o autoridad con poder de decision sobre cémo tratar la no

conformidad tienen que estar identificados.

Si bien ya no se establece el requisito de tener un procedimiento, se debe mantener

informacioén documentada que proporcione informacion sobre las acciones realizadas cuando

se trataron las no conformidades.

2.1.7. Hallazgos de la evaluacion del requisito N° 9 de 1a Norma ISO 9001:2015

Cuadro 10. Hallazgos del requisito N° 9: Evaluacion del desempefio de la Norma ISO

9001:2015
Conforme 0 0%
No conforme 53 | 56%
Observaciones | 21 | 22%
E(l)llllocimiento 211 22%

Fuente: Pinero (2017)
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Figura 08. Cumplimiento de la empresa con el requisito N° 9 de la norma ISO 9001:2015

REQUISITO N° 9. EVALUACION
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En este apartado de la norma ISO 9001:2015 se centra en todos los aspectos de control del
sistema de gestion de la calidad, y de acuerdo a los datos presentado la empresa se encuentra
en no conformidad seguin la apreciacion de un cincuenta y seis por ciento (56%) del personal;
lo cual resulta coherente ya que no se cuenta con un sistema de gestion debidamente

establecido y documentado.

Para cumplir con este requisito se debe determinar que es necesario seguir, medir, analizar y
evaluar todos los métodos que se emplean (actualmente) y se deben emplear (para la

implementacion) en las actividades.

En lanorma ISO 9001: 2015 no se especifica mediante que método se obtiene la informacion,
ya que no es un requisito obligatorio. Sin embargo, enumera una serie de elementos que la
empresa tiene que analizar y evaluar, siendo los resultados muy ttiles para ser revisados por

la direccion.

La organizacion decide lo que debe evaluar para determinar la eficacia del sistema de gestion
de la calidad. De la misma forma, se tiene que asegurar la satisfaccion del cliente y la

eficiencia de los procesos y las operaciones.
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2.1.8. Hallazgos de la evaluacion del requisito N° 10 de la Norma ISO 9001:2015
Cuadro 11. Hallazgos del requisito N° 10: Mejora de la Norma ISO 9001:2015

Conforme 1 2%

No conforme &8 | 14%

Observaciones |45 79%

Sin

. . 3 5%
conocimiento

Fuente: Pifiero (2017)

Figura 09. Cumplimiento de la empresa con el requisito N° 10 de la norma ISO 9001:2015

REQUISITO N° 10. MEJORA
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De acuerdo a la data presentada, el setenta y nueve por ciento (79%) del personal auditado

coincide en que la mejora es un aspecto considerado por la organizacién, pero debe
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mejorarse, tal es el caso de los multiples planes de accion en busca de mejorar los procesos;

sin embargo, dichos planes no son eficaces o en mucho casos no se llegan a concretar.

Resulta vital no limitar la mejora continua Unicamente a las acciones reactivas del sistema,
como las acciones correctivas o el analisis de datos. La organizacion debe considerar ciertas
iniciativas para realizar proyectos de mejora que tienden a fortalecer el sistema de gestion de

la calidad, en vez de que se realicen las auditorias y se cierren las acciones correctivas.

Se requiere que la empresa reconozca sus oportunidades de mejora con relacion al SGC, con

el fin de mejorar de forma continua la satisfaccion con el cliente.
3. Normativa

Una vez evaluado el nivel de cumplimiento de la organizaciéon en estudio a través de una
auditoria diagndstico y determinar a través de la observacion directa las aspectos positivos y
los que requieren mejoria, es conveniente en base a la normativa ISO 9001:2015 concretar la
documentacion necesaria para el disefio de una propuesta practicable de implementacion de

un sistema de gestion de la calidad.

Con la norma ISO 9001:2015 se elimina la creencia de que cada procesos debe tener un
procedimiento, de hecho facilita y hace mas sencilla la documentacion; sin embargo se debe
diferenciar muy bien “informacion” (documentada o no) y a la que se debe “mantener” y
“conservar” por la organizacion con cardcter obligatorio, al menos a partir de la

interpretacion de la norma, la cual indica:

e DEBE indica un requisito

e DEBERIA indica una recomentacién

e PUEDE indica una posibilidad

e Lainformacion identificada como NOTA representa una orientacion en la aplicacion

del texto.
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Cuando se habla de informacion, la norma no esta exigiendo que sea documentada, recide en
la organizacion el decidir si es necesario o no, o si es apropiado o no mantener dicha
informacion documentada. Cuando se hace referencia a informacién documentada se refiere
a toda la informacion que se debe controlar y mantener, incluidos los procesos,

documentacion y la evidencia de los resultados alcanzados (registros).

Cuando la norma hace referencia a mantener informaciéon documentada, denota a los
procedimientos donde se hace referencia a quién, que hace, como, cudndo y con qué. Por su
parte, cuando hace referencia a conservar informacién documentada denota a los registros
necesarios para proporciona evidencia de la conformidad con los requisitos. Ambas son

obligatorias.
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Cuadro 12: Documentacion exigida por la norma ISO 9001:2015

Informacion

operacional

Compresion de la organizacion y de su contexto 4.1
Compresion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 4.2
Comunicacion con el cliente 8.2.1
Informacion para los proveedores externos 8.4.3
Satisfaccion del cliente 9.12
/Analisis y evaluacion 9.13
Entradas de la revision por la direccion (desempeio) y la eficacia del 9.3.2
sistema de gestion de la calidad
Informacion documentada
Creacion, actualizacion y control de la informacion documentada 7.53.1y7.53.2
Control de la produccion y de provision del servicio 8.5.1
Mantener informacion documentada
IApoyar la operacion de los procesos 442
Politica de calidad 52
Objetivo y planes de mejora 6.2
Conservar informacion documentada
Los procesos se realizan segun lo planificado; planificacion y control 4.4.2y 8.1
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Mantenimiento y calibracion 7.1.5.1y7.1.52
Competencias 7.2
Revision de requisitos del producto o servicio 8.2.3
INuevos requisitos del producto o servicio 8.2.3
Datos de entrada en el disefio 833
Controles en el disefio 834
Datos de la salida en el disefio 83.5
Cambio en el disefio 8.3.6
Evaluacion de proveedores 8.4.1
Control de procesos contratados externamente, producto y servicios 8.4.1
Fichas de produco o servicio 8.5.1
Identificacion y trazabilidad 8.5.2
Cambios en la necesidades del cliente 853
Cambio en la planificacion de la produccion 8.5.6
Evidencia de la conformidad del producto 8.6

INo conformidades 8.72y10.2.2
Supervisiones 9.1.1
/Auditorias internas 922
Revision por la direccion 9.3

INo conformidades y acciones correctivas 10.2.2

Fuente: Pifiero (2017)

Es importante compreder e interpretar que un requisito para “mantener” informacion

documentada no excluye la posibiliad de que la organizacion tambien podria necesitar
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“conservar” la misma informacion documentada para otros fines o propositos de interés

particular de la misma, o incluso de algunas partes interesadas.

De documentacion exigida por la Norma ISO 9001:2015, mostrada anteriormente en el
cuadro 12, resultan obligatorios aquellos que se reconocen como “mantener” o “conservar”
informacién documentada, sin embargo; el objetivo de esta investigacion no se reduce solo
a cumplir con la norma estrictamente, sino a proponer un sistema como herramienta de
trabajo y de mejora continua de la gestion de la empresa. En este sentido, es oportuno
mencionar una sugerencia de la propia norma en la cual se expresa que la extension de la
informaciéon documentada para un sistema de gestion de la calidad puede variar de una
organizacion a otra, debido en lo esencial al tamafo de la organizaciéon y su tipo de
actividades, proceso, productos y servicios; la complejidad de los procesos y sus

interacciones y la competencia de las personas.
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CAPITULO V
LA PROPUESTA

Implementar un sistema de gestion de la calidad en la empresa estudiada, implica ejecutar las
siguientes acciones, basadas en el ciclo Planificar-Hacer- Verificar- Actuar (PHVA) o
también conocido como rueda de Deming;:

1. Planificar

Levantamiento de informacién y documentacion

Analisis de la Situacion Actual: en esta etapa se plantearon algunas preguntas que llevaron

a indicar el estado actual de la empresa para poder planificar la implantacioén. Teniendo en
cuenta en donde se encuentra la empresa para establecer un punto de partida, formando parte

del planteamiento del problema e inicio del desarrollo de la presente investigacion.

Mapeo de Procesos: en esta etapa se establecen y registran los procesos de la empresa para

tener una mejor vision de estos y asi conocer su interaccion con otros departamentos y areas,

para saber que tipo de informacion fluye entre ellos.

Documentacion de politica y plan de calidad: el Plan de Calidad es un documento que

especifica qué procedimientos y recursos asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y
cuando deben aplicarse a un proceso o producto especifico.
La Politica de Calidad incluyendo el objetivo de calidad principal, el compromiso que existe

con el cliente, y de qué manera se va a lograr a través de una mejora continua.

Elaboracion de procedimientos, instrucciones de trabajo, descripciones y perfiles de cargo:

la documentacion de los procesos y procedimientos se llevan a cabo en esta etapa y es donde
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se plasma todo lo que se hace, como se hace, los alcances y quienes son los responsables de
cada actividad.

Elaboracion del manual de calidad (*): el manual de calidad es la descripcion de la norma

ISO 9001 en los procesos de la empresa. Contiene todos los procedimientos documentados
de la organizacion en todos sus niveles, incluyendo los mencionados anteriormente. El
tamafio del manual puede variar de acuerdo al dinamismo y complejidad de procesos y
competencia del personal.

El manual para la empresa en estudio se fundamenta en el siguiente contenido:
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Cuadro 13: Contenido Inicial del Manual de la Calidad

CAPITULO MANUAL DE LA CALIDAD REFERENCIA
1 Informacion general de la Organizacion. (Ubicacion, directorio telefonico, redes sociales) Confidencial
2 Resefia Historica Confidencial
3 Linea de negocios Confidencial

Filosofia Ver anexos
Ver en
Matriz DOFA presentacion de
resultados

4 Matriz de partes interesadas Ver anexos
Alcance del Sistema Ver anexos
Mapa de procesos Ver anexos
Caracterizacion de los Procesos Ver anexos
Mision Ver anexos
Vision Ver anexos
Valores Ver anexos

5 Politica de calidad Ver anexos
Objetivos e indicadores Ver anexos
Organigrama Ver anexos
Manual de perfiles de cargo (Hacer referencia a dicho manual) Ver anexos

6 Matriz de gestion de riesgo (identificacion y control) Ver anexos
Prograrrhlras de mantenimiento de equipos e infraestructura. (sistemas, mantenimiento, Confidencial
fumigacion, otros)

7 Manual de Descripciones de cargo (Hacer referencia a dicho manual) Ver anexos
Planes de calibracion, fichas técnicas de equipos Confidencial
Matriz de comunicacion Ver anexos
Procedimiento de Control de documentos y registros Confidencial
Plan de la calidad Ver anexos
Manual de empaque. Ver anexos
Procedimiento de ventas Confidencial
Procedimiento de quejas y reclamos Confidencial
Hojas técnicas Ver anexos

3 Procedimiento de compras varios (MP, ME, respuestos, suminitros, servicios) Confidencial
Procedimiento de disefio y desarrollo Confidencial
Procedimientos de Seleccion y evaluacion de proveedores Confidencial
Procedimiento de Trazabilidad Confidencial
Condiciones de operacion Confidencial
Especificaciones técnicas Confidencial
Procedimiento de control de proucto no conforme Confidencial
Analisis estadistico Ver anexos

9 Procedimiento de auditorias Confidencial
Procedimiento de revisiones por la direccion. Confidencial

10 Procedimiento de Planes de accion Confidencial

Ver en anexos: Del anexo 19 al anexo 37

Fuente: Pifero (2017)
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2. Hacer

Capacitacion e implementacion

Cultura por la calidad: en esta etapa se prosigue a capacitar a todo el personal sobre el tema

ISO 9001 como una herramienta para mejorar las actividades de la empresa y hacer

consciencia de lo que significa trabajar con un Sistema de Administracion de Calidad.

Socializaciéon de documentacién: divulgar cuales son los objetivos y las nuevas politicas,

cudles son las ventajas de trabajar con el nuevo sistema de calidad total, cuales son los
controles e indicadores a seguir, cudles son las herramientas que se van a utilizar para las

acciones correctivas y preventivas, etc.

Entrenamientos en puestos de trabajo: esta etapa es la mas dificil de todas, ya que significa

educar la mentalidad del recurso humano hacia un cambio basado en normas y procesos
controlados. Siempre existen personas en la empresa que se van a resistir al cambio, pero se
debe ser insistentes y constantes en la concientizacion para lograr la mejora. Si esto no

sucede, simplemente el sistema no va a funcionar.

Implementacién en campo: una vez creado, desarrollado y estructurado todo lo anterior,

ademas de la capacitacion al personal, llega la etapa de la implementacion, en donde se pone
en marcha todo el sistema y el personal comienza con el uso de esta herramienta.
Lo que antes se hacia de una manera, en esta etapa se deja de hacer como antes, y se comienza

con la nueva estructura.
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3. Verificar

Medicion de resultados

Primera auditoria interna: en un sistema de gestion de la calidad siempre debe haber

revisiones para ver como esta operando, observar las fallas para corregirlas y detectar
oportunidades de mejora para el crecimiento del mismo.

Se deben de realizar auditorias internas periddicamente, pero en este caso, se comenzara por
la primera, para ver como realmente se ha implementado el sistema y detectar posibles fallas
para corregirlas antes de auditoria externa, que posteriormente nos llevara a la auditoria

externa y a la certificacion.

Revision general: se debe hacer una revision general de coémo estd resultando la

implementacion y de cémo esta funcionando el nuevo sistema.
Se revisa y observa detenidamente las partes o actividades que estan impactando de manera
positiva al sistema de calidad total, para reforzarlas e implementarlas en las areas en donde

el sistema este débil y necesite un empuje mayor.

4. Actuar

Mejoras al Sistema

Planes de accién (correctivas, preventivas, mejora): revisar las fallas encontradas, encontrar

la manera de corregirlas y evitar que vuelvan a suceder. Para esto se realizan planes de
acciones correctivas, preventivas o de mejora dependiendo del caso

Auditoria externa: se programa posteriormente la auditoria externa y se ejecuta.

Certificacion: en caso de encontrar No Conformidades, el organismo auditor da un plazo de
30 dias para que la empresa trabaje sobre estas No Conformidades solucionandolas desde la

causa raiz.
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En caso de que la empresa no cierre estas “No Conformidades” en el tiempo estipulado, la
certificacion es rechazada por el organismo certificador, y la empresa tendria que pasar
nuevamente por todo el proceso.

En caso de que la empresa cierre sus “No Conformidades™ a tiempo, el organismo certificador
aprueba la certificacion y envia el certificado a la empresa en un plazo no mayor a los 60

dias.
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Cuadro 14: Cronograma de actividades para la implementacion del sistema de gestion de la calidad

Fase Ciclo de
Deming (PHVA)

Actividades

Planificar

Levantamiento de informacion y documentacion

Andlisis de la Situacion Actual

Mapeo de Procesos

Documentacion de Politica y Plan de Calidad

Elaboracion de Procedimientos, Instrucciones de Trabajo,
descripciones y perfiles de cargo

Elaboracion del Manual de Calidad (*)

Hacer

Capacitacion e implementacion

Cultura por la calidad

Socializacion de documentacion

Entrenamientos en puestos de trabajo

Implemetacion en campo

Verificar

Medicién de resultados

Primera Auditoria Interna

Revisién General

Actuar

Mejoras al Sistema

Planes de accion (correctivas, preventivas, mejora)

Auditoria Externa

Certificacion

Fuente: Pifiero (2017)

Leyenda:

Actividad ejecutada
Fase planificada

Actividad planificada
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones

El analisis de la situacion actual de la organizacion constituye una herramienta que permite
tener un punto de partida para encaminar los objetivos del sistema de gestion de la calidad
ademas de que permite liderazgo en las decisiones y actividades a ejecutar para la
implementacion. El conocimiento de la propia organizacion es necesario y fundamental para
que los primeros pasos tendientes a la construccion del sistema de gestion sean adecuados y

se edifiquen sobre bases realistas.

Las normas ISO constituyen un estandar universal, que debe ser adecuado a la realidad
particular de cada organizacion, la cual debe tener en cuenta a parte de los requisitos de la
norma, los propios requisitos derivados de su sistema interno, de su relacion con los clientes,

de la competencia y de sus fortalezas, limitaciones y posibilidades.

La documentacion del sistema de gestion de la calidad de la empresa en estudio constituye
el primer paso de la puesta en marcha de este tipo de sistema que le permitird a la empresa

una mejora global en todos sus procesos y el cumplimiento de los requisitos del cliente.
El manual de la calidad constituye la base para realizar el control y seguimiento a los procesos

existentes y establecer las acciones correctivas o preventivas pertinentes y de esta manejara

lograr la mejora de la organizacion.
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La elaboracion de manuales de perfiles y descripciones para cada cargo establece los
requisitos minimos para la contratacion de personal competente, lo cual repercute en mayor

medida en la calidad de los procesos.

Siendo la empresa en estudio dindmica y competitiva, se hizo necesaria la utilizaciéon de una
herramienta basica que permitiera hacer seguimiento periddico en tiempo real de los
indicadores de gestion. Es por ello, que resulta importante trazar objetivos y metas especificas
a alcanzar en este tipo de procesos de planeacion, para evaluar de una manera correcta el

¢xito final de dicho proceso.

La evaluacion permanente de los sistemas de gestion es fundamental para una mas efectiva
implementacion de acciones de mejora, y para ello debe usarse todas las herramientas que

permitan la recoleccion de la informacion necesaria para tal fin.

El ciclo de Deming no considera que hay limites para la mejora continua, por lo cual se

requiere de un esfuerzo constante para llegar, mantener y perfeccionar las metas trazadas.

Los sistemas de gestion de calidad constituyen una herramienta que de ser adecuadamente
aplicada se puede convertir en una ventaja competitiva en la medida que se enfoca a la

organizacion en una cultura de mejoramiento continuo.

Para un proceso de implementacion de un sistema de gestion de calidad en una organizacion
de cualquier tipo, es indispensable el compromiso y apoyo rotundo de la direccion o gerencia,
ya que sin su liderazgo y decision, no es posible encaminar a todo el personal a vislumbrar
las metas a alcanzar, a la par que tampoco es posible el sostenimiento de un sistema de gestion

sin su compromiso de brindar los recursos necesarios.
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2. Recomendaciones

La empresa debe comprometerse con la puesta en marcha del sistema de gestion de la calidad
y lograr que sus colaboradores se sientan identificados con la importancia del mismo para

que no se convierta en una carga y se abandoné como en ocasiones anteriores

Los lideres de la organizacion deben promover y fortalecer la comunicacion asertiva en todos

los niveles de la organizacion.

Toda la documentacion que genere el sistema de gestion de la calidad debe ser dispuesta y
dada a conocer a todo el personal, y en lo posible desarrollar una constante capacitacion

lograr el 6ptimo funcionamiento del sistema de gestion de la calidad.

El alcance del presente trabajo especial de grado puede expandirse a las demas lineas de
produccion, asi como también, a todos los departamentos de apoyo que conforman la empresa
del sector plastico en estudio; con lo cual, se lograria que toda la organizacioén “hable el
mismo lenguaje en cuanto a calidad”, la mejora continua se general y se fomente el trabajo

en equipo para el alcance de metal globales.
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Anexo 1. Lista de verificacion de auditoria Diagnéstico. Coordinador de produccion

AREA: Extrusion de PVC

PERSONAL AUDITADO: Coordinador de Produccion. Area Extrusion de PVC

Lista de Verificacion

Informacion inicial. Documentos generales

Aspectos a considerar: NC | Obs | SC | NOTAS
1.Los procesos estan identificados, y caracterizados, asi como la X

secuencia e interaccion de estos

2. Se aplican los procesos necesarios para el SGC en la organizacion. X

3.Los procesos del mapa de procesos tiene procedimientos e instructivos X

documentados

Requisito N° 4. Contexto de la organizacién

Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
4.La empresa cuenta con una planeacion estratégica actualizada X

5.Se tienen identificadas las partes interesadas y sus requisitos X

Requisito N° 5. Liderazgo

Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
6.Existe una declaraciéon documentada de la politica de calidad

7. Existe una declaraciéon documentada de los objetivos de calidad. X

8.Existe un organigrama y esta actualizado con los cargos existentes X

9.Existen manuales de funciones y descripcion de los perfiles para cada X

cargo

10. Se tiene definidos objetivos de calidad por procesos X

Requisito N° 6. Planificacion

Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
11.Se cuenta con una matriz de riesgos o panorama de riesgos X

12. Existen procedimientos documentados necesarios para la X

planificacion, operacion y control de los procesos

Requisito N° 7. Apoyo

Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
13.La empresa ha elaborado un presupuesto para el sistema de gestion de X

la calidad

14.Se tiene establecido un programa de mantenimiento para la X

infraestructura

15.Se tiene un programa de capacitacion definido con sus respectivos X

formatos

16.Existen documentos que definan las procedimientos y directrices para X

la seleccion, vinculacion y capacitacion del personal

17.Existe una metodologia para evaluar el desempefio y se tienen los X

respectivos formatos

18.Se tiene un documento para evaluar el clima organizacional X

19.Existe un documento donde se definen las directrices para la X

comunicacién en la organizacion

20.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de X

los documentos
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Anexo 1. Lista de verificacion de auditoria Diagnostico. Coordinador de produccion (continuacion)

21.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de

. X
los registros
Requisito N° 8. Operacion
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
22.Se cuenta con procedimientos para la planificacion del servicio X
23.Hay documentos que evidencien la interaccion con el cliente X
24.Se tiene documentos que evidencien la comunicacion con el cliente X
25.Se tiene informacién documentada para los proveedores externos X
26.Se cuenta con documentos que definan como se controla el servicio X
27 Existen registros que permitan la trazabilidad del servicio prestado X
28 tienen documentos que evidencien que se realizan actividades X
posteriores a la entrega del servicio
29.Existe Informacion documentada que describa los resultados de la X
revision de los cambios
30.Hay documentos que evidencien que se realizan actividades previas a
liberar el servicio
31.Se ha establecido un procedimiento para los servicios no conformes X
con su respectiva documentacion
Requisito N° 9. Evaluacion del desempeiio
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
32.Se cuenta con documentacion para evaluar el desempefio de los X
procesos
33.Se determinan los métodos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion, en su caso, para garantizar la validez de los resultados del X
SGC
34.Se tiene establecido un procedimiento para las auditorias internas X
35.Existen métodos para medir la satisfaccion del cliente X
36.Existe un procedimiento establecido y documentado para la revision X
por la direccidn con sus respectivos formatos
Requisito N° 10. Mejora
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
37.Existe documentacion para la toma de acciones correctivas y/o X
preventivas
38.Existe documentacion para elaborar planes de mejora X
39.Existe informacion documentada como prueba de la naturaleza de las X

no conformidades y de las acciones tomadas posteriormente
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Anexo 2. Lista de verificacion de auditoria Diagnostico. Gerente de produccion

AREA: Extrusion de PVC

PERSONAL AUDITADO: Gerente de produccion

Lista de Verificacion

Informacion inicial. Documentos generales

Aspectos a considerar: C| NC | Obs

SC

NOTAS

1.Los procesos estan identificados, y caracterizados, asi como la
secuencia e interaccion de estos

o

2. Se aplican los procesos necesarios para el SGC en la organizacion.

3.Los procesos del mapa de procesos tiene procedimientos e instructivos
documentados

Requisito N° 4. Contexto de la organizacién

Detalle por requisito: C| NC | Obs

SC

NOTAS

4.La empresa cuenta con una planeacion estratégica actualizada X

No es formal

5.Se tienen identificadas las partes interesadas y sus requisitos X

Requisito N° 5. Liderazgo

Detalle por requisito: C| NC | Obs

SC

NOTAS

6.Existe una declaraciéon documentada de la politica de calidad X

7. Existe una declaraciéon documentada de los objetivos de calidad. X

No es formal

8.Existe un organigrama y esta actualizado con los cargos existentes X

9.Existen manuales de funciones y descripcion de los perfiles para cada
cargo

Son obsoletas las que existen

10. Se tiene definidos objetivos de calidad por procesos X

Requisito N° 6. Planificacion

Detalle por requisito: C| NC | Obs

SC

NOTAS

11.Se cuenta con una matriz de riesgos o panorama de riesgos X

12. Existen procedimientos documentados necesarios para la
planificacion, operacion y control de los procesos

No es formal

Requisito N° 7. Apoyo

Detalle por requisito: C| NC | Obs

SC

NOTAS

13.La empresa ha elaborado un presupuesto para el sistema de gestion de
la calidad

14.Se tiene establecido un programa de mantenimiento para la
infraestructura

Es eventual

15.Se tiene un programa de capacitacion definido con sus respectivos
formatos

16.Existen documentos que definan las procedimientos y directrices para
la seleccion, vinculacion y capacitacion del personal

17.Existe una metodologia para evaluar el desempefio y se tienen los
respectivos formatos

>~

18.Se tiene un documento para evaluar el clima organizacional

19.Existe un documento donde se definen las directrices para la
comunicacién en la organizacion

20.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de
los documentos

No se aplica
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Anexo 2. Lista de verificacion de auditoria Diagnostico. Gerente de produccién (continuacion)

21.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de .

. X No se aplica
los registros
Requisito N° 8. Operacion
Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
22.Se cuenta con procedimientos para la planificacion del servicio X
23.Hay documentos que evidencien la interaccion con el cliente X
24.Se tiene documentos que evidencien la comunicacion con el cliente X
25.Se tiene informacién documentada para los proveedores externos X
26.Se cuenta con documentos que definan como se controla el servicio X
27 Existen registros que permitan la trazabilidad del servicio prestado X
28 tienen documentos que evidencien que se realizan actividades X
posteriores a la entrega del servicio
29.Existe Informacion documentada que describa los resultados de la X
revision de los cambios
30.Hay documentos que evidencien que se realizan actividades previas a
liberar el servicio
31.Se ha establecido un procedimiento para los servicios no conformes .

. -, X No se aplica

con su respectiva documentacion
Requisito N° 9. Evaluacion del desempeiio
Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
32.Se cuenta con documentacion para evaluar el desempefio de los X
procesos
33.Se determinan los métodos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion, en su caso, para garantizar la validez de los resultados del X
SGC
34.Se tiene establecido un procedimiento para las auditorias internas X No se aplica
35.Existen métodos para medir la satisfaccion del cliente X
36.Existe un procedimiento establecido y documentado para la revision X
por la direccidn con sus respectivos formatos
Requisito N° 10. Mejora
Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
37.Existe documentacion para la toma de acciones correctivas y/o .

. X No se aplica
preventivas
38.Existe documentacion para elaborar planes de mejora X
39.Existe informacion documentada como prueba de la naturaleza de las X
no conformidades y de las acciones tomadas posteriormente
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Anexo 3. Lista de verificacién de auditoria Diagnéstico. Lider de lineas Dpto. de mantenimiento

AREA: Extrusion de PVC

PERSONAL AUDITADO: Lider de linea. Dpto. de mantenimiento.

Lista de Verificacion

Informacion inicial. Documentos generales

Aspectos a considerar: NC | Obs | SC | NOTAS
1.Los procesos estan identificados, y caracterizados, asi como la X

secuencia e interaccion de estos

2. Se aplican los procesos necesarios para el SGC en la organizacion. X

3.Los procesos del mapa de procesos tiene procedimientos e instructivos X

documentados

Requisito N° 4. Contexto de la organizacién

Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
4.La empresa cuenta con una planeacion estratégica actualizada X

5.Se tienen identificadas las partes interesadas y sus requisitos X

Requisito N° 5. Liderazgo

Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
6.Existe una declaraciéon documentada de la politica de calidad X

7. Existe una declaraciéon documentada de los objetivos de calidad. X

8.Existe un organigrama y esta actualizado con los cargos existentes X

9.Existen manuales de funciones y descripcion de los perfiles para cada X

cargo

10. Se tiene definidos objetivos de calidad por procesos X

Requisito N° 6. Planificacion

Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
11.Se cuenta con una matriz de riesgos o panorama de riesgos X

12. Existen procedimientos documentados necesarios para la X

planificacion, operacion y control de los procesos

Requisito N° 7. Apoyo

Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
13.La empresa ha elaborado un presupuesto para el sistema de gestion de X

la calidad

14.Se tiene establecido un programa de mantenimiento para la X

infraestructura

15.Se tiene un programa de capacitacion definido con sus respectivos X

formatos

16.Existen documentos que definan las procedimientos y directrices para X

la seleccion, vinculacion y capacitacion del personal

17.Existe una metodologia para evaluar el desempefio y se tienen los X

respectivos formatos

18.Se tiene un documento para evaluar el clima organizacional

19.Existe un documento donde se definen las directrices para la X

comunicacién en la organizacion

20.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de X

los documentos
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Anexo 3. Lista de verificacion de auditoria Diagnostico.

Lider de lineas Dpto. de mantenimiento

(continuacién)
21.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacién y control de X
los registros
Requisito N° 8. Operacion
Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
22.Se cuenta con procedimientos para la planificacion del servicio X
23.Hay documentos que evidencien la interaccion con el cliente X
24.Se tiene documentos que evidencien la comunicacion con el cliente X
25.Se tiene informacién documentada para los proveedores externos X
26.Se cuenta con documentos que definan como se controla el servicio X
27 Existen registros que permitan la trazabilidad del servicio prestado X
28 tienen documentos que evidencien que se realizan actividades X
posteriores a la entrega del servicio
29.Existe Informacion documentada que describa los resultados de la X
revision de los cambios
30.Hay documentos que evidencien que se realizan actividades previas a X
liberar el servicio
31.Se ha establecido un procedimiento para los servicios no conformes X
con su respectiva documentacion
Requisito N° 9. Evaluacion del desempeiio
Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
32.Se cuenta con documentacion para evaluar el desempeifio de los X
procesos
33.Se determinan los métodos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion, en su caso, para garantizar la validez de los resultados del X
SGC
34.Se tiene establecido un procedimiento para las auditorias internas X
35.Existen métodos para medir la satisfaccion del cliente X
36.Existe un procedimiento establecido y documentado para la revision X
por la direccion con sus respectivos formatos
Requisito N° 10. Mejora
Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
37.Existe documentacion para la toma de acciones correctivas y/o X
preventivas
38.Existe documentacion para elaborar planes de mejora X
39.Existe informacion documentada como prueba de la naturaleza de las X
no conformidades y de las acciones tomadas posteriormente
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Anexo 3. Lista de verificacion de auditoria Diagnostico. Operador de mezcla. Grupo A

AREA: Extrusion de PVC

PERSONAL AUDITADO: Operador de mezcla. Grupo A

Lista de Verificacion

Informacion inicial. Documentos generales

Aspectos a considerar:

NC

Obs

SC

NOTAS

1.Los procesos estan identificados, y caracterizados, asi como la
secuencia e interaccion de estos

2. Se aplican los procesos necesarios para el SGC en la organizacion.

3.Los procesos del mapa de procesos tiene procedimientos e instructivos
documentados

Requisito N° 4. Contexto de la organizacién

Detalle por requisito:

NC

Obs

SC

NOTAS

4.La empresa cuenta con una planeacion estratégica actualizada

5.Se tienen identificadas las partes interesadas y sus requisitos

> [

Requisito N° 5. Liderazgo

Detalle por requisito:

NC

Obs

SC

NOTAS

6.Existe una declaraciéon documentada de la politica de calidad

7. Existe una declaraciéon documentada de los objetivos de calidad.

allale!

8.Existe un organigrama y esta actualizado con los cargos existentes

9.Existen manuales de funciones y descripcion de los perfiles para cada
cargo

10. Se tiene definidos objetivos de calidad por procesos

Requisito N° 6. Planificacion

Detalle por requisito:

NC

Obs

SC

NOTAS

11.Se cuenta con una matriz de riesgos o panorama de riesgos

12. Existen procedimientos documentados necesarios para la
planificacion, operacion y control de los procesos

Requisito N° 7. Apoyo

Detalle por requisito:

NC

Obs

SC

NOTAS

13.La empresa ha elaborado un presupuesto para el sistema de gestion de
la calidad

14.Se tiene establecido un programa de mantenimiento para la
infraestructura

15.Se tiene un programa de capacitacion definido con sus respectivos
formatos

16.Existen documentos que definan las procedimientos y directrices para
la seleccion, vinculacion y capacitacion del personal

17.Existe una metodologia para evaluar el desempefio y se tienen los
respectivos formatos

18.Se tiene un documento para evaluar el clima organizacional

>~

19.Existe un documento donde se definen las directrices para la
comunicacién en la organizacion

20.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de
los documentos
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Anexo 3. Lista de verificacion de auditoria Diagnostico. Operador de mezcla. Grupo A (continuacién)

21.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de

. X
los registros
Requisito N° 8. Operacion
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
22.Se cuenta con procedimientos para la planificacion del servicio X
23.Hay documentos que evidencien la interaccion con el cliente X
24.Se tiene documentos que evidencien la comunicacion con el cliente X
25.Se tiene informacién documentada para los proveedores externos X
26.Se cuenta con documentos que definan como se controla el servicio X
27 Existen registros que permitan la trazabilidad del servicio prestado X
28 tienen documentos que evidencien que se realizan actividades X
posteriores a la entrega del servicio
29.Existe Informacion documentada que describa los resultados de la X
revision de los cambios
30.Hay documentos que evidencien que se realizan actividades previas a
liberar el servicio
31.Se ha establecido un procedimiento para los servicios no conformes X
con su respectiva documentacion
Requisito N° 9. Evaluacion del desempeiio
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
32.Se cuenta con documentacion para evaluar el desempefio de los X
procesos
33.Se determinan los métodos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion, en su caso, para garantizar la validez de los resultados del X
SGC
34.Se tiene establecido un procedimiento para las auditorias internas X
35.Existen métodos para medir la satisfaccion del cliente X
36.Existe un procedimiento establecido y documentado para la revision X
por la direccidn con sus respectivos formatos
Requisito N° 10. Mejora
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
37.Existe documentacion para la toma de acciones correctivas y/o X
preventivas
38.Existe documentacion para elaborar planes de mejora X
39.Existe informacion documentada como prueba de la naturaleza de las X

no conformidades y de las acciones tomadas posteriormente
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Anexo 4. Lista de verificacion de auditoria Diagnostico. Operador de mezcla. Grupo B

AREA: Extrusion de PVC

PERSONAL AUDITADO: Operador de mezcla. Grupo B

Lista de Verificacion

Informacion inicial. Documentos generales

Aspectos a considerar: C| NC | Obs | SC | NOTAS

1.Los procesos estan identificados, y caracterizados, asi como la
secuencia e interaccion de estos

2. Se aplican los procesos necesarios para el SGC en la organizacion. X

3.Los procesos del mapa de procesos tiene procedimientos e instructivos
documentados

Requisito N° 4. Contexto de la organizacién

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS

4.La empresa cuenta con una planeacion estratégica actualizada X

5.Se tienen identificadas las partes interesadas y sus requisitos X

Requisito N° 5. Liderazgo

Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS

6.Existe una declaraciéon documentada de la politica de calidad

allale!

7. Existe una declaraciéon documentada de los objetivos de calidad.

8.Existe un organigrama y esta actualizado con los cargos existentes X

9.Existen manuales de funciones y descripcion de los perfiles para cada
cargo

10. Se tiene definidos objetivos de calidad por procesos X

Requisito N° 6. Planificacion

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS

11.Se cuenta con una matriz de riesgos o panorama de riesgos X

12. Existen procedimientos documentados necesarios para la
planificacion, operacion y control de los procesos

Requisito N° 7. Apoyo

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS

13.La empresa ha elaborado un presupuesto para el sistema de gestion de
la calidad

14.Se tiene establecido un programa de mantenimiento para la
infraestructura

15.Se tiene un programa de capacitacion definido con sus respectivos
formatos

16.Existen documentos que definan las procedimientos y directrices para
la seleccion, vinculacion y capacitacion del personal

17.Existe una metodologia para evaluar el desempefio y se tienen los
respectivos formatos

>~

18.Se tiene un documento para evaluar el clima organizacional

19.Existe un documento donde se definen las directrices para la
comunicacién en la organizacion

20.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de
los documentos
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Anexo 4. Lista de verificacién de auditoria Diagnostico. Operador de mezcla. Grupo B (continuacion)

21.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de

. X
los registros
Requisito N° 8. Operacion
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
22.Se cuenta con procedimientos para la planificacion del servicio X
23.Hay documentos que evidencien la interaccion con el cliente X
24.Se tiene documentos que evidencien la comunicacion con el cliente X
25.Se tiene informacién documentada para los proveedores externos X
26.Se cuenta con documentos que definan como se controla el servicio X
27 Existen registros que permitan la trazabilidad del servicio prestado X
28 tienen documentos que evidencien que se realizan actividades X
posteriores a la entrega del servicio
29.Existe Informacion documentada que describa los resultados de la X
revision de los cambios
30.Hay documentos que evidencien que se realizan actividades previas a
liberar el servicio
31.Se ha establecido un procedimiento para los servicios no conformes X
con su respectiva documentacion
Requisito N° 9. Evaluacion del desempeiio
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
32.Se cuenta con documentacion para evaluar el desempefio de los X
procesos
33.Se determinan los métodos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion, en su caso, para garantizar la validez de los resultados del X
SGC
34.Se tiene establecido un procedimiento para las auditorias internas X
35.Existen métodos para medir la satisfaccion del cliente X
36.Existe un procedimiento establecido y documentado para la revision X
por la direccidn con sus respectivos formatos
Requisito N° 10. Mejora
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
37.Existe documentacion para la toma de acciones correctivas y/o X
preventivas
38.Existe documentacion para elaborar planes de mejora X
39.Existe informacion documentada como prueba de la naturaleza de las X

no conformidades y de las acciones tomadas posteriormente
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Anexo 5. Lista de verificacion de auditoria Diagnostico. Operador de mezcla. Grupo C

AREA: Extrusion de PVC

PERSONAL AUDITADO: Operador de mezcla. Grupo C

Lista de Verificacion

Informacion inicial. Documentos generales

Aspectos a considerar: NC | Obs | SC | NOTAS
1.Los procesos estan identificados, y caracterizados, asi como la X

secuencia e interaccion de estos

2. Se aplican los procesos necesarios para el SGC en la organizacion. X

3.Los procesos del mapa de procesos tiene procedimientos e instructivos X

documentados

Requisito N° 4. Contexto de la organizacién

Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
4.La empresa cuenta con una planeacion estratégica actualizada X

5.Se tienen identificadas las partes interesadas y sus requisitos X

Requisito N° 5. Liderazgo

Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
6.Existe una declaraciéon documentada de la politica de calidad X

7. Existe una declaraciéon documentada de los objetivos de calidad. X

8.Existe un organigrama y esta actualizado con los cargos existentes X

9.Existen manuales de funciones y descripcion de los perfiles para cada X

cargo

10. Se tiene definidos objetivos de calidad por procesos X

Requisito N° 6. Planificacion

Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
11.Se cuenta con una matriz de riesgos o panorama de riesgos X

12. Existen procedimientos documentados necesarios para la X

planificacion, operacion y control de los procesos

Requisito N° 7. Apoyo

Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
13.La empresa ha elaborado un presupuesto para el sistema de gestion de X

la calidad

14.Se tiene establecido un programa de mantenimiento para la X

infraestructura

15.Se tiene un programa de capacitacion definido con sus respectivos X

formatos

16.Existen documentos que definan las procedimientos y directrices para X

la seleccion, vinculacion y capacitacion del personal

17.Existe una metodologia para evaluar el desempefio y se tienen los X

respectivos formatos

18.Se tiene un documento para evaluar el clima organizacional X

19.Existe un documento donde se definen las directrices para la X

comunicacién en la organizacion

20.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de X

los documentos
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Anexo 5. Lista de verificacion de auditoria Diagnostico. Operador de mezcla. Grupo C (continuacion)

21.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de

. X
los registros
Requisito N° 8. Operacion
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
22.Se cuenta con procedimientos para la planificacion del servicio X
23.Hay documentos que evidencien la interaccion con el cliente X
24.Se tiene documentos que evidencien la comunicacion con el cliente X
25.Se tiene informacién documentada para los proveedores externos X
26.Se cuenta con documentos que definan como se controla el servicio X
27 Existen registros que permitan la trazabilidad del servicio prestado X
28 tienen documentos que evidencien que se realizan actividades X
posteriores a la entrega del servicio
29.Existe Informacion documentada que describa los resultados de la X
revision de los cambios
30.Hay documentos que evidencien que se realizan actividades previas a
liberar el servicio
31.Se ha establecido un procedimiento para los servicios no conformes X
con su respectiva documentacion
Requisito N° 9. Evaluacion del desempeiio
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
32.Se cuenta con documentacion para evaluar el desempefio de los X
procesos
33.Se determinan los métodos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion, en su caso, para garantizar la validez de los resultados del X
SGC
34.Se tiene establecido un procedimiento para las auditorias internas X
35.Existen métodos para medir la satisfaccion del cliente X
36.Existe un procedimiento establecido y documentado para la revision X
por la direccidn con sus respectivos formatos
Requisito N° 10. Mejora
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
37.Existe documentacion para la toma de acciones correctivas y/o X
preventivas
38.Existe documentacion para elaborar planes de mejora X
39.Existe informacion documentada como prueba de la naturaleza de las X

no conformidades y de las acciones tomadas posteriormente
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Anexo 6. Lista de verificacion de auditoria Diagnostico. Operador de mezcla. Grupo D

AREA: Extrusion de PVC

PERSONAL AUDITADO: Operador de mezcla. Grupo D

Lista de Verificacion

Informacion inicial. Documentos generales

Aspectos a considerar: C| NC | Obs | SC | NOTAS

1.Los procesos estan identificados, y caracterizados, asi como la
secuencia e interaccion de estos

2. Se aplican los procesos necesarios para el SGC en la organizacion. X

3.Los procesos del mapa de procesos tiene procedimientos e instructivos
documentados

Requisito N° 4. Contexto de la organizacién

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS

4.La empresa cuenta con una planeacion estratégica actualizada X

5.Se tienen identificadas las partes interesadas y sus requisitos X

Requisito N° 5. Liderazgo

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS

6.Existe una declaraciéon documentada de la politica de calidad

it

7. Existe una declaraciéon documentada de los objetivos de calidad.

8.Existe un organigrama y esta actualizado con los cargos existentes X

9.Existen manuales de funciones y descripcion de los perfiles para cada
cargo

10. Se tiene definidos objetivos de calidad por procesos X

Requisito N° 6. Planificacion

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS

11.Se cuenta con una matriz de riesgos o panorama de riesgos X

12. Existen procedimientos documentados necesarios para la
planificacion, operacion y control de los procesos

Requisito N° 7. Apoyo

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS

13.La empresa ha elaborado un presupuesto para el sistema de gestion de
la calidad

14.Se tiene establecido un programa de mantenimiento para la
infraestructura

15.Se tiene un programa de capacitacion definido con sus respectivos
formatos

16.Existen documentos que definan las procedimientos y directrices para
la seleccion, vinculacion y capacitacion del personal

17.Existe una metodologia para evaluar el desempefio y se tienen los
respectivos formatos

>~

18.Se tiene un documento para evaluar el clima organizacional

19.Existe un documento donde se definen las directrices para la
comunicacién en la organizacion

20.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de
los documentos
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Anexo 6. Lista de verificacion de auditoria Diagnostico. Operador de mezcla. Grupo D (continuacién)

21.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de

. X
los registros
Requisito N° 8. Operacion
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
22.Se cuenta con procedimientos para la planificacion del servicio X
23.Hay documentos que evidencien la interaccion con el cliente X
24.Se tiene documentos que evidencien la comunicacion con el cliente X
25.Se tiene informacién documentada para los proveedores externos X
26.Se cuenta con documentos que definan como se controla el servicio X
27 Existen registros que permitan la trazabilidad del servicio prestado X
28 tienen documentos que evidencien que se realizan actividades X
posteriores a la entrega del servicio
29.Existe Informacion documentada que describa los resultados de la X
revision de los cambios
30.Hay documentos que evidencien que se realizan actividades previas a
liberar el servicio
31.Se ha establecido un procedimiento para los servicios no conformes X
con su respectiva documentacion
Requisito N° 9. Evaluacion del desempeiio
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
32.Se cuenta con documentacion para evaluar el desempefio de los X
procesos
33.Se determinan los métodos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion, en su caso, para garantizar la validez de los resultados del X
SGC
34.Se tiene establecido un procedimiento para las auditorias internas X
35.Existen métodos para medir la satisfaccion del cliente X
36.Existe un procedimiento establecido y documentado para la revision X
por la direccidn con sus respectivos formatos
Requisito N° 10. Mejora
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
37.Existe documentacion para la toma de acciones correctivas y/o X
preventivas
38.Existe documentacion para elaborar planes de mejora X
39.Existe informacion documentada como prueba de la naturaleza de las X

no conformidades y de las acciones tomadas posteriormente
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Anexo 7 . Lista de verificacién de auditoria Diagnostico. Operador. Grupo A

AREA: Extrusion de PVC

PERSONAL AUDITADO: Operador Grupo A

Lista de Verificacion

Informacion inicial. Documentos generales

Aspectos a considerar: C| NC | Obs | SC | NOTAS

1.Los procesos estan identificados, y caracterizados, asi como la
secuencia e interaccion de estos

>~

2. Se aplican los procesos necesarios para el SGC en la organizacion.

3.Los procesos del mapa de procesos tiene procedimientos e instructivos
documentados

Requisito N° 4. Contexto de la organizacién

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS

4.La empresa cuenta con una planeacion estratégica actualizada

it

5.Se tienen identificadas las partes interesadas y sus requisitos

Requisito N° 5. Liderazgo

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS

6.Existe una declaraciéon documentada de la politica de calidad X

7. Existe una declaraciéon documentada de los objetivos de calidad. X

8.Existe un organigrama y esta actualizado con los cargos existentes X

9.Existen manuales de funciones y descripcion de los perfiles para cada
cargo

10. Se tiene definidos objetivos de calidad por procesos X

Requisito N° 6. Planificacion

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS

11.Se cuenta con una matriz de riesgos o panorama de riesgos X

12. Existen procedimientos documentados necesarios para la
planificacion, operacion y control de los procesos

Requisito N° 7. Apoyo

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS

13.La empresa ha elaborado un presupuesto para el sistema de gestion de
la calidad

14.Se tiene establecido un programa de mantenimiento para la
infraestructura

15.Se tiene un programa de capacitacion definido con sus respectivos
formatos

16.Existen documentos que definan las procedimientos y directrices para
la seleccion, vinculacion y capacitacion del personal

17.Existe una metodologia para evaluar el desempefio y se tienen los
respectivos formatos

>~

18.Se tiene un documento para evaluar el clima organizacional

19.Existe un documento donde se definen las directrices para la
comunicacién en la organizacion

20.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de
los documentos
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Anexo 7 . Lista de verificacién de auditoria Diagnostico. Operador. Grupo A (continuaci6n)

21.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de

. X
los registros
Requisito N° 8. Operacion
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
22.Se cuenta con procedimientos para la planificacion del servicio X
23.Hay documentos que evidencien la interaccion con el cliente X
24.Se tiene documentos que evidencien la comunicacion con el cliente X
25.Se tiene informacién documentada para los proveedores externos X
26.Se cuenta con documentos que definan como se controla el servicio X
27 Existen registros que permitan la trazabilidad del servicio prestado X
28 tienen documentos que evidencien que se realizan actividades X
posteriores a la entrega del servicio
29.Existe Informacion documentada que describa los resultados de la X
revision de los cambios
30.Hay documentos que evidencien que se realizan actividades previas a X
liberar el servicio
31.Se ha establecido un procedimiento para los servicios no conformes X
con su respectiva documentacion
Requisito N° 9. Evaluacion del desempeiio
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
32.Se cuenta con documentacion para evaluar el desempefio de los X
procesos
33.Se determinan los métodos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion, en su caso, para garantizar la validez de los resultados del X
SGC
34.Se tiene establecido un procedimiento para las auditorias internas X
35.Existen métodos para medir la satisfaccion del cliente X
36.Existe un procedimiento establecido y documentado para la revision X
por la direccidn con sus respectivos formatos
Requisito N° 10. Mejora
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
37.Existe documentacion para la toma de acciones correctivas y/o X
preventivas
38.Existe documentacion para elaborar planes de mejora X
39.Existe informacion documentada como prueba de la naturaleza de las X

no conformidades y de las acciones tomadas posteriormente
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Anexo 8 . Lista de verificaciéon de auditoria Diagnostico. Operador. Grupo B

AREA: Extrusion de PVC

PERSONAL AUDITADO: Operador Grupo B

Lista de Verificacion

Informacion inicial. Documentos generales

Aspectos a considerar: C| NC | Obs

SC

NOTAS

1.Los procesos estan identificados, y caracterizados, asi como la
secuencia e interaccion de estos

o

2. Se aplican los procesos necesarios para el SGC en la organizacion.

3.Los procesos del mapa de procesos tiene procedimientos e instructivos
documentados

Requisito N° 4. Contexto de la organizacién

Detalle por requisito: C| NC | Obs

SC

NOTAS

4.La empresa cuenta con una planeacion estratégica actualizada X

5.Se tienen identificadas las partes interesadas y sus requisitos X

Requisito N° 5. Liderazgo

Detalle por requisito: C| NC | Obs

SC

NOTAS

6.Existe una declaraciéon documentada de la politica de calidad X

7. Existe una declaraciéon documentada de los objetivos de calidad. X

8.Existe un organigrama y esta actualizado con los cargos existentes X

9.Existen manuales de funciones y descripcion de los perfiles para cada
cargo

10. Se tiene definidos objetivos de calidad por procesos X

Requisito N° 6. Planificacion

Detalle por requisito: C| NC | Obs

SC

NOTAS

11.Se cuenta con una matriz de riesgos o panorama de riesgos X

12. Existen procedimientos documentados necesarios para la
planificacion, operacion y control de los procesos

Requisito N° 7. Apoyo

Detalle por requisito: C| NC | Obs

SC

NOTAS

13.La empresa ha elaborado un presupuesto para el sistema de gestion de
la calidad

14.Se tiene establecido un programa de mantenimiento para la
infraestructura

15.Se tiene un programa de capacitacion definido con sus respectivos
formatos

16.Existen documentos que definan las procedimientos y directrices para
la seleccion, vinculacion y capacitacion del personal

17.Existe una metodologia para evaluar el desempefio y se tienen los
respectivos formatos

18.Se tiene un documento para evaluar el clima organizacional X

19.Existe un documento donde se definen las directrices para la
comunicacién en la organizacion

20.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de
los documentos

117




Anexo 8 . Lista de verificacion de auditoria Diagnostico. Operador.

Grupo B (continuacion)

21.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de

. X
los registros
Requisito N° 8. Operacion
Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
22.Se cuenta con procedimientos para la planificacion del servicio X
23.Hay documentos que evidencien la interaccion con el cliente X
24.Se tiene documentos que evidencien la comunicacion con el cliente X
25.Se tiene informacién documentada para los proveedores externos X
26.Se cuenta con documentos que definan como se controla el servicio X
27 Existen registros que permitan la trazabilidad del servicio prestado X
28 tienen documentos que evidencien que se realizan actividades X
posteriores a la entrega del servicio
29.Existe Informacion documentada que describa los resultados de la X
revision de los cambios
30.Hay documentos que evidencien que se realizan actividades previas a X
liberar el servicio
31.Se ha establecido un procedimiento para los servicios no conformes X
con su respectiva documentacion
Requisito N° 9. Evaluacion del desempeiio
Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
32.Se cuenta con documentacion para evaluar el desempefio de los X
procesos
33.se determinan los métodos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion, en su caso, para garantizar la validez de los resultados del X
SGC
34.Se tiene establecido un procedimiento para las auditorias internas X
35.Existen métodos para medir la satisfaccion del cliente X
36.Existe un procedimiento establecido y documentado para la revision X
por la direccidn con sus respectivos formatos
Requisito N° 10. Mejora
Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
37.Existe documentacion para la toma de acciones correctivas y/o X
preventivas
38.Existe documentacion para elaborar planes de mejora X
39.Existe informacion documentada como prueba de la naturaleza de las X

no conformidades y de las acciones tomadas posteriormente
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Anexo 9 . Lista de verificacién de auditoria Diagnostico. Operador. Grupo C

AREA: Extrusion de PVC

PERSONAL AUDITADO: Operador Grupo C

Lista de Verificacion

Informacion inicial. Documentos generales

Aspectos a considerar: C| NC | Obs | SC | NOTAS
1.Los procesos estan identificados, y caracterizados, asi como la X

secuencia e interaccion de estos

2. Se aplican los procesos necesarios para el SGC en la organizacion. X

3.Los procesos del mapa de procesos tiene procedimientos e instructivos X

documentados

Requisito N° 4. Contexto de la organizacién

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
4.La empresa cuenta con una planeacion estratégica actualizada X

5.Se tienen identificadas las partes interesadas y sus requisitos X

Requisito N° 5. Liderazgo

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
6.Existe una declaraciéon documentada de la politica de calidad X

7. Existe una declaraciéon documentada de los objetivos de calidad. X

8.Existe un organigrama y esta actualizado con los cargos existentes X

9.Existen manuales de funciones y descripcion de los perfiles para cada X

cargo

10. Se tiene definidos objetivos de calidad por procesos X

Requisito N° 6. Planificacion

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
11.Se cuenta con una matriz de riesgos o panorama de riesgos X

12. Existen procedimientos documentados necesarios para la X

planificacion, operacion y control de los procesos

Requisito N° 7. Apoyo

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
13.La empresa ha elaborado un presupuesto para el sistema de gestion de X

la calidad

14.Se tiene establecido un programa de mantenimiento para la X

infraestructura

15.Se tiene un programa de capacitacion definido con sus respectivos X

formatos

16.Existen documentos que definan las procedimientos y directrices para X

la seleccion, vinculacion y capacitacion del personal

17.Existe una metodologia para evaluar el desempefio y se tienen los X

respectivos formatos

18.Se tiene un documento para evaluar el clima organizacional X

19.Existe un documento donde se definen las directrices para la X

comunicacién en la organizacion

20.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de X

los documentos
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Anexo 9 . Lista de verificacién de auditoria Diagnostico. Operador. Grupo C (continuacién)

21.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de

. X
los registros
Requisito N° 8. Operacion
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
22.Se cuenta con procedimientos para la planificacion del servicio X
23.Hay documentos que evidencien la interaccion con el cliente X
24.Se tiene documentos que evidencien la comunicacion con el cliente X
25.Se tiene informacién documentada para los proveedores externos X
26.Se cuenta con documentos que definan como se controla el servicio X
27 Existen registros que permitan la trazabilidad del servicio prestado X
28 tienen documentos que evidencien que se realizan actividades X
posteriores a la entrega del servicio
29.Existe Informacion documentada que describa los resultados de la X
revision de los cambios
30.Hay documentos que evidencien que se realizan actividades previas a
liberar el servicio
31.Se ha establecido un procedimiento para los servicios no conformes X
con su respectiva documentacion
Requisito N° 9. Evaluacion del desempeiio
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
32.Se cuenta con documentacion para evaluar el desempefio de los X
procesos
33.Se determinan los métodos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion, en su caso, para garantizar la validez de los resultados del X
SGC
34.Se tiene establecido un procedimiento para las auditorias internas X
35.Existen métodos para medir la satisfaccion del cliente X
36.Existe un procedimiento establecido y documentado para la revision X
por la direccidn con sus respectivos formatos
Requisito N° 10. Mejora
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
37.Existe documentacion para la toma de acciones correctivas y/o X
preventivas
38.Existe documentacion para elaborar planes de mejora X
39.Existe informacion documentada como prueba de la naturaleza de las X

no conformidades y de las acciones tomadas posteriormente
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Anexo 10. Lista de verificacion de auditoria Diagnostico. Operador. Grupo D

AREA: Extrusion de PVC

PERSONAL AUDITADO: Operador Grupo D

Lista de Verificacion

Informacion inicial. Documentos generales

Aspectos a considerar: C| NC | Obs | SC | NOTAS
1.Los procesos estan identificados, y caracterizados, asi como la X

secuencia e interaccion de estos

2. Se aplican los procesos necesarios para el SGC en la organizacion. X

3.Los procesos del mapa de procesos tiene procedimientos e instructivos X

documentados

Requisito N° 4. Contexto de la organizacién

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
4.La empresa cuenta con una planeacion estratégica actualizada X

5.Se tienen identificadas las partes interesadas y sus requisitos X

Requisito N° 5. Liderazgo

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
6.Existe una declaraciéon documentada de la politica de calidad X

7. Existe una declaraciéon documentada de los objetivos de calidad. X

8.Existe un organigrama y esta actualizado con los cargos existentes X

9.Existen manuales de funciones y descripcion de los perfiles para cada X

cargo

10. Se tiene definidos objetivos de calidad por procesos X

Requisito N° 6. Planificacion

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
11.Se cuenta con una matriz de riesgos o panorama de riesgos X

12. Existen procedimientos documentados necesarios para la X

planificacion, operacion y control de los procesos

Requisito N° 7. Apoyo

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
13.La empresa ha elaborado un presupuesto para el sistema de gestion de X

la calidad

14.Se tiene establecido un programa de mantenimiento para la X

infraestructura

15.Se tiene un programa de capacitacion definido con sus respectivos X

formatos

16.Existen documentos que definan las procedimientos y directrices para X

la seleccion, vinculacion y capacitacion del personal

17.Existe una metodologia para evaluar el desempefio y se tienen los X

respectivos formatos

18.Se tiene un documento para evaluar el clima organizacional X

19.Existe un documento donde se definen las directrices para la X
comunicacién en la organizacion

20.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de X

los documentos
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Anexo 10. Lista de verificacion de auditoria Diagnéstico. Operador. Grupo D (continuacién)

21.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de

. X
los registros
Requisito N° 8. Operacion
Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
22.Se cuenta con procedimientos para la planificacion del servicio X
23.Hay documentos que evidencien la interaccion con el cliente X
24.Se tiene documentos que evidencien la comunicacion con el cliente X
25.Se tiene informacién documentada para los proveedores externos X
26.Se cuenta con documentos que definan como se controla el servicio X
27 Existen registros que permitan la trazabilidad del servicio prestado X
28 tienen documentos que evidencien que se realizan actividades X
posteriores a la entrega del servicio
29.Existe Informacion documentada que describa los resultados de la X
revision de los cambios
30.Hay documentos que evidencien que se realizan actividades previas a X
liberar el servicio
31.Se ha establecido un procedimiento para los servicios no conformes X
con su respectiva documentacion
Requisito N° 9. Evaluacion del desempeiio
Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
32.Se cuenta con documentacion para evaluar el desempefio de los X
procesos
33.Se determinan los métodos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion, en su caso, para garantizar la validez de los resultados del X
SGC
34.Se tiene establecido un procedimiento para las auditorias internas X
35.Existen métodos para medir la satisfaccion del cliente X
36.Existe un procedimiento establecido y documentado para la revision X
por la direccidn con sus respectivos formatos
Requisito N° 10. Mejora
Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
37.Existe documentacion para la toma de acciones correctivas y/o X
preventivas
38.Existe documentacion para elaborar planes de mejora X
39.Existe informacion documentada como prueba de la naturaleza de las X

no conformidades y de las acciones tomadas posteriormente
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Anexo 11. Lista de verificacién de auditoria Diagnostico. Supervisor de produccion. Grupo A

AREA: Extrusion de PVC

PERSONAL AUDITADO: Supervisor de Produccion. Grupo A

Lista de Verificacion

Informacion inicial. Documentos generales

Aspectos a considerar: C| NC | Obs | SC | NOTAS
1.Los procesos estan identificados, y caracterizados, asi como la X

secuencia e interaccion de estos

2. Se aplican los procesos necesarios para el SGC en la organizacion. X

3.Los procesos del mapa de procesos tiene procedimientos e instructivos X
documentados

Requisito N° 4. Contexto de la organizacién

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
4.La empresa cuenta con una planeacion estratégica actualizada X

5.Se tienen identificadas las partes interesadas y sus requisitos X

Requisito N° 5. Liderazgo

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
6.Existe una declaraciéon documentada de la politica de calidad X

7. Existe una declaraciéon documentada de los objetivos de calidad. X

8.Existe un organigrama y esta actualizado con los cargos existentes X

9.Existen manuales de funciones y descripcion de los perfiles para cada X

cargo

10. Se tiene definidos objetivos de calidad por procesos X

Requisito N° 6. Planificacion

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
11.Se cuenta con una matriz de riesgos o panorama de riesgos X

12. Existen procedimientos documentados necesarios para la X

planificacion, operacion y control de los procesos

Requisito N° 7. Apoyo

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
13.La empresa ha elaborado un presupuesto para el sistema de gestion de X

la calidad

14.Se tiene establecido un programa de mantenimiento para la X

infraestructura

15.Se tiene un programa de capacitacion definido con sus respectivos X

formatos

16.Existen documentos que definan las procedimientos y directrices para X

la seleccion, vinculacion y capacitacion del personal

17.Existe una metodologia para evaluar el desempefio y se tienen los X

respectivos formatos

18.Se tiene un documento para evaluar el clima organizacional X

19.Existe un documento donde se definen las directrices para la X

comunicacién en la organizacion

20.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de X

los documentos
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Anexo 11. Lista de verificacion de auditoria Diagnostico. Supervisor de produccién. Grupo A (continuacion)

21.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de

. X
los registros
Requisito N° 8. Operacion
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
22.Se cuenta con procedimientos para la planificacion del servicio X
23.Hay documentos que evidencien la interaccion con el cliente X
24.Se tiene documentos que evidencien la comunicacion con el cliente X
25.Se tiene informacién documentada para los proveedores externos X
26.Se cuenta con documentos que definan como se controla el servicio X
27 Existen registros que permitan la trazabilidad del servicio prestado X
28 tienen documentos que evidencien que se realizan actividades X
posteriores a la entrega del servicio
29.Existe Informacion documentada que describa los resultados de la X
revision de los cambios
30.Hay documentos que evidencien que se realizan actividades previas a X
liberar el servicio
31.Se ha establecido un procedimiento para los servicios no conformes X
con su respectiva documentacion
Requisito N° 9. Evaluacion del desempeiio
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
32.Se cuenta con documentacion para evaluar el desempefio de los X
procesos
33.Se determinan los métodos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion, en su caso, para garantizar la validez de los resultados del X
SGC
34.Se tiene establecido un procedimiento para las auditorias internas X
35.Existen métodos para medir la satisfaccion del cliente X
36.Existe un procedimiento establecido y documentado para la revision X
por la direccidn con sus respectivos formatos
Requisito N° 10. Mejora
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
37.Existe documentacion para la toma de acciones correctivas y/o X
preventivas
38.Existe documentacion para elaborar planes de mejora X
39.Existe informacion documentada como prueba de la naturaleza de las X

no conformidades y de las acciones tomadas posteriormente

124




Anexo 12. Lista de verificacién de auditoria Diagnostico. Supervisor de produccion. Grupo B

AREA: Extrusion de PVC

PERSONAL AUDITADO: Supervisor de Producciéon. Grupo B

Lista de Verificacion

Informacion inicial. Documentos generales

Aspectos a considerar: C| NC | Obs | SC | NOTAS
1.Los procesos estan identificados, y caracterizados, asi como la X

secuencia e interaccion de estos

2. Se aplican los procesos necesarios para el SGC en la organizacion. X

3.Los procesos del mapa de procesos tiene procedimientos e instructivos X

documentados

Requisito N° 4. Contexto de la organizacién

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
4.La empresa cuenta con una planeacion estratégica actualizada X

5.Se tienen identificadas las partes interesadas y sus requisitos X

Requisito N° 5. Liderazgo

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
6.Existe una declaraciéon documentada de la politica de calidad X

7. Existe una declaraciéon documentada de los objetivos de calidad. X

8.Existe un organigrama y esta actualizado con los cargos existentes X

9.Existen manuales de funciones y descripcion de los perfiles para cada X

cargo

10. Se tiene definidos objetivos de calidad por procesos X

Requisito N° 6. Planificacion

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
11.Se cuenta con una matriz de riesgos o panorama de riesgos X

12. Existen procedimientos documentados necesarios para la X

planificacion, operacion y control de los procesos

Requisito N° 7. Apoyo

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
13.La empresa ha elaborado un presupuesto para el sistema de gestion de X

la calidad

14.Se tiene establecido un programa de mantenimiento para la X

infraestructura

15.Se tiene un programa de capacitacion definido con sus respectivos X

formatos

16.Existen documentos que definan las procedimientos y directrices para X

la seleccion, vinculacion y capacitacion del personal

17.Existe una metodologia para evaluar el desempefio y se tienen los X

respectivos formatos

18.Se tiene un documento para evaluar el clima organizacional X

19.Existe un documento donde se definen las directrices para la X
comunicacién en la organizacion

20.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de X

los documentos
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Anexo 12. Lista de verificacion de auditoria Diagnostico. Supervisor de produccién. Grupo B (continuacién)

21.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de

. X
los registros
Requisito N° 8. Operacion
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
22.Se cuenta con procedimientos para la planificacion del servicio X
23.Hay documentos que evidencien la interaccion con el cliente X
24.Se tiene documentos que evidencien la comunicacion con el cliente X
25.Se tiene informacién documentada para los proveedores externos X
26.Se cuenta con documentos que definan como se controla el servicio X
27 Existen registros que permitan la trazabilidad del servicio prestado X
28 tienen documentos que evidencien que se realizan actividades X
posteriores a la entrega del servicio
29.Existe Informacion documentada que describa los resultados de la X
revision de los cambios
30.Hay documentos que evidencien que se realizan actividades previas a
liberar el servicio
31.Se ha establecido un procedimiento para los servicios no conformes X
con su respectiva documentacion
Requisito N° 9. Evaluacion del desempeiio
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
32.Se cuenta con documentacion para evaluar el desempefio de los X
procesos
33.Se determinan los métodos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion, en su caso, para garantizar la validez de los resultados del X
SGC
34.Se tiene establecido un procedimiento para las auditorias internas X
35.Existen métodos para medir la satisfaccion del cliente X
36.Existe un procedimiento establecido y documentado para la revision X
por la direccidn con sus respectivos formatos
Requisito N° 10. Mejora
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
37.Existe documentacion para la toma de acciones correctivas y/o X
preventivas
38.Existe documentacion para elaborar planes de mejora X
39.Existe informacion documentada como prueba de la naturaleza de las X

no conformidades y de las acciones tomadas posteriormente
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Anexo 13. Lista de verificacién de auditoria Diagnostico. Supervisor de produccion. Grupo C

AREA: Extrusion de PVC

PERSONAL AUDITADO: Supervisor de Produccién. Grupo C

Lista de Verificacion

Informacion inicial. Documentos generales

Aspectos a considerar: NC | Obs | SC | NOTAS
1.Los procesos estan identificados, y caracterizados, asi como la X

secuencia e interaccion de estos

2. Se aplican los procesos necesarios para el SGC en la organizacion. X

3.Los procesos del mapa de procesos tiene procedimientos e instructivos X

documentados

Requisito N° 4. Contexto de la organizacién

Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
4.La empresa cuenta con una planeacion estratégica actualizada X

5.Se tienen identificadas las partes interesadas y sus requisitos X

Requisito N° 5. Liderazgo

Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
6.Existe una declaraciéon documentada de la politica de calidad X

7. Existe una declaraciéon documentada de los objetivos de calidad. X

8.Existe un organigrama y esta actualizado con los cargos existentes X

9.Existen manuales de funciones y descripcion de los perfiles para cada X

cargo

10. Se tiene definidos objetivos de calidad por procesos X

Requisito N° 6. Planificacion

Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
11.Se cuenta con una matriz de riesgos o panorama de riesgos X

12. Existen procedimientos documentados necesarios para la X

planificacion, operacion y control de los procesos

Requisito N° 7. Apoyo

Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
13.La empresa ha elaborado un presupuesto para el sistema de gestion de X

la calidad

14.Se tiene establecido un programa de mantenimiento para la X

infraestructura

15.Se tiene un programa de capacitacion definido con sus respectivos X

formatos

16.Existen documentos que definan las procedimientos y directrices para X

la seleccion, vinculacion y capacitacion del personal

17.Existe una metodologia para evaluar el desempefio y se tienen los X

respectivos formatos

18.Se tiene un documento para evaluar el clima organizacional X

19.Existe un documento donde se definen las directrices para la X

comunicacién en la organizacion

20.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de X

los documentos
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Anexo 13. Lista de verificacion de auditoria Diagnostico. Supervisor de produccién. Grupo C (continuacién)

21.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de

. X
los registros
Requisito N° 8. Operacion
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
22.Se cuenta con procedimientos para la planificacion del servicio X
23.Hay documentos que evidencien la interaccion con el cliente X
24.Se tiene documentos que evidencien la comunicacion con el cliente X
25.Se tiene informacién documentada para los proveedores externos X
26.Se cuenta con documentos que definan como se controla el servicio X
27 Existen registros que permitan la trazabilidad del servicio prestado X
28 tienen documentos que evidencien que se realizan actividades X
posteriores a la entrega del servicio
29.Existe Informacion documentada que describa los resultados de la X
revision de los cambios
30.Hay documentos que evidencien que se realizan actividades previas a X
liberar el servicio
31.Se ha establecido un procedimiento para los servicios no conformes X
con su respectiva documentacion
Requisito N° 9. Evaluacion del desempeiio
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
32.Se cuenta con documentacion para evaluar el desempefio de los X
procesos
33.Se determinan los métodos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion, en su caso, para garantizar la validez de los resultados del X
SGC
34.Se tiene establecido un procedimiento para las auditorias internas X
35.Existen métodos para medir la satisfaccion del cliente X
36.Existe un procedimiento establecido y documentado para la revision X
por la direccidn con sus respectivos formatos
Requisito N° 10. Mejora
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
37.Existe documentacion para la toma de acciones correctivas y/o X
preventivas
38.Existe documentacion para elaborar planes de mejora X
39.Existe informacion documentada como prueba de la naturaleza de las X

no conformidades y de las acciones tomadas posteriormente
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Anexo 14. Lista de verificacion de auditoria Diagnostico. Supervisor de produccion. Grupo D

AREA: Extrusion de PVC

PERSONAL AUDITADO: Supervisor de produccién. Grupo D

Lista de Verificacion

Informacion inicial. Documentos generales

Aspectos a considerar: C| NC | Obs | SC | NOTAS
1.Los procesos estan identificados, y caracterizados, asi como la X

secuencia e interaccion de estos

2. Se aplican los procesos necesarios para el SGC en la organizacion. X

3.Los procesos del mapa de procesos tiene procedimientos e instructivos X

documentados

Requisito N° 4. Contexto de la organizacién

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
4.La empresa cuenta con una planeacion estratégica actualizada X

5.Se tienen identificadas las partes interesadas y sus requisitos X

Requisito N° 5. Liderazgo

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
6.Existe una declaraciéon documentada de la politica de calidad X

7. Existe una declaraciéon documentada de los objetivos de calidad. X

8.Existe un organigrama y esta actualizado con los cargos existentes X

9.Existen manuales de funciones y descripcion de los perfiles para cada X

cargo

10. Se tiene definidos objetivos de calidad por procesos X

Requisito N° 6. Planificacion

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
11.Se cuenta con una matriz de riesgos o panorama de riesgos X

12. Existen procedimientos documentados necesarios para la X

planificacion, operacion y control de los procesos

Requisito N° 7. Apoyo

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
13.La empresa ha elaborado un presupuesto para el sistema de gestion de X

la calidad

14.Se tiene establecido un programa de mantenimiento para la X

infraestructura

15.Se tiene un programa de capacitacion definido con sus respectivos X

formatos

16.Existen documentos que definan las procedimientos y directrices para X

la seleccion, vinculacion y capacitacion del personal

17.Existe una metodologia para evaluar el desempefio y se tienen los X

respectivos formatos

18.Se tiene un documento para evaluar el clima organizacional X

19.Existe un documento donde se definen las directrices para la X

comunicacién en la organizacion

20.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de X

los documentos
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Anexo 14. Lista de verificacion de auditoria Diagnostico. Supervisor de produccién. Grupo D (continuacion)

21.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de X

los registros

Requisito N° 8. Operacion

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
22.Se cuenta con procedimientos para la planificacion del servicio X
23.Hay documentos que evidencien la interaccion con el cliente X
24.Se tiene documentos que evidencien la comunicacion con el cliente X
25.Se tiene informacién documentada para los proveedores externos X
26.Se cuenta con documentos que definan como se controla el servicio X

27 Existen registros que permitan la trazabilidad del servicio prestado X

28 tienen documentos que evidencien que se realizan actividades X
posteriores a la entrega del servicio

29.Existe Informacion documentada que describa los resultados de la X
revision de los cambios

30.Hay documentos que evidencien que se realizan actividades previas a X
liberar el servicio

31.Se ha establecido un procedimiento para los servicios no conformes X

con su respectiva documentacion

Requisito N° 9. Evaluacion del desempeiio

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
32.Se cuenta con documentacion para evaluar el desempefio de los X
procesos

33.Se determinan los métodos de seguimiento, medicion, analisis y

evaluacion, en su caso, para garantizar la validez de los resultados del X

SGC

34.Se tiene establecido un procedimiento para las auditorias internas X
35.Existen métodos para medir la satisfaccion del cliente X
36.Existe un procedimiento establecido y documentado para la revision X
por la direccidn con sus respectivos formatos

Requisito N° 10. Mejora

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
37.Existe documentacion para la toma de acciones correctivas y/o X
preventivas

38.Existe documentacion para elaborar planes de mejora X
39.Existe informacion documentada como prueba de la naturaleza de las X

no conformidades y de las acciones tomadas posteriormente
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Anexo 15. Lista de verificacion de auditoria Diagnostico. Técnico de proceso. Grupo A

AREA: Extrusion de PVC

PERSONAL AUDITADO: Técnico de proceso. Grupo A

Lista de Verificacion

Informacion inicial. Documentos generales

Aspectos a considerar: C| NC | Obs | SC | NOTAS

1.Los procesos estan identificados, y caracterizados, asi como la
secuencia e interaccion de estos

>~

2. Se aplican los procesos necesarios para el SGC en la organizacion.

3.Los procesos del mapa de procesos tiene procedimientos e instructivos
documentados

Requisito N° 4. Contexto de la organizacién

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS

4.La empresa cuenta con una planeacion estratégica actualizada

> [

5.Se tienen identificadas las partes interesadas y sus requisitos

Requisito N° 5. Liderazgo

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS

6.Existe una declaraciéon documentada de la politica de calidad

it

7. Existe una declaraciéon documentada de los objetivos de calidad.

8.Existe un organigrama y esta actualizado con los cargos existentes X

9.Existen manuales de funciones y descripcion de los perfiles para cada
cargo

10. procesos Se tiene definidos objetivos de calidad por procesos X

Requisito N° 6. Planificacion

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS

11.Se cuenta con una matriz de riesgos o panorama de riesgos X

12. Existen procedimientos documentados necesarios para la
planificacion, operacion y control de los

Requisito N° 7. Apoyo

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS

13.La empresa ha elaborado un presupuesto para el sistema de gestion de
la calidad

14.Se tiene establecido un programa de mantenimiento para la
infraestructura

15.Se tiene un programa de capacitacion definido con sus respectivos
formatos

16.Existen documentos que definan las procedimientos y directrices para
la seleccion, vinculacion y capacitacion del personal

17.Existe una metodologia para evaluar el desempefio y se tienen los
respectivos formatos

>~

18.Se tiene un documento para evaluar el clima organizacional

19.Existe un documento donde se definen las directrices para la
comunicacién en la organizacion

20.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de
los documentos
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Anexo 15. Lista de verificacion de auditoria Diagndstico. Técnico de proceso. Grupo A (continuacion)

21.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de X
los registros

Requisito N° 8. Operacion

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
22.Se cuenta con procedimientos para la planificacion del servicio X

23.Hay documentos que evidencien la interaccion con el cliente X

24.Se tiene documentos que evidencien la comunicacion con el cliente X

25.Se tiene informacién documentada para los proveedores externos X

26.Se cuenta con documentos que definan como se controla el servicio X

27 Existen registros que permitan la trazabilidad del servicio prestado X

28 tienen documentos que evidencien que se realizan actividades X

posteriores a la entrega del servicio

29.Existe Informacion documentada que describa los resultados de la X

revision de los cambios

30.Hay documentos que evidencien que se realizan actividades previas a

liberar el servicio

31.Se ha establecido un procedimiento para los servicios no conformes X

con su respectiva documentacion

Requisito N° 9. Evaluacion del desempeiio

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
32.Se cuenta con documentacion para evaluar el desempefio de los X

procesos

33.Se determinan los métodos de seguimiento, medicion, analisis y

evaluacion, en su caso, para garantizar la validez de los resultados del X

SGC

34.Se tiene establecido un procedimiento para las auditorias internas X
35.Existen métodos para medir la satisfaccion del cliente X

36.Existe un procedimiento establecido y documentado para la revision X

por la direccidn con sus respectivos formatos

Requisito N° 10. Mejora

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
37.Existe documentacion para la toma de acciones correctivas y/o X

preventivas

38.Existe documentacion para elaborar planes de mejora X
39.Existe informacion documentada como prueba de la naturaleza de las X

no conformidades y de las acciones tomadas posteriormente
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Anexo 16. Lista de verificacion de auditoria Diagnostico. Técnico de proceso. Grupo B

AREA: Extrusion de PVC

PERSONAL AUDITADO: Técnico de proceso. Grupo B.

Lista de Verificacion

Informacion inicial. Documentos generales

Aspectos a considerar:

NC

Obs

SC

NOTAS

1.Los procesos estan identificados, y caracterizados, asi como la
secuencia e interaccion de estos

2. Se aplican los procesos necesarios para el SGC en la organizacion.

>~

3.Los procesos del mapa de procesos tiene procedimientos e instructivos
documentados

Requisito N° 4. Contexto de la organizacién

Detalle por requisito:

NC

Obs

SC

NOTAS

4.La empresa cuenta con una planeacion estratégica actualizada

5.Se tienen identificadas las partes interesadas y sus requisitos

> [

Requisito N° 5. Liderazgo

Detalle por requisito:

NC

Obs

SC

NOTAS

6.Existe una declaraciéon documentada de la politica de calidad

7. Existe una declaraciéon documentada de los objetivos de calidad.

8.Existe un organigrama y esta actualizado con los cargos existentes

9.Existen manuales de funciones y descripcion de los perfiles para cada
cargo

10. Se tiene definidos objetivos de calidad por procesos

Requisito N° 6. Planificacion

Detalle por requisito:

NC

Obs

SC

NOTAS

11.Se cuenta con una matriz de riesgos o panorama de riesgos

12. Existen procedimientos documentados necesarios para la
planificacion, operacion y control de los procesos

Requisito N° 7. Apoyo

Detalle por requisito:

NC

Obs

SC

NOTAS

13.La empresa ha elaborado un presupuesto para el sistema de gestion de
la calidad

14.Se tiene establecido un programa de mantenimiento para la
infraestructura

15.Se tiene un programa de capacitacion definido con sus respectivos
formatos

16.Existen documentos que definan las procedimientos y directrices para
la seleccion, vinculacion y capacitacion del personal

17.Existe una metodologia para evaluar el desempefio y se tienen los
respectivos formatos

18.Se tiene un documento para evaluar el clima organizacional

>~

19.Existe un documento donde se definen las directrices para la
comunicacién en la organizacion

20.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de
los documentos
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Anexo 16. Lista de verificacion de auditoria Diagnostico. Técnico de proceso. Grupo B (continuacion)

21.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de

. X
los registros
Requisito N° 8. Operacion
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
22.Se cuenta con procedimientos para la planificacion del servicio X
23.Hay documentos que evidencien la interaccion con el cliente X
24.Se tiene documentos que evidencien la comunicacion con el cliente X
25.Se tiene informacién documentada para los proveedores externos X
26.Se cuenta con documentos que definan como se controla el servicio X
27 Existen registros que permitan la trazabilidad del servicio prestado X
28 tienen documentos que evidencien que se realizan actividades X
posteriores a la entrega del servicio
29.Existe Informacion documentada que describa los resultados de la X
revision de los cambios
30.Hay documentos que evidencien que se realizan actividades previas a X
liberar el servicio
31.Se ha establecido un procedimiento para los servicios no conformes X
con su respectiva documentacion
Requisito N° 9. Evaluacion del desempeiio
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
32.Se cuenta con documentacion para evaluar el desempefio de los X
procesos
33.Se determinan los métodos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion, en su caso, para garantizar la validez de los resultados del X
SGC
34.Se tiene establecido un procedimiento para las auditorias internas X
35.Existen métodos para medir la satisfaccion del cliente X
36.Existe un procedimiento establecido y documentado para la revision X
por la direccidn con sus respectivos formatos
Requisito N° 10. Mejora
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
37.Existe documentacion para la toma de acciones correctivas y/o X
preventivas
38.Existe documentacion para elaborar planes de mejora X
39.Existe informacion documentada como prueba de la naturaleza de las X

no conformidades y de las acciones tomadas posteriormente
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Anexo 17. Lista de verificacion de auditoria Diagnostico. Técnico de proceso. Grupo C

AREA: Extrusion de PVC

PERSONAL AUDITADO: Técnico de proceso. Grupo C

Lista de Verificacion

Informacion inicial. Documentos generales

Aspectos a considerar: NC | Obs | SC | NOTAS
1.Los procesos estan identificados, y caracterizados, asi como la X

secuencia e interaccion de estos

2. Se aplican los procesos necesarios para el SGC en la organizacion. X

3.Los procesos del mapa de procesos tiene procedimientos e instructivos X

documentados

Requisito N° 4. Contexto de la organizacién

Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
4.La empresa cuenta con una planeacion estratégica actualizada X

5.Se tienen identificadas las partes interesadas y sus requisitos X

Requisito N° 5. Liderazgo

Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
6.Existe una declaraciéon documentada de la politica de calidad X

7. Existe una declaraciéon documentada de los objetivos de calidad. X

8.Existe un organigrama y esta actualizado con los cargos existentes X

9.Existen manuales de funciones y descripcion de los perfiles para cada X

cargo

10. Se tiene definidos objetivos de calidad por procesos X

Requisito N° 6. Planificacion

Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
11.Se cuenta con una matriz de riesgos o panorama de riesgos X

12. Existen procedimientos documentados necesarios para la X

planificacion, operacion y control de los procesos

Requisito N° 7. Apoyo

Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
13.La empresa ha elaborado un presupuesto para el sistema de gestion de X

la calidad

14.Se tiene establecido un programa de mantenimiento para la X

infraestructura

15.Se tiene un programa de capacitacion definido con sus respectivos X

formatos

16.Existen documentos que definan las procedimientos y directrices para X

la seleccion, vinculacion y capacitacion del personal

17.Existe una metodologia para evaluar el desempefio y se tienen los X

respectivos formatos

18.Se tiene un documento para evaluar el clima organizacional

19.Existe un documento donde se definen las directrices para la X

comunicacién en la organizacion

20.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de X

los documentos
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Anexo 17. Lista de verificacion de auditoria Diagnostico. Técnico de proceso. Grupo C (continuacion)

21.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de

. X
los registros
Requisito N° 8. Operacion
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
22.Se cuenta con procedimientos para la planificacion del servicio X
23.Hay documentos que evidencien la interaccion con el cliente X
24.Se tiene documentos que evidencien la comunicacion con el cliente X
25.Se tiene informacién documentada para los proveedores externos X
26.Se cuenta con documentos que definan como se controla el servicio X
27 Existen registros que permitan la trazabilidad del servicio prestado X
28 tienen documentos que evidencien que se realizan actividades X
posteriores a la entrega del servicio
29.Existe Informacion documentada que describa los resultados de la X
revision de los cambios
30.Hay documentos que evidencien que se realizan actividades previas a X
liberar el servicio
31.Se ha establecido un procedimiento para los servicios no conformes X
con su respectiva documentacion
Requisito N° 9. Evaluacion del desempeiio
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
32.Se cuenta con documentacion para evaluar el desempefio de los X
procesos
33.Se determinan los métodos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion, en su caso, para garantizar la validez de los resultados del X
SGC
34.Se tiene establecido un procedimiento para las auditorias internas X
35.Existen métodos para medir la satisfaccion del cliente X
36.Existe un procedimiento establecido y documentado para la revision X
por la direccidn con sus respectivos formatos
Requisito N° 10. Mejora
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
37.Existe documentacion para la toma de acciones correctivas y/o X
preventivas
38.Existe documentacion para elaborar planes de mejora X
39.Existe informacion documentada como prueba de la naturaleza de las X

no conformidades y de las acciones tomadas posteriormente
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Anexo 18. Lista de verificacion de auditoria Diagndstico. Técnico de proceso. Grupo D

AREA: Extrusion de PVC

PERSONAL AUDITADO: Técnico de proceso. Grupo D

Lista de Verificacion

Informacion inicial. Documentos generales

Aspectos a considerar: C| NC | Obs | SC | NOTAS
1.Los procesos estan identificados, y caracterizados, asi como la X

secuencia e interaccion de estos

2. Se aplican los procesos necesarios para el SGC en la organizacion. X

3.Los procesos del mapa de procesos tiene procedimientos e instructivos X

documentados

Requisito N° 4. Contexto de la organizacién

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
4.La empresa cuenta con una planeacion estratégica actualizada X

5.Se tienen identificadas las partes interesadas y sus requisitos X

Requisito N° 5. Liderazgo

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
6.Existe una declaraciéon documentada de la politica de calidad X

7. Existe una declaraciéon documentada de los objetivos de calidad. X

8.Existe un organigrama y esta actualizado con los cargos existentes X

9.Existen manuales de funciones y descripcion de los perfiles para cada X

cargo

10. Se tiene definidos objetivos de calidad por procesos X

Requisito N° 6. Planificacion

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
11.Se cuenta con una matriz de riesgos o panorama de riesgos X

12. Existen procedimientos documentados necesarios para la X

planificacion, operacion y control de los procesos

Requisito N° 7. Apoyo

Detalle por requisito: C| NC | Obs | SC | NOTAS
13.La empresa ha elaborado un presupuesto para el sistema de gestion de X

la calidad

14.Se tiene establecido un programa de mantenimiento para la X
infraestructura

15.Se tiene un programa de capacitacion definido con sus respectivos X

formatos

16.Existen documentos que definan las procedimientos y directrices para X

la seleccion, vinculacion y capacitacion del personal

17.Existe una metodologia para evaluar el desempefio y se tienen los X

respectivos formatos

18.Se tiene un documento para evaluar el clima organizacional X

19.Existe un documento donde se definen las directrices para la X
comunicacién en la organizacion

20.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de X

los documentos
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Anexo 18. Lista de verificacion de auditoria Diagndstico. Técnico de proceso. Grupo D (continuacion)

21.Existe un procedimiento para la elaboracion, modificacion y control de

. X
los registros
Requisito N° 8. Operacion
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
22.Se cuenta con procedimientos para la planificacion del servicio X
23.Hay documentos que evidencien la interaccion con el cliente X
24.Se tiene documentos que evidencien la comunicacion con el cliente X
25.Se tiene informacién documentada para los proveedores externos X
26.Se cuenta con documentos que definan como se controla el servicio X
27 Existen registros que permitan la trazabilidad del servicio prestado X
28 tienen documentos que evidencien que se realizan actividades X
posteriores a la entrega del servicio
29.Existe Informacion documentada que describa los resultados de la X
revision de los cambios
30.Hay documentos que evidencien que se realizan actividades previas a
liberar el servicio
31.Se ha establecido un procedimiento para los servicios no conformes X
con su respectiva documentacion
Requisito N° 9. Evaluacion del desempeiio
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
32.Se cuenta con documentacion para evaluar el desempefio de los X
procesos
33.Se determinan los métodos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion, en su caso, para garantizar la validez de los resultados del X
SGC
34.Se tiene establecido un procedimiento para las auditorias internas X
35.Existen métodos para medir la satisfaccion del cliente X
36.Existe un procedimiento establecido y documentado para la revision X
por la direccidn con sus respectivos formatos
Requisito N° 10. Mejora
Detalle por requisito: NC | Obs | SC | NOTAS
37.Existe documentacion para la toma de acciones correctivas y/o X
preventivas
38.Existe documentacion para elaborar planes de mejora X
39.Existe informacion documentada como prueba de la naturaleza de las X

no conformidades y de las acciones tomadas posteriormente
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Anexo 19. Filosofia de la organizacion

Como organizacion orientada al mercadeo, nuestro objetivo es el de CAUTIVAR y
CONSERVAR clientes. Para cumplir con esta, nuestra razoén de existir, asumimos con
entusiasmo los siguientes compromisos:

CON NUESTROS CLIENTES

Considerar a nuestros clientes como amigos, a quienes deseamos apoyar y servir y nunca
causarles perjuicios.

Entender nuestros productos como bienes destinados a satisfacer las necesidades y deseos
de nuestros clientes.

Asegurar una excelente calidad en nuestros productos incentivando a nuestros clientes en
un rapido crecimiento en el cual los acompafiamos permanentemente.

CON NUESTROS COLABORADORES

Como Empresa

Respetar la dignidad de cada uno y reconocer sus méritos.

Retribuir justamente el trabajo en un ambiente donde existan claras oportunidades de
progreso y desarrollo para quienes las merezcan.

Crear un ambiente de trabajo agradable, ordenado y seguro.

Estimular en cada uno la lealtad y compromiso con la organizacion.

Como Colaboradores

Actuar profesionalmente.

Profundizar en cada uno de nuestros actos para concientizarnos de que nuestra verdadera
prioridad es la de crear oportunidades y no la de resolver problemas.

Esforzarnos por tener éxito especializandonos como ejecutivos en los campos donde nos
hemos preparado y para los que poseemos aptitudes y, tener la generosidad de aportar
esos conocimientos para compartirlos con el equipo de trabajo.

CON NUESTRO ENTORNO

Somos conscientes del manejo, cuidado y preservacion del medio ambiente, utilizando
responsablemente los recursos naturales necesarios para la produccion.

Tenemos la obligacion de cumplir la legislacion vigente, procurando en lo posible
exceder sus limites, con el proposito de asegurar que los recursos estén disponibles para
aprovechamiento nuestro y de la comunidad que nos rodea.

CON NUESTROS ACCIONISTAS
Estar a la altura de la confianza que nos han brindado.
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Desarrollar programas y productos que nos mantengan continuamente innovando. El
esfuerzo de inversiones orientadas a sustentar este principio siempre estara justificado.
Esforzarnos para mantener costos razonables, fijando asi precios de venta rentables para
poder crecer.

Asegurarles un retorno adecuado sobre la inversion.

CON LA COMUNIDAD

Somos responsables ante la sociedad en que vivimos y trabajamos. Tenemos la obligacion
de apoyar iniciativas que vayan en beneficio de la comunidad. Ese apoyo debe ir dirigido
a quienes tengan la capacidad de servirle mafana a la sociedad, pero que carezcan hoy
de los recursos para desarrollarse.

Nuestra continuidad esta justificada en la medida en que podamos ofrecer bienes y
servicios a la comunidad, aportar al desarrollo de su aparato productivo y generar cada
vez mas empleo, mejor calificado.
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Anexo 20. Matriz de partes interesadas

== — — — — RS S — — |
PARTE INTERESADA NECESIDAD Y EXPECTATIVAS DE LA PARTE HERFAMIENTAS DE COMPROMISO !
N Y JRU 11,8 3355575 s S S
*Buen ambiente de trabajo *Estabilidad laboral *Horanos Planes de formacion y capacitacion/Charlas de
Trabaiad *Peconocimiento y recompensa  *Salud y segundad *Motivacion Director de Gestion  |motivacién, conclentizacion, trabajo en quipo,
rabajacores *Proteccion social *Empleo seguro  *Capacitacion Humana Integral otros/Evaluacion de desempefio ¥ valoracion
*Femuneracion adecuada *Opotunidad de crecimiento de puestos de trabajo
T T *Pentabilidad sostenida *Transparencia *Confianza Gestion de Auditorias adminitrativas /
= ’ " |*Margen de actuacion *Buen =il *Lucro suficients Director general Fevision de informacion y actuacion sobre la
Imarg, E )
*Tmpuestos bajos misma
*Beneficios mutnos y contimudad GH?"? gz operaciones/ Compromisos de pagos’ Acuerdos y
efe de compras R -
*Pago puntual i e g ] negociones/Politicas de la comparia
*Precio : : Compromisos de pagos’ Acuerdos y
*Convenios comerciales Directer € cial negociones/Politicas de la compariia
*“Calidad Segumiento y planes de accién sobre los
*Productos seguros y confiables Disector de planta indicadares de calidad, produceion,
*Condiriones de produccion * A bastecim rector de p II:I.EﬂtEI].IIEIlEIlIG operaclomesy
3 logistica’ Anditorias internas del sistema de
asegurado =
Gerente de operaciones/
*Beneficios mutnos y contimudad Jefe de compras Compromisos de pagos’ Acuerdos y
*Pelaciones a largo plazo {amen de comprms derspuss. |negociones/Politicas de la compaiiia
*Pago puntual e
insumecs)
. . . : Dhrector de Gestion
* - *, 3
Hﬂtm“ﬁ'? B Com.pﬂrtamlﬂ#o stico Humana Integral/ Evaluciones ambientales’ Evaliaciones

*Generacion de emplec Infraestructura *Proyectos sociales Jefe de Seeuridad Sakad |sociales
*Minimo ruide  *Ninguma emisién al aire  *Servicios sociales S
*Cumplinwento de los requisitos legales y reglamentarios Director General . . . ,
*Pago de impuestos *Emisiones al medio ambiente (canaliza con los dptos. f:;l:]i]:j dgl ufu:;n.ph.tqlegio;mblentfl: e
*Preservacion del ecosistema *Emusiones bajas Comespondientes) CIOn Y VISEncta i
p—— —
*;'Iahdad P;gh“ﬁ:i . Gerente de publidad’  (Contante disefio y publicaciones en redes
*P:;;gm productos Gerente de mercadeo  [sociales y medios
*Capacidad de pago Director de admén y :
*Cliente vinculado finanzas Acuerdos y ¢ o5
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Anexo 21. Alcance del sistema

El sistema de gestion de la calidad de XXXXXXXXX aplica para los procesos de la
organizacion que participen en el disefio, desarrollo, manufactura y comercializacion de
productos vinilicos, mediante el proceso de extrusion de peliculas plasticas para la envoltura

de alimentos.
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Anexo 22. Mapa de Procesos. Enfoque basado en Procesos. Macro-Procesos de la Organizacion
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Anexo 23. Macro Proceso: Produccion. Proceso: Extrusion de PVC

PRODUCCION

EX

c

OBJETIVO: Coniroiar ia produccion de producios de Exirusion de PVC en cada una de ias elapas, para garantzar un

producto que cumpla con todas las especificaciones de calidad y productividad requeridas.

ALCANCE: Aplica a las Extrusoras

DOCUMENTOS
ETAPA DEL PROCESO DESCRIPCION RESPONSABLE DE
F 1A
NICIO
Coord de
Operacionas -
Se organiza programa de produccidn PrLc?;hmn / Procedimiento
de acuerdo a prioridades (Secuencia c°gu dinador | € Planficacién
Odenar Programa de duccidn, orden de o « de la Produccion.
Produccidn
Bt oy
Se sokcita las Materias Primas ?.,::mmr
necesanas al aimacén MP para Y
Extrusoras /
cumplr con la Orden de Produccidn Supervisar
Gestonar Materas Primas Se envega y recbe la materia pnma Extrusoras/
sobkcitada.
Se revisa la materia prima entegada hm’:’:&;m
al Area da produccién Frime.
Procedimiento
i H 1Sa nranara la mazcia cumnliands con = - OOEI‘:_:EMOO
Mezclar Wlns pecifi nes de la B de EC““:(
[ la orden de produccidn .
f_‘ﬁ Se funde el material para darle forma Tms:"
— 150 convoe ot condiiones Saruama/
;'—J proceso Operador
Especial
Operador
|Se enhebrar la pelicula Especial /
Boone Se descargar & rolo. Ayudante
General
S@ fetian i85 DODNas CorENoo 08 Cpr aiaoi
bordes de la misma si es necesario Especal / Procedimiento
d diendo de su especificacidn en Ayudante de Extrusion de
la orden de produccidn General P/C.
Operador
Sepssacaianionadeacuedos Especiat!
sus especitaciones. Ayudante
General
- Conteel de Técnico de
Az L] Unaa y
Fusra de Uinea Proceso
-~ o P uoa s Extrusoras / - . =
JSe delermina conformidad dei Operador Procedimiento
producio de acuerdo a v de Extrusion de
- i it spacial / e
Ayudanie
General / Analst:
Técnico
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Anexo 23. Macro Proceso: Produccion. Proceso: Extrusion de PVC (continuacion)

Se entrega la orden de produccidn al
departamento de Cosios

DOCUMENTOS |
ETAPA DEL PROCESO DESCRIPCION RESPONSABLE DE
REFERENCIA
LAgrabada? a
Mo
Anaksta Técnico /] Procadimiento
Se retiene of matenal hasta que se Jefe Dplo. Disposicion de
ldafna su disnasicidn Técnico - Pmducta no
Calidad Conforme
Procedimento
Se colocan las bobinas en palelas *Ex;::éma
para realzar su transferencia Técnico de Mama'da
proceso /
Operador Empaque
Especial /
- Ayudarte Procedimiento
e T R , General Jaxinado
VER SUB-PROCESO Se rebobina el producto de acuerdo a Procedimiento
REBOBINADO |as especificaciones de la orden de da Extrusion de
produccion PVC.
Teoneo ae
. Proceso Procedimiento
— P L . Extusoras/ | da Extrusién de
L Se etiqueta y embaia ias bobinas de Operador e
l . r lacuerdo a especifcaciones Especal / Manual de
Ayudante empaque
General
Se registra los consumos de
maienaies y se digenca ia remson Supervisor
Elabomar mporte 99 oonsumas. Los tiempos productivos e fMécnico de
Sampos y remislon improductvos y registros del SPC Proceso
(Se realizan en linea duanie o Extrusoras
Jnm} Procedimiento
08 Extrusion de
PVC.
v Se entega el maenal y remision al
[Almacén de Producio Terminado o al
. ot Almacén de Producio en Proceso si Supervisor
Weu matedaly Rpares. asi fuese en caso. Extrusoras.

FIN
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Anexo 24. Caracterizacion de procesos

PRODUCCION

RESPONSABLE:

Gerente de producciin

OFIGEN
(PROCESQ)

ENTRADAS

RESPONSABLE
(CARGO)

CONTROLES Y
FACTOR CRITICO
DEEXITOALA
ENTRADA

PROCESQ/
ETAPA DEL PROCESO

SALIDA

RESPONSABLE
(CARGO)

CONIROLES Y
FACTOR CRITICO
DEEXITOALA
SALIDA

DESTINO
(PROCESO)

Planeacion de la
produccion

Orden de produccién

de empaque

Extrusion de
BVC

Secuencia, especficaciones

Coord
Operaciones y
logstica

Verificar disponibilidad
de materia prima,
material de empacue de
acuerdo a formulacion

referencia

Control de
documentos/
Extrusidn de

BVC

Condiciones de operacion de|

Coord. De
produccion

Venficar disponsbihidad
de recursos antes de
inciar la eperacion y

operatividad de la linea

Instrucciones de trabajo

Segundad y
Salud laboral

Ing. Coord. SGI/
Coord. De prod.

Control de documentos
¥ registros contimos

puesto de trabajo,

dispomubildad de equipos de

Jefe del servicio de
segumidad y sahad
laboral

Evaluacion de puestos
de trabajo

a traves del STP

Plan de la calidad disponible|

Jefe Dipto. técmco

Entrega de preductes

en planta

nuevos, solicitud de ensayos

Coord. Tnv.
Desamrollo

Dispenibilidad de
standares,
especificaciones

técnicas y plan de
muestreo en Sistema de
plan de calidad

Sumistres

Coord. Almacén de|

Tepuestos ¥
SUMinistros

Control de méx y min.
de mvent. del almacen
de Tepuestos y sum.

| $aterias primas, material de

Coord. De almacén|

Conirof de foventancs™
(real i

Softwares operativos

Coord. Sistemas

Venficacion de
operatividad de equipos
informaticos

EXTRUSION DE PVC

Responsable:
Coordinador de
produccidn ext. PVC

Orden de prodnceidn
completada/Control de
CONSUmMOS

Generacion de emisiones,
desechos, basura comin.

conforme/Temisién de
produccion a almacenes

|Registros de control en linea
Averias de maquina

Problemas de proceso

Averias de sistemas

Accidente laboral

Generacion de producto no

fiiera de linea de producto ’

"|Jefe de ststemas de

Supervisor de
produccion

[ Broducto conforme: Befienfas | "™
plasticas de PVC, remstro de
condiciones de operacion.
/Remision de produccién a

Supervisor de
produccion

Jefe de segunidad y|
salud laboral

Supervisor de
produccion

" Eenico de
procec/analista
e BcTICO
Sup
produccion/ lider
de mito.

Supervisor de

produccion/téc. de
proceso

prod. Jefe de
seguridad y salnd

productividad, iempos

Control de producto no|

Cantidad de reportes

laboral

Cierre en sistema de

orden de produccien

por Dpto. de costos.
Anditorias

Control de
inventarios

Indicadores de :
Eficiencia , Recepciones de
produccién
erdidos, calidad

planeacion de la Seguridad y

dispocisién de salud laboral

conforme

Utilizacion del
reportador de fallas

Decteccion de
necesidades de
adiestramiento

Capacitacién y
enfrenamiento

Planes de emergencia
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Anexo 25. Mision de la organizacion

XXXXXXXXXX, es una organizacion orientada a la fabricacion y comercializacion en el
mercado local y latino de peliculas vinilicas, mediante los procesos de calandrado y
extrusion; asi como también, de productos de polietileno expandido mediante el proceso de
extrusion. Adicionalmente hacemos presencia en el mercado nacional de Galvanoplastia,
comercializando sus productos y brindando apoyo técnico a nuestros clientes.

Para ello trabajamos con alto grado de desempefio y consistencia en calidad, con buena
infraestructura industrial y con un excelente equipo humano calificado y comprometido,
enfocado a la satisfaccion y conservacion de nuestros clientes, asi como el cumplimiento de
los compromisos plasmados en nuestra filosofia con nuestros clientes, colaboradores,
accionistas y con nuestro entorno.

Anexo 29. Vision de la organizacion

XXXXXXXXXX, somos un equipo que se establece ser reconocidos como lideres en nuestra
actividad representando para nuestros consumidores la mejor alternativa del mercado
logrando cubrirlo de la siguiente forma:

» Peliculas Vinilicas: lograr utilizar el 90% de la capacidad instalada y exportar el 40%
de nuestra produccion.
» Film de PVC para envolver alimentos: lograr utilizar el 100% de la capacidad
instalada y exportar el 30% de nuestra produccion.
» Peliculas de Polietileno Expandido: lograr utilizar el 60% de la capacidad instalada y
exportar el 20% de nuestra produccion.
» Productos destinados a la industria galvanoplastia: lograr cubrir el 20% del mercado
nacional.
El gran entusiasmo e interés hacia la calidad, nos conduce a mejorar nuestra imagen,
competitividad y rentabilidad a través del proceso de mejoramiento continuo, con la
integracion de todos los niveles de la organizacion. Para ello contamos con la mejor gente y
una integracion plena de proveedores, clientes y relacionados.
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Anexo 26. Valores de la organizacion

En XXXXXXXXXXXXX, trabajamos por promover y mantener los siguientes valores:

>

SENTIDO DE PERTENECIA~ Nos sentimos satisfechos de ser parte integrante de
la organizacion y lo demostramos ptiblicamente.

RESPONSABILIDAD ~ Somos conscientes y buscamos conservar la satisfaccion de
las necesidades de nuestro cliente y trabajamos para proveer a nuestros inversionistas
un retorno atractivo a través de la estabilidad sustentable. Trabajamos bien desde el
principio hasta el final con puntualidad y diligencia.

COMUNICACION EFECTIVIDAD ~ Trabajamos en la habilidad de expresarnos
respetando opiniones y derechos de otros.

TRABAJO EN EQUIPO ~ Unificamos esfuerzos para lograr objetivos y metas
planteadas por la organizacion, siendo conscientes que para lograr los objetivos
planteando exitosamente, se necesita la integracion de todos.

PROACTIVIDAD ~ Valoramos y tomamos la iniciativa y la responsabilidad de que
las cosas sucedan. Cumpliendo metas y objetivos con autocontrol y luchando con
energia positiva en situaciones dificiles ampliando su circulo de influencia.

MEJORA CONTINUA ~ Trabajamos cada dia para hacer mas productivo y
competitivo los procesos y la vida personal. Controlando los mismos.
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Anexo 27. Politica de la Calidad de la organizacion

En XXXXXXXXXXXXXXXXXX, trabajamos para consolidarnos como lideres en
América, en la fabricacion y comercializacion de Productos Vinilicos mediante los procesos
de extrusion.

Consideramos como parte fundamental de esta vocacion de liderazgo, nuestro compromiso
con actividades que conlleven a la preservacion del medio ambiente y al establecimiento
de medidas de seguridad aplicables a todo el proceso productivo.

Somos una organizacion orientada al cliente, a quien buscamos siempre cautivar, satisfacer
y conservar, asegurando que los productos que suministramos tengan el mas alto grado de
desempefio y consistencia en calidad.

Para ello continuamente dirigimos y balanceamos nuestros recursos de acuerdo con las
tendencias que el mercado y el mundo nos demanden, dedicando nuestro esfuerzo hacia el
mejoramiento permanente en todas nuestras actividades

En procura de lo anterior, nos comprometemos a que todos nuestros colaboradores, actiien
de acuerdo con los siguientes principios:

¢ Cumpliendo con los requerimientos de nuestros clientes, asi como velar por el
cumplimiento de las especificaciones de nuestros productos.

% Acatando todas las leyes comerciales y ambientales y los procedimientos internos de
seguridad, calidad y medio ambiente que se tienen establecidos en nuestro Sistema
de Gestion Integral.

¢ Optimizando la fabricaciéon de nuestros productos sobre los principios del uso
eficiente de las materias primas y suministros, de los recursos naturales y el control
en las fuentes de residuos.

« Buscando siempre reducir, el producto no conforme, los tiempos de entrega, las
emisiones y las mermas generadas en nuestras operaciones, mediante la revision y
adecuacion permanente de esta politica, objetivos y metas presupuestados.

¢ Proporcionando la informacion pertinente a empleados, proveedores y clientes, asi
como la disponibilidad publica de esta politica.
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Anexo 28. Objetivos e indicadores

Para poblacion muestra

OBJETIVOS E INDICADORES DE GESTION

Macro- Nombre del e ) . . |Responsable de
. Objetivo estratégico Formula Unidad | Frecuencia P ..
Proceso Indicador la gestién
Producci Efici Incrementar 1a Eficiencia en los proceso productivos Unidades producidas (kg) * 100 o al Gerente de
educeion clencia de calandrado, extrusion de de PVC v Extrusion de PE Unidades preparadas (kz) e mensu produccién

Incrementar la Productividad enlos proceso

Unidad ducidas (kg)y* 100 Gerente d;
Produccion Productividad productives de calandrado, extrusion de de PVC v % k] mensual :;z;n;
Extrusion de PE P P
Produceion TlEmpU.S Cuantificar los tiempos Improductivos v reducir Tiempo ]fﬂpmducm o (hr) * 100 " mensual Gerente .dE
Improductivos segin la meta planteada Tiempo Total (hr produccién
Confiabilidad de - . . g e .

: . Mantener la confiabilidad del inventario en un 73% N® de item sin diferencia * 100 X Gerente de

Produccién inventatio- centros de L B — Y% mensual .
trabaio para la ubicacién en los centros de trabajo. N7 de item inventariados produccion

Anexo 33. Organigrama

Se presenta la direccion y gerencia donde se encuentra la poblacién muestra

DIRECTOR
GENERAL

AN

DIRECTOR
EJECUTIVO

N

' ' '

DIRECTOR
DIRECTOR | (1 ] 1)
DIRECTOR (K ™ N e cesTioN pirecTor | ™ | pirecTor

HUMANA COMERCIAL DE PLANTA
FINANZAS INTEGRAL

N\ Fat i A
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Anexo 29. Organigrama (continuacion)

DIRECTOR

(1) DE PLANTA

N

GERENTE DE
PRODUCCION

'

COORD.
EXTRUSCRAS &

Y

MTTO \

LIDER DE L:’NEAS{

(4) TEC.DEPROC.
EXTRUSORAS

4) OPERADOR 44—'

{4) OPERADOR
DEMEZCLA S

Poblacion Muestra
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Anexo 30. Manual de perfiles de cargo

El manual de perfiles de cargo sigue la estructura que se presenta a continuacion
considerando cada cargo existente en la organizacion:

PERFIL DE CARGO

Cargo:
XXX XXAXNAXNANANN vy
CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS
Sexo: Edad:Entre y Afios.

A paEra Yiagan

Especifique:
FORMACION

REQUERIMIENTOS ACADEMICOS
Grado de Instruccion:

Profesion:

Postgrado (Diplomado / Maestria):

Cursos:

Idiomas:

£n caso de no ser lengua materna indicar nivel de dominio: bdsico, intermedio, avanzado
Informatica:

indicar nivei @ dominio: basico, infermedio, avarcado.

Experiencia:

Aflos:

Especifica (Indique):

ANALISIS DEL CARGO
T . T Y T T
FUNCION (ACTIVIDAD) HABILIDADES Y
2Qué hace? CONOCIMIENTO DESTREZAS EXPERIENCIA ASPECTO FISICO
Firmas de Aprobacién
Por Gerencia de Gestion Humana Por Gerencia / Jefatura de Dpto. Por Direccion de Area
Integral
Nombre y Apellido: Nombre y Apeliido: Nombre y Apellido:
Fimma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:

Nota: Se omite contenido ya que exhibe actividades especificas para cada cargo y puesto de trabajo, lo cual
representa informacion confidencialidad para la organizacion.
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Anexo 31. Matriz de gestion de riesgo (identificacion y control)

PROCESO:
ETAPA RPN
MODO DE FALLA . — A — e N°de R -
DEL o EFECTODE LAFALLA | SEV POSIBLES CAUSAS OCU CONTROLES DET . ACCION RECOMENDADA
POTENCIAL prioridad
PROCESO de riesgo
. Responde a la interrogante|Responde a la inferrogante:| WV AU AU
Actividad. . o .
. (Qué estuvo mal en el[;Cuales son los impactos en| A A . A
espacio, ) . . ] . o Indica que confroles o RPN=
. proceso?; son las razones que|las salidas si la falla ocurre?;| L |Responde a la interrogante: ;jA| L - . L N
equipo. ) ) . : procedimientos existen para SEV* .
dan origen a las fallas. Cada|son simplemente los eventos o] O  [qué se debe que haya ocurrido| O ) o} . ;Qué se puede hacer 7
persona o . prevenir o detectar la causa o ocu=
falla funcional puede ser|hechos que pueden observarse| R |la falla? R R
zona de .. . . modo de falla DET
) originada por mas de un modo|si se presenta un modo de falla| A A A
B0 e falla en particular. R R R
0
0
0
0
0
Valor| Capacidad de detecciéon (DET)
10 |No se puede detectar
Valor| Severidad del efecto (SEV) 9 [Posibilidad muy remota de deteccion
10 |Peligroso sin advertencia o -
- - 8 |Posibilidad remota de deteccion
9 [Peligroso con advertencia
8 |Pérdida de funcion primaria 7 |Muy baja posibilidad de deteccion
7__|Funcion primaria reducida 6 |Baja posibilidad de deteccion
6 |Pérdida de funcion secundaria ope . — -
- - - Valor|Probabilidad de ocurrencia (OCU) 5 |Posibilidad moderada de deteccién
5 |Funcién secundaria reducidad — —
A Defecto menor notado por Ia mayor parte 10 |Muy alta: el fracaso es casi inevitable 4 Moderjcldamente alta posibilidad de
de clientes 9 |Alta: fracasos repetidos deteccion
3 |Defecto menor notado por algunos clientes 6 |Moderados: fracasos ocasionales 3 [Alta posibilidad de deteccion
2 |Defecto menor desapercibido por el cliente 3 |Bajo: Relativamnete pocos fracasos 2 |Muy alta posibilidad de deteccion
1 [Ningin defecto 1 |Remoto: Fracaso es improbable 1 [Deteccion

Nota: Se omite contenido ya que exhibe informacion, fallas y soluciones especificas de los procesos, lo cual representa informacion
confidencialidad para la organizacion.

153



Anexo 32. Manual de Descripciones de cargo

El manual de descripciones de cargo sigue la estructura que se presenta a continuacion
considerando cada cargo existente en la organizacion:

DESCRIPCION DE CARGO

Cargo: XX XXX Avxananaay”
Departamento: Direccién aderita:
Reporta a:

RELACION DE DEPENDENCIA

Cargos que Supervisa Directamente:

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL (ORGANIGRAMA)

FUNCIONES ESPECIFICAS DEL CARGO

. - W PERIODICIDAD - AMBIENTE
NCION (/ v :
FUNCION (ACTIVIDAD) Cudedo l(.Ml.“Ilt‘z:l)n-c? D TRABAN

o hace? gionde o hace?

:Qué hace?
&0

RESPONSABILIDADES GENERALES DEL CARGO
TIPO DE RESPONSABILIDAD p | NO ESPECIFIQUE
Supervision
Materiales
[ Equipos

Dinero

Informacion Confidencial

INTERACCION DEL CARGO

Relaciones Externas
(Contratistas, Proveedores, etc.)
Relaciones Internas

(Empresa PL)
Firmas de Aprobacién
Por Gerencia Gestion Por Gerencia / Por Direccion de Por Ocupante del Huella Pulgar
Humana Integral Jefatura de Dpto. Area Cargo Derecho del
ocupante del cargo |
Nombre y Nombre y Nombre y Nombre y
apellido: apellido: apellido: apellido:
Firma: Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha: Fecha:

Nota: Se omite contenido ya que exhibe actividades especificas para cada cargo y puesto de trabajo, lo cual
representa informacion confidencialidad para la organizacion.
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Anexo 33. Matriz de comunicacion

| PRODUCCION
DOCUMENTO O COMO SE ASEGURA QUE EL
ORIGEN |RESPONSABLE CANAL REGISTRO DESTINO CUALESEL MENSAJE FUE REC'ISIDO v
‘ES : : T : ‘ES NS T
(PROCESO) | (CARGO) (EVIDENCLY) (PROCESO) MENSAJE ENTENDIDO
Extrusion de Supervisor de . Solicitud de transferencia| Despachos a Tmfls&m. ﬁs-llcameme Se entrega fisicamente el
. - Escrito : . segin indicaciones del i
PVC produccion de mateniales produccion . documento con acuse de recbido
formato correspondiente
*Electronico: a Solicitud de servici Se solicita revision, Confirmacion de recibido v
Extrusion de Supervisor de  |través del reportador| © C;L ¢ ;mfl:;l_o Mantenimiento | trabajo reparacion de presencia de personal de
PVC produccidén de falla del software | E°0TT2C% POL €1 SOtwaTe correctivo cierto equipo o parte de mantenimiento en la linea de

de mantenimiento

de manatenimiento

produccion

produccion

Extrusion de

Supervisor de

*Electronico: a
través del sistema de

*Registro en sistema
tiempo de productivos

*Alta direccion
* Planeacion de
la produccion v

Informar la evolucion
del programa de

Acuse de recibido del doumento

PVC roduccion tiempos productivos | *Reporte de produccion .. fisico
P . oS P : ccep! control de produccion
Documento fisico diligenciado . .
inventarios
Presencia del personal de calidad
Extrusion de Técnico de Verbal Reporte de producto no | Aseguramiento Producto fuera de en linea haciendo inspecciones
PVC procesos ’ conforme de la calidad especificacion correspondiente v dando
disposicion al material
.. Coordinador/super| Llamada telefonica . ..
Extrusion de . . S Reporte de averia Soporte técmico . . .
. visor/técnico de O COMUCACION i . - Averia informdtica Acuse de recibido reporte
BPVC -, mnformatica de usuarios
produccion verbal
Formato de solicitud de . :
.. ) ) . . - - iy Administrar (actualizar, .
Extrusion de | Coordinador de | Verbal. via e-mail, | creacion, modificaciéne |  Control de . ( o Recepcion de formato
. - . . modificar. eliminar, .
PVC produccion llamada telefonica actualizacion de documentos .. correspondiente
. crear) documentacion
documentacién
.. : Verbal, llamada .. : ; Transfenir fisicamente .
Extrusion de Supervisor de , . Solicitud de transferencia| Recepcion de L Se entrega fisicamente el
o . telefonica. via e- ; - segun mdicaciones del = .
BVC produccién de materiales produccién documento con acuse de recbido

mail

formato correspondiente
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Anexo 34. Plan de la calidad

La estructura que sigue el plan de la calidad es el siguiente:

Producto: XXXXXXXXXX

PLAN DE LA CALIDAD
Plan de muestreo y especificaciones técnica en linea y fuera de linea

PROPIEDAD

Propiedad a
evaluar

CHEQUEO

Responsable de
hacer el chequeo
(produccion o
nspectores de
calidad)

CRITERIO

Severidad de la propiedad.
Representa el criterio para

aprobar o rechazar un

material segiin sea propiedad
(critica, mayor o menor)

METODO

Método de ensayo
o prueba a realizar

UNIDAD

Unidad de medida
en la que se deben
reportar resultados

VALOR

Especificacion

TOLERANCIA

Toleracia sobre la
especificacion

FRECUENCIA
DE MUESTREO

Veces que debe
chequearse el
material

Se omite informacion por ser especifica para cada producto lo cual representa informacién confidencialidad para la organizacion.
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Anexo 35. Manual de empaque

La estructura presentada se sigue para el empaque, embalaje y almacenamiento de cada
materia prima, producto en proceso y producto terminado de la organizacion.
El manual de empaque sigue la estructura que se presenta a continuacion

MANUAL DE EMPAQUE Y ALMACENAMIENTO DE PRODUCTO

CATEGORIA: |CONJUNTOZ
UNIDAD DE VENTA: [UNDDAD DE EMPAGUE: [FACTORKILO:
CALIBRE: |ANCHOZ |K|LOS POR ROLLO (NETO): |METROS POR ROLLO:
AREA DE PRODUCCION: [NacioNAL (O |EXPORTACION O
A NIVEL DE EMBALAJE SE COLOCAN DIRECTAMENTE SOBRE: [CANTIDAD ROLLO POR HUACALIPALETA
PALETAS O CANTIDAD TOTAL DE METROS POR HUACALIPALETA
HUACAL T1 O PESO MAX_ NETO DEL HUACALPALETA
HUACAL V1 <_> TARA DEL HUACAL/PALETA Y EMPAQUE
HUACAL METALICO O PESO MAX BRUTO DEL HUACAL/PALETA

FOTO DEL PRODUCTO EN EL EMBALAJE COMPONENTE DEL EMPAQUE

VISTA DE LA PALETA CON EL MATERIAL CODIGO CONPONENTE [ UND. MEDIDA

CARACTERISTICAS DE LA PALETA O HUACAL (FORMA, DIMENSIONES, DISEﬂO]
* Huacal de Madera con dimensiones Externas de
*Cantidad de unidades por paleta/huacal: 0,00 rollos Disposicion :

FORMA DE ALMACENAJE EN EL ALMACEN

*Ubicacién en Almacen

CUIDADOS ESPECIALES

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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Anexo 36. Hoja técnica

La estructura presentada se sigue para cada hoja técnica de producto terminado de la

organizacion.

La hoja técnica sigue la estructura que se presenta a continuacion:

HOJA TECNICA
TITULO

DESCRIPCION:

PROPIEDADES

METODO

UNIDAD VALORES TIPICOS

DISENOS

COLORES

PRESENTACION Y EMPAQUE:

ALMACENAMIENTO:

IDENTIFICACION:

RECOMENDACIONES DE USO:

Los datos y la informaddn presentados en este hoje técnica fueron establecidos en pruebas de Laboratoro. Esbos valores son
brindados como una fuente de informaciin que deben ser lomados como una guis y NO como propledades de dsefo y no
dag ET anfes de usar &f product debe
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Anexo 37. Analisis estadistico

Aplica a indicadores de gestion (estratégicos) e indicadores operativos

DepartamentolArea:

Responsable:
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