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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene cometoly disefiar un sistema de
gestion de calidad, bajo la norma ISO 9001:2018,apntribuya al mejoramiento
de la productividad de una empresa dedicada almecion de productos y
servicios para industrias de consumo masivo, coasha mejorar su
productividad a través de la medicion de indicaslataves de desempeiio. Este
estudio tiene un enfoque cuantitativo, cualitatikescriptivo y documental dadas
las caracteristicas de la informacion obtenidawes de encuestas, entrevistas,
observacion en sitio y analisis documental, proeesolos cuales se involucro a
los colaboradores de los diferentes departameletdsSEQUIM S.A.. Como
resultado del levantamiento de la informacion deadé que los procesos
rutinarios y no rutinarios, ejecutados en las difiées areas, eran realizados de
forma empirica no documentada y sin medir el ingdetlos mismos en los
resultados de calidad y productividad de la organén; ademas, con base en el
analisis de buenas practicas de empresas simis&@sido concluir que contar
con un sistema de gestidon de calidad permitiréealgresa en estudio elevar sus
indices de productividad con miras a su certificadiajo la norma ISO
9001:2015; partiendo de esta premisa, se pudodisefsistema de gestion de
calidad como punto de partida para la medicioimdieadores estratégicos que
permitan la toma decisiones oportunas en la orgaidia y orientado a la mejora

continua.

Palabras claveSistema de gestion de calidad, ISO 9001:2015,

productividad, procesos y procedimientos, indicadate gestion
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Abstract

The objective of this research is to design a gualanagement system, under the
ISO 9001: 2015 standard, that contributes to tigravement of the productivity
of a company dedicated to the development of prsdarad services for mass
consumption industries in order to improve its prctdvity through the
measurement of key performance indicators. Thedfrresearch with which we
worked was quantitative, qualitative, descriptinel @ocumentary given the
characteristics of the information obtained throsghveys, interviews, on-site
observation and document analysis, processes ichvthe collaborators of the
different ASEQUIM SA departments. As a result @ tiiting of the information
was detected by routine and non-routine processssited in different areas,
were carried out not documented empirically andhauat measuring the impact
they have on the results of quality and organirati@roductivity; In addition,
based on the analysis of best practices of sirodarpanies, could be concluded
that a system of quality management will allow ¢cbenpany study raising its
indices of productivity with a view to its certiidion under ISO 9001:2015;
starting from this premise, it was possible to gesi management and quality
system as a basis for the measurement of stratefigators that allow for timely

decisions in the organization and aimed at imprav@rkeep going.

Keys wordsQuality management system, ISO 9001:2015, prodtitiv

processes and procedures, key performance indscator
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Introduccion

La calidad es un término que ha estado ligadceadéucion de la
humanidad. Actualmente es ya una meta en tod&sripeesas,

independientemente de su orientacion o campo déocfuemiento.

Para muchos tedricos, la calidad tiene diferertep@ones y aplicaciones.
Puede ser concebida como la condicion que posicama organizacion en un
determinado estatus frente a otras del mercaddni¢éancomo el grado de
perfectibilidad que responda a las necesidadedidate (Berovides &

Michelena, 2013).

Satisfacer las expectativas del cliente requienendgistema de gestion que
permita establecer metodologias de trabajo, regpditades, recursos y
actividades que orienten el quehacer al cumpliroidetlos objetivos
institucionales; por ello, contar con un sistema@eistion de calidad es un paso
importante para cualquier empresa que busque cuogplisu mision y vision,

orientada al mejoramiento de la calidad (Cast#{@)9).

Un sistema de gestion de calidad fortalece a laesagen su politica de
bajos costos por ausencia de reprocesos, elimmaeifproblemas en
procedimientos, potenciacion de los atributos dedlpcto y/o servicio y mejora
de su posicionamiento en la mente de los consussdodel mercado en general
(Gonzalez, 2013). En definitiva, un sistema dedealj basado en las normas ISO
(por sus siglas en inglés de la International Gegdion for Standard) representa

un modelo institucional entre lo que hace y lo pieyecta hacia el entorno.



Con base en lo mencionado, esta investigacioroestdtada al disefio de
un sistema de gestion bajo las normas ISO 9001;212t& ello se ha obtenido
informacion relevante que permita responder a @easidad institucional. Con
este proposito, este documento presenta los rdesltie la investigacion con la
siguiente estructura: en el capitulo | se inclegibs, conceptualizaciones y
elementos legales que sustentan un sistema dérgdstia calidad en los
procesos de produccion, con referencia a las nol3@9001-2015; el capitulo I
se refiere al analisis contextual de la calidadlemtorno internacional, nacional
y concretamente en la empresa beneficiaria delustodinal de esta
investigacion; el capitulo Il presenta la metodydodesarrollada para realizar la
investigacion y cubre la tabulacion y analisisaieresultados obtenidos a través
del levantamiento de informacion relativa a loscpdimientos que se cumplen en
la empresa objeto de estudio; el capitulo IV comtil propuesta del sistema de
gestion de calidad adaptable a la empresa en énggido ello seguido de las

conclusiones y recomendaciones del caso.

Antecedentes

En la edad media, aparecen cada vez mas mercaeldsgyan prestigio
debido a la calidad del producto y/o servicio gfreae al usuario y, con el interés
de mantener a sus clientes, desarrollaron controtesientarios de calidad para
elevar la reputacion y mantener la marca para congos otros ofertantes que se
encuentren dentro de la misma linea de negocidd§®017). En la era
industrial, ya la calidad tomé otro énfasis, pjratmente basado en el resultado
de la especializacién del trabajo, con nuevosmasede inspeccién y control del

proceso productivo del bien.



Uno de los contribuyentes importantes en el andgtta especializacion de
la tarea en busca de la calidad es Taylor, cuamgmlduccion se centraba en el
proceso mas que en las habilidades de las pergodasllo provoco la aparicion

de controles mas especificos de calidad (RobbiG®dlter, 2014).

Para la segunda guerra mundial se aplica el cozgtatlistico de la calidad
a diversas industrias de EEUU. Esta practica l&edapon en 1946 y a partir de
entonces aparecen los diferentes precursores tEoldas de calidad: Ishikawa,
Crosby, Deming, Juran que ya, para los afios 88eptaron las teorias de la

gestion integral de la calidad, orientada a ladealitotal.

En 1987 aparecen las normas ISO 9000 que a lo ¢teigeempo han ido
evolucionando, buscando mejorar su control enifagethites etapas del proceso,
pasando de una vision de la calidad enfocada Ueicnen el cumplimiento de
los requisitos del producto hasta llegar a unmsigtde mejora continua, que
asegura la calidad total durante todo procesoeng®a en los requisitos del

cliente.

Hoy en dia la norma de calidad ISO 9001:20015 dehanmas libertad en
cuanto a la adaptacion del sistema de gestionldiadalentro de las
organizaciones. Esta nueva version no considesiataina de gestion de calidad
como una finalidad en si mismo sino mas bien consohgerramienta para la

prevencion y para la innovacion.

La aplicacion de esta norma, a nivel empresaaallifa las formas de hacer
control de resultados y, sobre todo, proporciolaaeanpresa la confianza de estar

cumpliendo con su razon de ser institucional, asiaccon su razon social, es por
4



ello que cada vez mas organizaciones buscan cartié con base en las normas

internacionales de calidad.

Con estos antecedentes, y teniendo en cuentaidssaéos que debe
enfrentarse una empresa industrial, y con el finadgribuir a la solucion de los
problemas que se presentan cuando no se cuenpaamadimientos
adecuadamente definidos y difundidos, como partendastema de gestion de
calidad, la autora de esta investigacion, con apatad de cumplir con el
requisito previo para obtener el grado académiddalgister en Administracion
de Empresas, ha orientado sus esfuerzos para groposistema de gestion de
calidad para la empresa Asesores Quimicos S.A. QA8H S.A.), aplicando en

este estudio las competencias adquiridas duraritersacion de posgrado.

Planteamiento del Problema

En la actualidad, el nivel de competitividad ermtrganizaciones origina la
necesidad de buscar medios que permitan mejorgreossos y mantener una
tendencia hacia la mejora continua; la norma IS@L %% considerada como una
herramienta de resultados verificables para loggte fin y pueda adaptarse a las
industrias, indistintamente de la actividad a la gstén dedicadas (Croft, 2015),
por lo cual muchas empresas han optado por ldicacion, obteniendo
diferencias significativas por sobre otras empresasen factores internos tales
como: control de los procesos, incremento de pitnddad y eficiencia, mejor
calidad de los productos y, 0 en factores extecna® apertura hacia nuevos
mercados mostrandose como empresas competitinasegrientando su

participacién en el mismo.



La empresa objeto de este estudio, se encuenksaaetualidad
desarrollando actividades de elaboracion de productkervicios de limpieza
para industrias de consumo masivo a nivel nacipsalha planteado, entre sus
objetivos organizacionales, incursionar en la ebgoidn hacia otros paises de

América Latina.

En la actialidad, dicha empresa realiza sus aetiled productivas y
comercializadoras de forma empirica, basados earBssde experiencia y en el
conocimiento adquirido durante este tiempo, paula se ha encontrado con la
necesidad de documentar sus procesos y regirlosibaistema de gestion de
calidad que se encuentre alineado a los estandéeesacionales, con el fin de
incrementar su productividad y presencia no solelenercado nacional sino
también en el internacional. Ademas, es de recgloatos productos resultantes
del funcionamiento de esta empresa se enmarcanatasificacion de
laboratorios de productos higiénicos de uso indlstrsus procesos de

produccion y eliminacion de desechos son amigatade<l medio ambiente.

En concreto, la empresa objeto de este estudioiereghacer una
proyeccion de los efectos a causa de la certificage un sistema de gestion de
calidad ISO 9001:2015 con miras a una futura impla@cion para mejorar sus

indicadores de productividad.

Hipotesis

El disefio de un sistema de gestion calidad 1SO :20Q5, permitira a la

empresa ASEQUIM S.A. mejorar los indicadores delpectividad.



Variable independiente disefio de un sistema de gestion de calidad ISO

9001:2015

Variable dependiente productividad

Preguntas de Investigacion

¢,Contar con un sistema de gestion de calidad permigjorar el

compromiso de los colaboradores hacia la empresa?

¢,De qué manera la existencia de un sistema dégéstsado en la calidad

permitira a una empresa mantener altos indicesatkigtividad?

Justificacion de la Investigacion

La productividad de una empresa es un indicadarhtante a la hora de
medir la gestidn integral de la misma, por lo cdé, a dia las organizaciones se
encuentran en una constante evolucion que les f@eachjuirir nuevas estrategias

para lograr el target de productividad deseado.

La empresa objeto de este estudio lleva 20 afiogot® sus productos y
servicios al mercado de industrias de consumo masivb0% de su cartera de
clientes esta conformado por las mismas organiaasioon las que inicié sus
operaciones. Ha existido una evoluciéon en suesfractura, gestion de personal,
procesos, administracion gerencial y demas facfmestominantes en el giro del
negocio al que estan orientados, sin embargo, ldegims décadas de
operaciones se vuelve necesario dar el salto feaedgportacion a mercados

internacionales que permitan generar una autéenickaicion y crecimiento para

7



dicha empresa, para lo cual han considerado cootaun sistema de gestion de

calidad.

El presente trabajo, pretende realizar una progaabel impacto a causa de
la implementacion de un sistema de gestion dearilidO 9001:2015 sobre la
productividad de esta empresa en base a factones el control y mejoramiento
de procesos, disefio de producto, educacion y emtiento, liderazgo y otros que
ocasionan un impacto en la gestion interna y sa&igbn al cliente, volviendo a la
empresa atractiva y competitiva dentro de los ést@s estipulados por el

mercado internacional.

Por todo lo anterior descrito, se puede justifiaalaboracion del presente
trabajo, dada la necesidad de hacer una proyedeidmpacto sobre la
productividad al direccionar la empresa en la gueasa esta investigacion a un
sistema de calidad, previo a involucrar a la misma| gasto econémico y

operacional que implica el disefio de dicho sistema.

Este modelo a crear, orientado especificamentempaiesa objeto de
estudio, puede ser utilizado como guia o base gedgser fuente de consulta
para otros temas que sigan lineas similares dstigaeion e impulsen a la
industria ecuatoriana a buscar estrategias querekwnivel de competitividad de
las empresas nacionales y su presencia en el noamoaadial a corto y mediano
plazo, ampliando asi los mercados, creando fueletesnpleo, incentivando la
generacion de divisas para dinamizar la econontipade y entregando productos

de calidad que atiendan las expectativas y prefexeel consumidor.



Adicionalmente, el uso de un sistema de gestiGratidad permitira a la
empresa ganar sostenibilidad y a la vez proporciestabilidad laboral a sus
colaboradores que, a la final, influye en el majuemto de la calidad de vida de

los mismos.

Este estudio, ademas, contribuye a la linea destigaeionMedicion de la

calidad del servicio y/o productde la Maestria en Administracion de Empresas.

Objetivos

Los objetivos que guian esta investigacion han dedimidos como sigue:

Objetivo General

Disefiar un sistema de gestion de calidad, bajoraa ISO 9001:2015, que
contribuya al mejoramiento de una empresa dedigdaalaboracion de
productos y servicios para industrias de consumgvo&on miras a mejorar sus

indicadores de productividad.

Objetivos Especificos

» Analizar las diferentes teorias relacionadas capleacion del sistema
de gestion de calidad 1ISO 9001:20015, con el fiestablecer los
requerimientos para la calificacién de una empfasacante de
productos y servicios de limpieza para empresa®dsumo masivo.

» Realizar un diagnéstico de la situacion actuabdenhpresa ASEQUIM
S.A., con el fin de entender cOmo ocurren sus B@EE en qué parte

estos requieren ser mejorados.



« Identificar las buenas practicas en la aplicac®had normas ISO 9001
de empresas que se dediquen a la fabricacion degios de limpieza
para consumo masivo.

» Disefar el sistema de gestién de calidad aplicalbderealidad de la
empresa ASEQUIM S.A., que le permita mejorar sdgadores de

productividad.

Los esfuerzos investigativos y levantamiento derm&cion, asi como los

resultados del estudio se presentan en sus congisptes capitulos.
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Capitulo |

Marco Teodrico, Conceptual y Legal

El término calidad esta intimamente ligado conieficia y productividad vy,
por supuesto, con satisfaccion del cliente o usugi producto o servicio. A
nivel internacional fueron establecidas las nori8&s que han ido evolucionando
en su contenido y sistemas de control, a mediddgnédo cambiando y

avanzando los procesos que llevan a generar urohiarservicio.

Por ello, es necesario hacer una revision de tagatey conceptos que rigen
la calidad y que sustentan la creacion e implencéntale las normas 1SO, asi
como un andlisis de las diferentes normativas ige® ren el pais con respecto a
los procesos que deben cumplir las empresas enafjerwmo parte de su

compromiso social.

La Calidad y las Normas ISO

El concepto calidad ha ido cambiando a lo largtadestoria de la
humanidad, influenciado por las condiciones hist®] sociales y econdmicas.
Desde el inicio de los tiempos, la humanidad y#éateanceptos criticos de
estandares de calidad, de acuerdo a los produetosr&dos con sus propias
herramientas rudimentarias y a los cultivos qubzaaan en el campo de los

cuales ellos eran productores y consumidores (May@do, & Reyes, 2015).

Con el desarrollo de la sociedad mercantil, logles de calidad empiezan a
migrar hacia el cumplimiento de los requerimierdebkcliente y finalmente la

aparicion de la tecnologia moderna en la revoluiridostrial produce la
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automatizacion de los procesos productivos, layoadn a gran escala y la
division del trabajo, lo cual da paso a una nuevaé de vida en sociedad a la
transformacion de las organizaciones como las @nos en la actualidad

(Lozano, 1998).

En 1988, Garvin, considerado uno de los clasicda dalidad, la define de

acuerdo a cinco aspectos basicos segun el comexbque se aplique:

1. En el contextdrascendental, & ve la calidad como sinénimo de
superioridad o excelencia en base al juicio dpéasonas, es decir, la
calidad es identificable de acuerdo al juicio deequa aprecie, pero no
medible.

2. Conbase en el productpla calidad viene definida por la cantidad en la
gue un atributo deseable esta presente en un poodservicio. El
consumidor generalmente entiende que cuanto massa producto
mas cantidad del atributo deseado esta presentealdiende una
erronea relacion de expectativa entre calidad gipre

3. En el enfoque basado en losuarios la calidad viene dada por los
deseos del consumidor, es decir, para cada consulaidalidad del
producto que adquiere y consume se encuentra dimBos expectativas
personales, lo cual puede ser una debilidad daddogudiferentes
grupos sociales de la comunidad pueden esperartdssestandares de
calidad.

4. Con base en &falor, se refiere a la calidad como relaciéon entre la
utilidad o satisfaccién con el producto o servigisu precio. Un

producto es de mas calidad con respecto a sus tidongs, si tiene un
12



precio mas bajo o si por el mismo precio, y ofneag/or utilidad o una
satisfaccion mayor.

5. Basada en lproduccion, la calidad es definida como conformidad a las
especificaciones determinadas para la manufactrealiaacion de un
producto o servicio. La organizacion asegura quareducto o servicio
siempre es el mismo; pero dichas especificacionedgn no tener un

significado evidente para el consumidor.

En la Tabla 1 se recoge algunas conceptualizacabeidérmino calidad.

Tabla 1. Definiciones de calidad

Autor Definicién

Walter A. Shewhart (1938) La calidad es el resultde la interaccion de dos dimensiones: dimension
subjetiva (lo que el cliente quiere) y dimensidietiba (o que se ofrece)

Kaoru Ishikawa (1949) Se refiere al hecho de quproducto o un servicio satisfaga las
necesidades o expectativas del usuario o cliente

Philip B. Crosby (1979) Es el ajuste a las espemifones o conformidad de unos requisitos

William Eduards Deming Se asocia al grado perceptible de uniformidadhilfédad adecuados a las
(1982) necesidades del cliente

Genichi Taguchi (1986) La calidad se relacionaleomenor pérdida posible para la sociedad
Armand V. Feigenbaum  Tiene que ver con las caracteristicas del produstrvicio provenientes del
(1990) mercadeo, ingenieria, manufactura y mantenimiemjoeyestan

relacionadas directamente con las necesidades$ietgkc

Joseph M. Jurén (1993) Se refiere al uso y a isfaation de las necesidades del cliente

Adaptado de J. Hernandez (2013, p. 73)

Tal como se puede inferir, estos tedricos ponerodoase de la definicion
de calidad al usuario y sus expectativas con réselo que adquieren; sin
embargo, aun teniendo los elementos basicos panar éste término, debe
tenerse presente que finalmente es la percepcliasdario el que determina si un

bien o un servicio es de calidad.
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Sistema de Gestion de Calidad

Si bien la calidad nacié como una estrategia plaoatar y resolver
problemas o situaciones que se presentaban erolossps de produccion o para
bajar los niveles de costos de la generacion debig/o servicios, luego fue
tomado como una via légica y factible para abriraados; en la actualidad se ha
convertido en una practica de mejoramiento perntansiempre en la busqueda
de elevar los niveles de excelencia que permitatef interna y externamente
resultados sostenibles que refuercen la marcanestigio del bien o servicio
(Escobar & Mosquera, 2013); asi, las practicaswtadas a la calidad no
solamente inciden en el funcionamiento de las esagrsino que también se han
convertido en politica publica y de mercado, tatlesaso de la normatividad
asociada con las acreditaciones en calidad queaizan en base a las normas
internacionales ISO, buscando agregar valor asedorda efectividad de las
relaciones internas (dentro y con otros proceses}tgrnas (con entidades
externas) y que impactan significativamente erusigdimiento de la mision del
propio proceso y de la organizacion” (Cadalzo, Bec&\lbojaire, & Lopez,

2016, p. 78).

El avance del tiempo y del conocimiento, ha heael concepto de la
calidad vaya incorporado otros y nuevos aspecta®ede repunta la total
importancia de todos quienes son parte del pradeswoducciéon del bien o de la
generacion del servicio, como también de quienedsaeficiarios de dicho
producto o servicio. Con esta vision, la calidadeegestion de las empresas
puede y debe ser mejorada de forma continua casrailegar a niveles de

excelencia, como proceso sostenible en el tiempscdndo enfocar esa gestion
14



de la calidad hacia la mejora de la competitivigadstenibilidad de las
organizaciones y en el que se involucran otrosejmios que es necesario
relacionar para comprender la extension en el @ioake calidad” (Escobar &
Mosquera, 2013, p. 210) que, a medida que ha agtaretdiempo, ha ido
evolucionando y tomando diferentes nombres y fiGesitrol Total de Calidad,

Calidad Total, Sistema de Calidad Total en el Tjaba

Es asi que la Calidad Total ha estado vigente sruebo y muchos paises
como Estados Unidos, Inglaterra y Espafia han adisalo modelos basados en
estos conceptos y en la actualidad, la evolucida @alidad Total, se combina
con otras estrategias como las asociadas a l@gelilos procesos, la gestion del

conocimiento hasta la aplicacion en los negociosaiégicos.

Los aportes de los diferentes tedricos han semqtadtas para estructurar los
sistemas de gestidon de calidad; a continuaciémse teferencia a algunos aportes
gue fueron la base para estructurar los sistemgegd#n de calidad como se los

conoce hoy (Lépez, 2005; Mayo et al., 2015).

Entre los tedricos de la calidad, se mencioKaaru Ishikawa fundador de
los Circulos de Calidagdy promotor del diagramezausa-efecto@ espina de
pescado; disefio un circulo de calidad basado sretas integradas, que son: la
definicion de los objetivos, definicion del méto@bentrenamiento, ejecucion de
la tarea, controlar los resultados y tomar acciotoe® ello con base en el
compromiso total de la direccion, los mandos intstios y todos los empleados

de una compaiiia, que deben participar en el esyygtiomocién del control de
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calidad, una administracion participativa, la adbreslel personal a los objetivos

de la calidad y una formacion sobre las herramsedéala calidad.

El control de calidad japonés, en esencia, se pc@ak&derar como una
revolucion en el pensamiento de la gerencia quginséefinido por el propio
Ishikawa en su obrgQueé es el control de calidad? La modalidad japanes
(1997), mencionado por Baca et al. (2014, p. 1b8%iste en "desarrollar,
disefiar, manufacturar y mantener un producto ddachjue sea el mas
econdmico, el mas util y siempre satisfactorio ghr@onsumidor”, teniendo
presentes los siguientes postulados: la calidguierera instancia, orientacion
hacia el consumidor y el cliente, utilizar métodstadisticos para el manejo de
datos, respeto a las personas y una administrpeidicipativa e interfuncional;
con base en lo anterior, es de mencionar que r@nmentar la calidad disminuiran
los defectos y, por ende, el nUmero de rechazagjddleva a disminuir los costos
y aumentar la productividad, todo lo cual se veftejado en el aumento de las
utilidades, no sin antes recalcar que es propila desponsabilidad social de las
empresas satisfacer las necesidades de sus cli@mniegandoles productos o
servicios de alta calidad” (Aguilera & Puerto, 200212). Cabe resaltar que “el
términoclienteincluye a cualquiera que interactie con los pramhiotservicios

de la empresa, ya sea de manera interna o exi@&eagiredo, 2016, p. 591).

Por otro ladoEdward Deming considerado dPadre de la Calidada
través de sus teorias aseguraba que la calidagk“ntra cosa mas que una serie
de cuestionamientos hacia una mejora continua’ofigsc& Mosquera, 2013, p.
210); concebia a la calidad como la via haciadaywxtividad y ésta hacia la

competitividad. De acuerdo con este tedrico, eral@ad lo importante es



prevenir antes de corregir errores, ya que corselldisminuyen los costos debido
a menos reprocesos, menos demora y mejor utilizal@dos recursos (maquinas,
tiempos, materiales) (Arango, 2009). Deming basérdaque en los siguientes 14

principios (Robbins & Coulter, 2014):

=

Mejoramiento permanente del producto y del servicio

2. No seguir conviviendo con niveles aceptables dwes, retrasos y
materiales defectuosos.

3. Abandonar la dependencia de la inspeccion masiva.

4. Abolir la practica de hacer los negocios solambasados en el precio,
se debe comprar calidad.

5. Detectar los problemas mejorando constantemersistema.

6. Entrenar a los trabajadores, ensefiandoles como mager el trabajo.

7. Instituir métodos modernos de supervision del pekde produccion,
haciendo que la responsabilidad de los empleadobieale las cifras a
la calidad.

8. Erradicar el temor para que todo el mundo puedij@a eficientemente
en la empresa.

9. Derribar las barreras que existen entre los daparitos.

10. Eliminar metas numéricas, lemas y slogans pdiselaa laboral.

11.Eliminar las cuotas numéricas. En lugar de definieles de
productividad es necesario precisar los nivelesatidad.

12.Derribar los obstaculos que impiden hacer bierraivajo.

13.Instituir un vigoroso programa de capacitaciongntesnamiento.

14.Tomar medidas para la transformacion
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Juran define, por una parte, la calidad coat®cuacion para el usesto
es, que la calidad es la adecuacion para un ussatiséaga las necesidades del
cliente (Antunez, 2016); utilizando esta premisa&lectontexto de que la opinién
del usuario es la que indica que la calidad es& agso real del producto o
servicio, es decir, la capacidad para respondes adcesidades en el uso del
producto o servicio; por otra parte, implica lasiaces internas que la
organizacion emprende para dar cuenta del cumpiimige las especificaciones
relativas al producto o servicio ofrecido, en laales inserta su nocion dspiral
de la calidad asignando a la calidad dos significados difeerdemportamiento

del producto y ausencia de defectos (O. F. Gavelejo, & Mora, 2015).

Entre las contribuciones mas importantes de Jwi@na aplicacion del
principio de Pareto a la calidad, que se usa pasé#icar los costos (evitables e
inevitables) y la trilogia o los tres pilares deddidad: el primero, lplanificacion
de la calidad, que se basa en desarrollar lo qeleete precisa, ya sea un producto
0 un servicio, y asi satisfacerlo; el segundo gikarefiere atontrol de calidad que
permite establecer los estandares de calidad ye® $ara la inspeccion; vy, el
tercer pilar lamejora de la calidad, todos ellos orientados a reduciiosog definir

correctivos en el proceso de fabricacion (Antu2646; Sejzer, 2015).

Philip Crosbyesta mas directamente convencido con la idéaete
defectos”que significa la total conformidad con los reqoeentos no como algo
buenoo aceptable puesto que no existe motivo alguno para cometerss o
defectos en la fabricacién de un producto o gen@arate un servicio; la calidad
se logra con la prevencion eliminando inspecci&pegamentacion, ensayo,

supervision y otras acciones que no agregan vhfpducto final; segin Crosby,
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los ingredientes necesarios para este propositerdedefectos son la
“determinacion, la capacitacion y la implementati@iugni, 2009, parr. 6),
dado que “el conocer y entender los requisitosudstno trabajo nos ayuda a
satisfacer las necesidades de los clientes y &pirgeroblemas” (Lozano, 1998,
p. 30), por lo que este tedrico de la calidad pnepmuatro principios absolutos: la
definicionde la calidad, usistemaadecuado para lograr la calidad, éssandares

especificosle desempefio de calidad y indicadoresde medicion de la calidad.

Principios de la Gestion de la Calidad y las NormaksO

De acuerdo con M. Garcia, Quispe, y Raez (2003pima NTP-ISO
9004:2001 presenta ocho principiosg#sstion de la calidadonsiderados como
base para garantizar, desde la alta direccionlagueplementacion del sistema de
calidad tenga un impacto positivo en el desempefia émpresa (M. Garcia

et al., 2003, p. 90):

1. Organizacion enfocada al clientecomo objeto principal de
funcionamiento, comprendiendo las necesidadeslastyduturas de los
clientes y para satisfacer y superar sus expeagativ

2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsitooyiéatacion
de la organizacion. Ellos deberian crear y mantenermbiente interno,
en el cual el personal pueda llegar a involucreot@mente en el logro
de los objetivos de la organizacion.

3. Participacion del personal de todos los niveles para desarrollar su total

compromiso, de manera que sus habilidades seaasusarh el beneficio
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de la organizacion. Involucra el compromiso y laspetencias de las
personas.

. Enfoque a los procesqslado que se alcanzan resultados eficientes cuando
las actividades y los recursos relacionados se&gastcomo un proceso.

. Sistema enfocado hacia la gesti¢para identificar, entender y gestionar
los procesos interrelacionados como un sistemap dorma de

contribuir a la eficacia y eficiencia de la empreszel logro de sus
objetivos.

. Mejoramiento continuo como objetivo permanente de la organizacion.
. Toma de decisiones basada en hechesles, datos e informacion.

. Relaciéon mutuamente benéfica con proveedorgsorganizacion, para

aumentar la capacidad de ambos segmentos paravalear

Con la norma ISO 9001:2015, estos ocho principasapmn a ser siete. Su

diferencia esta basada en querdbque de sistema para la gestiimdebe ser

considerado como un principio aislado, sino qué esplicito en cada uno de los

otros siete principios (Jiménez, 2014).

Los principios de calidad basados en las normas $60@la base a seguir

por parte de los directivos para la implementadié&mn sistema de calidad que

permita mantener el prestigio de la empresa. IS@asrganizacion

internacional independiente que cuenta con 16ges nacionales de

normalizacion.

La norma ISO 9001 se ha ido enriqueciendo en cadale sus revisiones

(afios 1994, 2000, 2008, 2015) e incorporando eleragnprincipios que en
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materia de gestion empresarial han ido aportarglexpertos a nivel mundial,
poniendo énfasis en la gestion de la informacibogeocimiento, la innovacion y

el aprendizaje organizacional.

Evolucion 1ISO 9001

A partir de su primera edicién en 1987, la famidé@normas ISO 9000 han
consolidado una plataforma y un lenguaje comun lparaistemas de gestion de
la calidad en las organizaciones y, mediante lmid&in de los requisitos en la
ISO 9001, han dado un nivel de calidad basado eonfanza, respecto a la
capacidad de una organizacién de proporcionar gtodly servicios conformes,
para facilitar el comercio mundial y contribuirdasarrollo econémico y social

(Croft, 2015; Franch & Guerra, 2016).

La primera norma de gestion de la calidad se dakaan el Reino Unido y
fue conocida como BS 5750. Impulsada por el Ministée Defensa, esta norma
especificaba como deberian gestionarse los prodesfabricacion, en lugar de
mirar qué se habia fabricado. A continuacion segur& un breve resumen de la
evolucion de esta norma ISO 9001 (BSlI, 2015):

» En 1987, la British Standard Institution (BSI) pusp a ISO adoptar la

BS 5750 como una norma internacional, a la cuabhemaron 1SO 9001
con variantes desarrolladas para cubrir los difesetipos de empresas.
Esta norma vino con tres modelos para los sistelma®stion de la
calidad, el primero con enfoque en el aseguramigata calidad en el
disefio, desarrollo, produccién, instalacion y sgowara las empresas

gue creaban nuevos productos; el segundo modetiaderen la
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produccion, instalacion y servicio; mientras qudeecero, cubria la
inspeccion final y los ensayos sin preocuparsebdeocse habia
fabricado el producto.

* 1SO 9001:1994 hizo especial énfasis en el asegerdmdel producto
utilizando acciones preventivas, en lugar de sologrobar el producto
final. Esto también requirio por parte de las coifiigs cumplir con otros
procedimientos documentados, reconociendo la tenmargestionar la
calidad mediante el control mas que por el asegerdam

* 1SO 9001:2000 se caracteriz6 por ser una versida derma enfocada a
la gestion de calidad y no unicamente de contraladidad, en ésta se
introdujo al enfoque de procesos, donde el objeterdral era gestionar
procesos para alcanzar los resultados previstlisdrismos y también
de documentarlos en la medida necesaria para pedgonarlos.

* 1SO 9001:2008 solo hizo una especificacion deégslisitos existentes
de 1ISO 9001:2000 con mayor claridad. También inm@r@lgunos
cambios para hacerla mas consistente con ISO 12@®4,:la norma del
sistema de gestion ambiental.

* 1SO 9004:2009 fue revisada para promover un enfdguegocio
sostenible. Esta version se centro en las parte®gadas y no sélo en

los clientes y en las condiciones sociales.

Desde la publicacion de la ISO 9001 en 2008, $6 kecabo una amplia
investigacion y preparacion para una revision malgoia norma, cuyo proyecto
comenzo0 a elaborarse en junio de 2012 y culminéetoambio a ISO
9001:2015; entre los cambios generados, la quditida de la ISO 9001 (ISO,
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2015) trae una nueva estructura, aportada por @dBL de la Directivas
ISO/IEC, parte 1 (ISO/IEC, 2015), que es la quér@m todas las normas de
gestion de la ISO, para facilitar la integraciérstgemas. La llamada estructura
de alto nivel (HLS, por sus siglas en inglés dehHigvel Structure) se refiere a
los diez capitulos de la norma, mientras que laesira SL, comun a las distintas
normas, se refiere a los acapites numerados codigitss. Otros cambios de las
nuevas normas se reflejan en los principios dedyegtalgunas diferencias en la

terminologia empleada (Franch & Guerra, 2016).

Sin embargo, el cambio que mayor impacto va a teméas organizaciones
es la incorporacion explicita del pensamiento basadriesgos, en los requisitos
de establecimiento, implementacion, mantenimieneejora continua del
sistema de gestion de la calidad. Se consideralqiesgo es el efecto de la
incertidumbre en el resultado esperado y la irdemtbre es el estado, total o
parcial, de deficiencia de informacion o relativanaevento, sus consecuencias o
la probabilidad de que ocurra, asi como de la cengidn de dicho evento o del

conocimiento del mismo.

La Tabla 2 presenta un resumen de las normas IG&@laente vigentes.

Tabla 2. Normas ISO: clasificacion

Norma Propésito

ISO 9000 Sistemas de Gestién de la Calidad — Fuedirs y vocabulario

ISO 9001 Sistemas de Gestion de la Calidad — Riengiis

1SO 9004 SlstemaSNde Gestion de la Calidad — Directrices lsamejora del
desemperio

Gestion de la calidad - Satisfaccion del clieriiérectrices para la
resolucién de conflictos de forma externa a lasiaciones
Gestion de la calidad - Satisfaccion del clierfgrectrices para el
seguimiento y la medicion

ISO 10011 Sistemas de Gestién de la Calidad - Dices para auditorias
ISO 14000 Estandares de Gestion Medioambientahmres de produccion

ISO 10003: 2007

ISO 10004: 2012
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ISO/IEC 17000: 2004 Evaluacion de la conformidatbcabulario y principios generales
Sistema de Gestion de Calidad - Audiei€alidad

Orientacion sobre la gestion dgqutos

Guia de responsabilidad social

Sistemas de Gestién de la Seguriddd thformacién

Seguridad de Riesgos en la cadesardmistros

ISO 19011

ISO 21500: 2012
ISO 26000: 2010
ISO/IEC 27000
ISO/IEC 28000
ISO 31000

Gestion de riesgos

Adaptado de https://www.isotools.org/2016/05/10feei@n-mundial-normas-iso/

Las normas ISO 9000 fueron desarrolladas para ayulda empresas de

todo tipo, tamafo y actividad a implementar uresist efectivo de gestion de la

calidad; estas normas ISO 9000 estan conformadasiptyro normas, como se

muestra en la Tabla 3.

Tabla 3. Conformacion de las normas ISO 9000

Norma ISO

Denominacion

Aplicables a

ISO 9000:2015

Sistema de gestion de la
calidad. Fundamentos y
vocabulario

Empresas que buscan:

» El éxito sostenido a través de un sistema de chlida

» La confianza en su cadena de suministros que campla
con los requisitos del producto o servicio

» Un mejoramiento en la comunicacion mediante un
vocabulario coman de gestion de la calidad

» Una certificacién de conformidad a los requisiteda
norma

Clientes que buscan confianza en la capacidadale un

empresa para proporcionar productos/servicios que

respondan a sus requerimientos

Proveedores de formacion, evaluacion o asesoraongent

la gestion de la calidad

ISO 9001:2015

Sistemas de gestion de la

calidad. Requisitos

Especificidades que un sistema de gestion deidachl
debe cumplir en una organizacion para que éstaapued
demostrar su habilidad para proporcionar los prmduc
adecuados que satisfagan las necesidades y exgEstat
de las partes interesadas

ISO 9004:2008

Gestion para el éxito
sostenido de una
organizacion

Provee una guia para la mejora continua del deseng=
una organizacion, de la eficiencia y eficacia basa@un
enfoque de procesos

ISO 19011:2012

Directrices para la
auditoria de sistemas de
gestion de calidad

Orienta sobre la auditoria de los sistemas dedgesti
incluyendo los principios de la auditoria, comantacion
a la competencia de las personas que participah en
proceso de auditoria

Adaptado de Cortés Sanchez (2017, pp. 33-34)
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Finalmente, la nueva estructura de la norma ISQ 98015 contempla diez

clausulas, tal como se muestra en la Tabla 4.
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Tabla 4. Normas I1SO: clasificacion

Clausula Denominacion

Descripcién

10

Alcance

Referencias
normativas

Términos y
definiciones

Contexto de la
organizacioén

Liderazgo

Planificacion

Soporte

Operacioén

Evaluacion del
desemperio

Mejora

El alcance es especifico para cada disciplina.nedfis resultados
esperados de la norma del sistema de gestion

Cada disciplina contendra la normativa especifideable

Estos conceptos constituyen una parte integrakdtd comin
para las normas de sistemas de gestion

La organizacion determina las cuestiones que desedver,
plantea los impactos que genera y los resultagues@sos.
Establece la necesidad de comprender la organizg&a
contexto, sus necesidades y expectativas de lespateresadas
y determinar el ambito de aplicacién del sistemgeion

Aparece como una reiteracion de las politicas,ifumss,
responsabilidades y autoridades de la organizagiéabre todo
enfatiza el liderazgo no solo la gestiéon. Aportatggonismo a la
alta direccion, en el sistema de gestién y el famee la
participacion del equipo de trabajo

Incluye el caracter preventivo de los sistemasedti@n, trata los
riesgos y oportunidades que enfrenta la organinaeidordando
el qué, quién, como y cuando

Aspectos como recursos, competencia, concienamiiegacion
o informacion documentada, que constituyen el sep@cesario
para cumplir las metas de la organizacion

Planificacién y control de procesos internos y exs, los
cambios que se produzcan y las consecuencias aad#essde los
mismos

Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion, auditinterna y
revision por la direccion. Comprobacion del rendintd, el qué,
cémo y cuando supervisar o medir algo

Aborda las no conformidades, acciones correctivagjra
continua. Afrontar no conformidades y emprendecacs
correctivas

Adaptado de Noguez (2015)

Mejora Continua de Procesos

Toda empresa, sea la que fuere su actividad, ¢ietne sus componentes

principales los procesos; éstos son transversaiaszgn los diferentes limites

organizativos funcionales, interactuando con ghrogesos y con l0s recursos

necesarios para su ejecucion (Moreira, 2006). Udehaade aplicacion actual y

gue ha dejado muy buenas experiencias Esrelpean Foundation for Quality
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ManagementEFQM) que define al proceso como un conjunto deidatdes que
se cumplen de manera secuencial, l6gica, con patién de personas,
materiales, equipos y procedimientos, orientadgsnerar un resultado
especifico; de esta manera, en cada una de laseajap se realizan van
ofreciendo una mirada sobre su buen o mal funcicera estableciendo
necesidades de mejoramiento para que la empresangedebidamente el logro

de sus objetivos (INEN, 2012; Maderuelo, 2002).

Un proceso esta compuesto por una entrada (inpwapa de la
transformacion de la materia prima, para llega salida (output) del producto
final, que bien puede ser la entrada para otrogs¢Brull, 2007). Para evaluar la
eficacia y la eficiencia de los procesos se emipzaientemente el ciclo de
Deming o PHVA (planificar, hacer, verificar y actpdonde, segun la Norma ISO

9001: 2000, cada etapa significa (M. Garcia ek@b3, p. 92):

Planificar: establecer los objetivos y los procesos de acumrddos

requisitos del cliente y politicas de la organiaaci

» Hacer: implementar los procesos.

» Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los psosey los
productos respecto a las politicas, los objetivims yequisitos para el
producto, e informar sobre los resultados.

» Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el des@onde los

procesos.
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Productividad y Competitividad

Con el cumplimiento del ciclo de la calidad propgagsor Deming, bien
puede potenciar el sector productivo en el cuattapgresas se mueven y
desempeian su papel importante sea de crecimiezgimoecamiento de la
economia de un pais. Ello demuestra que la praddati y competitividad son el
resultado de las diferentes formas de cumplir osrpfocesos internos,
formulando estrategias que permita a las empregasiizar los recursos,
mejorar los costos y posicionarse en el mercadéhi{€z, 2011, p. 167). Resalta
la importancia de dos elementos: productividadmmetitividad: el primero es la
capacidad de una entidad para producir y el segpagocompetir en un entorno
especifico. La productividad implica la mejora akepuoceso productivo; la
competitividad ocurre cuando las ventajas comparsiticomo motores de
desarrollo, se transforman y convierten en ventgagpetitivas (lbarra,

Gonzalez, & Demuner, 2017).

Marco Legal

Dentro de los elementos necesarios para estahiecstema de calidad, se
hacen presentes algunas normativas y regulacictesiecidas que tienen como
propésito principal sustentar una atencion y sende calidad al usuario final. A

continuacion, algunos instrumentos legales.

Constitucion de la Republica del Ecuador 2008

Este cuerpo legal es la fuente de autoridad juidicla que se sustenta el

Ecuador, publicada por ultima vez el 25 de Julic2@88 por la Asamblea
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Nacional Constituyente. Es el texto legal mas intgrae del pais y marca los

lineamientos politicos del Estado y los benefigiabligaciones de la ciudadania.

Entre sus lineamentos se establecen las pracecealidad que aseguren
que los bienes y servicios, de los que la poblasg@consumidor o usuario,
satisfagan sus necesidades de acuerdo a lo regyepidporcionen la

informacion necesaria acerca de sus caracterisiicanganar al consumidor.

En la Seccion IXPersonas Usuarias y Consumidoras hace referencia a
los articulos 52, 53 y 54 mediante los cuales daclal derecho de la poblacion
ecuatoriana a contar con bienes y servicios qusfagdn los estandares de

calidad esperados, como sigue (Asamblea Constitely2008, pp. 43-44):

Art 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bies@wigios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi camma informacion

precisa y no engafosa sobre su contenido y caisiiias.

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos quegirastrvicios
publicos deberan incorporar sistemas de medici®atisfaccion de las
personas usuarias y consumidoras, y poner en gadititemas de

atencion y reparacion.

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicidisqglb que
produzcan o comercialicen bienes de consumo, sesgonsables civil y
penalmente por la deficiente prestacion del seyywor la calidad
defectuosa del producto, o cuando sus condicionestén de acuerdo

con la publicidad efectuada o con la descripciéaiquorpore.
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Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021 Toda Una Vida

Segun la Constitucion de la Republica del Ecuasloel articulo 280, se

define el Plan Nacional de Desarrollo como (2008,37):

... el instrumento al que se sujetaran las politipesgramas y proyectos
publicos; la programacion y ejecucion del presufmuédsl estado; y la
inversion y la asignacion de los recursos publigagyordinar las
competencias exclusivas entre el Estado centied gobiernos
autonomos descentralizados. Su observancia seadeer obligatorio

para el sector publico e indicativo para los desa&sores.

El Plan Nacional de Desarrollo, de acuerdo corilssiofia de creacion, esta
orientado a regular las actividades que deben drgamn un periodo especifico
con el fin de impulsar, como lo dice su nombrajesarrollo del pais. En este
documento se incluyen objetivos a corto y larga@lgue busca el mejoramiento
de la calidad de vida de las personas y el incetinmcrementar la productividad

empresarial, social e individual.

El Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021 Toda Uda\(SENPLADES,
2017), contiene tres ejes de desarrollo y, coneretde, el Eje Zconomia al

Servicio de la Sociedddcluye tres objetivos necesarios e imprescindibles

Obijetivo 4: Consolidar la sostenibilidad del sisteecondmico social y
solidario, y afianzar la dolarizaciéon, cuyas po#t relativas al tema de esta

investigacién se mencionan a continuacion (SENPLEDID17, p. 79):
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4.2. Canalizar los recursos economicos hacia &bispmductivo,
promoviendo fuentes alternativas de financiamigritbinversion a largo
plazo, con articulacién entre la banca publicaeetor financiero

privado y el sector financiero popular y solidario.

4.7 Incentivar la inversion privada nacional y erjera de largo plazo,
generadora de empleo y transferencia tecnolégitensiva en
componente nacional y con produccion limpia; endsusrsos esquemas,
incluyendo mecanismos de asociatividad y aliangaasign-privadas, con

una regulacion previsible y simplificada.

4.10. Promover la competencia en los mercadovéside una
regulacion y control eficientes de practicas motiop8, concentracion
del poder y fallas de mercado, que generen comdisiadecuadas para el
desarrollo de la actividad econémica, la inclugsiémuevos actores
productivos y el comercio justo, que contribuyanejorar la calidad de

los bienes y servicios para el beneficio de suswmidores.

Objetivo 5: Impulsar la productividad y competitlad para el crecimiento
econdmico sostenible de manera redistributiva igaod; cuyas politicas son

(SENPLADES, 2017, p. 83):

5.2. Promover la productividad, competitividad {idzd de los
productos nacionales, como también la disponitdlide servicios
conexos y otros insumos, para generar valor agoegadocesos de
industrializacion en los sectores productivos atiogue a satisfacer la

demanda nacional y de exportacion.
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5.3. Fomentar el desarrollo industrial nacionalarejdo los
encadenamientos productivos con participacion destdéos actores de la

economia.

5.4. Incrementar la productividad y generacion aenagregado
creando incentivos diferenciados al sector prodacpara satisfacer la
demanda interna, y diversificar la oferta expogat# manera

estratégica.

5.6. Promover la investigacion, la formacion, lpatacion, el
desarrollo y la transferencia tecnoldgica, la irawén vy el
emprendimiento, la proteccion de la propiedad éutelal, para impulsar
el cambio de la matriz productiva mediante la viacidn entre el sector

publico, productivo y las universidades.

5.8. Fomentar la produccion nacional con respohidadisocial y
ambiental, potenciando el manejo eficiente dedgsinsos naturales y el
uso de tecnologias duraderas y ambientalmentedsnpara garantizar

el abastecimiento de bienes y servicios de calidad.

Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad

Este es el documento legal que contiene el confimtwormas y principios
que rigen la calidad del pais, publicado en el &sgiOficial el 22 de Febrero del
2007 y cuyos obijetivos, segun lo declarado entludo 4son (Congreso

Nacional, 2007, p. 3):

a) Regular el funcionamiento del sistema ecuatoriantaatalidad;
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b) Coordinar la participacion de la administracion lmzben las actividades
de evaluacion de la conformidad;

c) Establecer los mecanismos e incentivos para lage@m de la calidad
en la sociedad ecuatoriana;

d) Establecer los requisitos y los procedimientos fmedaboracion,
adopcion y aplicacion de normas, reglamentos tésnigrocedimientos
de evaluacion de la conformidad;

e) Garantizar que las normas, reglamentos técnicos grocedimientos
para la evaluacion de la conformidad se adecues ednvenios y
tratados internacionales de los que el pais eatsiqo;

f) Garantizar seguridad, confianza y equidad en lasiomes de mercado
en la comercializacion de bienes y servicios, mad&s 0 importados; vy,

g) Organizar y definir las responsabilidades instdnaies que
correspondan para la correcta y oportuna notiftcaeiinformacion
interna y externa de las normas, los reglamentosdegs y los

procedimientos de evaluacion de la conformidad.

Ademas, de acuerdo con lo estipulado en su art&utis organismos que
la conforman son: Comité Interministerial de lai@ad, Instituto Ecuatoriano de

Normalizacion (INEN) y Organismo de Acreditaciorugtoriano (OAE)

Ministerio de Industrias y Productividad (MIPRO)

La Subsecretaria del Sistema de la Calidad deoldulecion elaboro en
2016 el Plan Nacional de la Calidad, para orieptagular las actividades que, en

el ambito de sus respectivas competencias, ejéculas diversos actores
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publicos y privados, tendientes a fortalecer giefis Ecuatoriano de la Calidad,

bajo los lineamientos del Comité Interministerialld Calidad (MIPRO, 2015).

El Plan determina al Sistema Ecuatoriano de lad@dlcomo un conjunto
de procesos interrelacionados, cuya suma confomienico sistema nacional,
dirigido a lograr calidad en cada actividad dedkda con ese fin. El Plan
Nacional de la Calidad 2016 se presenta como urelmaategrador de gestion
interinstitucional y guia de los ministerios y anganos que lo conforman.
Plantea un modelo de calidad basado en princigasxdelencia en la gestion:
liderazgo institucional; participacion; enfoquelarsatisfaccion de los usuarios y
de todas las partes interesadas; gestion basaistemas y procesos; toma de
decisiones basadas en hechos (indicadores) y negotaua. El Plan Nacional
de la Calidad 2016 ha sido elaborado con el propdsi lograr una cultura de
produccion y consumo nacional responsable, con loede excelencia y mejora
continua. Se presenta como una necesidad y umedtmlible para las
instituciones que conforman el Sistema Ecuatordnta Calidad, cuyo trabajo
debe garantizar el derecho de los ecuatoriancsparmier de bienes y servicios de
calidad en el pais; dentro del Plan, se considaradrmas 1ISO 9001, ISO 14001,
OSHAS 18001 e ISO 22000 — HACCP como la base noranedmo se realiza la

implementacion de modelos de gestion de calidad®®@, 2015).

Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN)

Este organismo tiene como mision ser eje prinaphBistema Ecuatoriano
de la Calidad en el pais, debe garantizar el cunigiito de los derechos

ciudadanos relacionados con la seguridad; la pridtecle la vida y la salud
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humana, animal y vegetal; la preservacion del madibiente; la proteccion del
consumidor y la promocion de la cultura de la @alig el mejoramiento de la

productividad y competitividad en la sociedad esuana (INEN, 2012).

En el Ecuador, el INEN es el organismo que req@aganbrmas I1SO, por lo
cual, es Unico ente autorizado para expedir |a98@.:2015 como Norma

Técnica Ecuatoriana.

Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilan@ Sanitaria

(ARCSA)

Esta agencia fue creada con el fin de que gardats&ud de las personas,
a traves de “la regulacion y el control de la cdidseguridad, eficacia e
inocuidad de los productos de uso y consumo hunai@omo las condiciones
higiénico-sanitarias de los establecimientos ssjateigilancia y control sanitario

en su ambito de accion” (MSP, 2015a, parr. 1).

La Resolucion ARCSA-DE-067-2015-GGG es la normasaaitaria de
alimentos procesados que rige al Ecuador desd®e&l@l5, dentro de la cual se
encuentran detallados los aspectos a minimos parplic con las buenas
practicas de manufactura y que, en su articuloAs&hjuramiento de Calidad

declara lo siguiente:

Todas las operaciones de fabricacion, procesamientasado,
almacenamiento y distribucion de los alimentos dedstar sujetas a un
sistema de aseguramiento de calidad apropiadoproagdimientos de

control deben prevenir los defectos evitables alas/tales que no
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representen riesgos para la salud. Estos contratéan dependiendo de
la naturaleza del alimento y deberan rechazar atidento que no sea

apto para el consumo humano. (MSP, 2015b, pp. #4-45

Tal como se ha concebido la regulacion relaciomadda generacion de
calidad en un entorno productivo, social, humahtérenino calidad tiene bases
sélidas que deben ser observadas por las empregaseral, sea que produzcan

bienes o servicios que van a ser utilizados popéasonas.

Por ello, en este capitulo se ha tratado de prséatmanera concreta los
elementos que intervienen en la calidad que se®fida comunidad, como parte

de la responsabilidad social de las personas megwguridicas.

Se resalta lo mencionado con respecto a la praddati, como base para la
competitividad, sin embargo, para que exista prinddad, la empresa debe
contar con un sistema de gestion de calidad ajostad realidad, cumpliendo
con las normas internacionales y debidamente difiongconocido a nivel de

todos los colaboradores de los diferentes nivel@squicos de la organizacion.
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Capitulo 11

Marco Contextual

El nivel de competitividad de las organizacionesval mundial es cada
mayor, por lo cual se vuelve necesario buscar opsigue les brinden yous
ante la competencia. Muchas organizaciones handewado la implementacion
de sistemas de calidad basados en la norma ISQ 8b@hiendo resultados
favorables en términos de eficiencia operaciorrallyctividad y proyeccion

internacional.

Este capitulo abarca dos importantes apartadad,@imero se analiza
algunas buenas précticas, relacionadas con laajdlicde ISO en cuanto a
manufactura; le sigue todo lo relativo a la empmgato de estudio, de donde se
obtuvo toda la informacion referente a su confoigraduncionamiento,

estructura, procesos y otros elementos que laatefin

Impacto de las Normas ISO en Organizaciones

Anualmente, la ISO realiza una encuesta de cextifimes a sus estandares
de sistemas de gestion, denomin@tia Iso SurveyLa encuesta muestra el
namero de certificados validos para las normasegédn ISO (como ISO &
nbsp9001 e ISO & nbsp14001) certificados para pais cada afio (Charlet,

2016).

En la Tabla 5 se detalla un resumen del resultatknao en la dltima

encuesta realizada en diciembre de 2016 a nivetlialun
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Tabla 5. Resultados The ISO Survey, 2016

Norma N° De N° De Variaciones % De
Certificaciones Certificaciones Variaciones
En 2016 En 2015
ISO 9001** 1106356 1034180 72176 +7%
1ISO 14001** 346189 319496 26693 +8%
ISO 50001 20216 11985 8231 +69%
ISO 27001 33290 27536 5754 +21%
1ISO 22000 32139 32061 78 0
ISO/TS 16946 67358 62944 4414 +7%
ISO 13485 29585 26255 3330 +13%
ISO 22301 3853 3133 720 +23%
1ISO 20000-1 4537 2778 1759 +63%
1ISO 28000 356
1ISO 39001 478
Total 1644357 1520368 +8%

Adaptado de Charlet (2016)

Como se aprecia en la Tabla 5, el incremento dentgsesas certificadas a
nivel mundial con ISO 9001 ascendi6é en un 7% &0#&6 con relacion al afio
2015; esta variacion en el porcentaje de crecimientlas empresas certificadas
en ISO 9001 se debe a los beneficios que les meesnplementar y mantener
un sistema de gestion de calidad, entre los qpeede destacar (Torres &

Callegari, 2016):

+ Resultados operacionales y econdmico-financieros

« Mejorias internas y externas de caracter general

« Motivacion de los empleados

« Mayor satisfaccion de clientes, trabajadores y gedores

« Mejores condiciones de trabajo,
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» Mejoras de eficiencia y de aspectos sociales ya@abilidad

Ademas, los resultados @ee ISO Surveglestacan a Asia y Europa, como
los continentes con mayor porcentaje de empresafoaglas a nivel mundial,

como lo revela la Figura 1.

M Asia Este y Pacifico Europ América Central y Sur
América del Norte  m Asia Central y Sur B Medio Este

M Africa

43%
41%

5%
4%
4%

2

- | —
Figura 1. Porcentaje de Organizaciones Certificaciones en 801 por continentes, 2016
Tomado de la pagina oficial de ISO (2016)

1%

El British Standars Institution (BSI) expone enpsigina web, casos de
éxito de empresas que han implementado un sis@®&001 a nivel mundial,
uno de esos casos, es el de la empresa produetarerdtes y aire comprimido
para las industrigd$d+H”, ubicada en Reino Unido y que declara entre algunos
de sus beneficios de mantener un sistema de geiioalidad integrado con
seguridad y ambiente, el aumento de las oportuagldd mercado y mejor
capacidad para licitar en nuevos negocios y cdpdcle demostrar ser una

industria préactica (BSI, s. f.).

Otro caso de éxito mundialmente conocido es elal@B empresa

Alemana multinacional con competencias claves g@obitos de la salud, la
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nutricion y los materiales de altas prestacioreesubl se ha enfocado en
compatibilizar el éxito econéomico basado en modeéeegocio sdlidos con las
necesidades de sus empleados y de la sociedadnasicon la proteccion del
medio ambiente y los recursos naturales., todolestado en un sistema
integrado de gestidon que ha permitido manteneesténdares de calidad en sus
productos, originado en un sistema organizaciamual procesos claramente
estructurados, dirigidos a obtener los resultadpsrados por el cliente para
lograr su satisfaccion y manteniéndose en una tegaejora continua que le
permite estar a la vanguardia en innovacion; t@tio enculado a un sistema de
seguridad y ambiente que les da su fama mundiaiggesa de calidad sostenible

(Bayer, 2018).

ISO 9001 en el continente americano

Segun las estadisticas oficiales de ISO, son lieepalel sur los que se
destacan por el mayor numero de empresas certiicéiderando el listado se
encuentra Brasil con un total de 20.908 empresagalor muy distante al

segundo puesto de la lista Colombia, que cuentd d®8 certificadas (Figura 2).
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Figura 2. Numero de Entidades Certificadas segun los paisesntirica en ISO 9001

Notese, de acuerdo con los datos de la Figurae2Equador se encuentra
en el puesto numero siete, entre los paises dei¢arzn mayor nimero de
empresas certificadas en 1ISO 9001, con un total2&#3 empresas, marcando una

diferencia considerable con el lider de esta lista.

Como referente, es importante traer a este estundionvestigacion
realizada por Berovides y Michelena (2013) en auardisefio e implementacion
del sistema de gestion de la calidad en una emgeepastas alimenticias, cuyas
etapas cumplidas fueroRase I: Evaluacion de la situacion actual de la empresa
con respecto a la calidad; te de estos fueron dbscan dichas clasificaciones;

Fase II: Disefio del Sistema de Gestion de la Calidad, cpgess fueron:

1. Definicidn de la estructura del Sistema de Gesli®ta Calidad

2. Creacion del Equipo de Mejora Continua

3. Definicion de la Politica de la Calidad

4. Determinacion y disefio de procesos: estratégitagesy de apoyo

5. Elaboracion de la documentacion del sistema dédgede calidad
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Finalmente, se cumpli6 Btapa Il : Implementacion del Sistema de

Gestion de la Calidad.

ISO 9001 en Ecuador

En cuanto a sistemas de gestion, la norma ISO §iQg0& siendo la mas
difundida en Ecuador. Cabe resaltar un crecimigmanunciado durante los
ultimos diez afios, al pasar de 486 certificado@6 a 1.233 en 2016, lo que
supone un incremento del 154%, es decir, casivieess la cifra original, de

acuerdo al Servicio de Acreditacion Ecuatoriand. @0

A pesar de los ligeros descensos registrados @ugaito y 2011, asi como
minimas reducciones en los Ultimos afos, los daipnBrman el aumento de la

preocupacion por la gestion de la calidad en & @agura 3).
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Figura 3. Certificados ISO 9001, 2018omado de ISO Survey (2016)

Dentro de las 1.223 empresas certificadas en eédécuse encuentran
casos como el de la empresa privada CHEMLOK Sge durante 35 afos se ha
dedicado a la elaboracion de productos de limgdeza comercializacion con

industrias de consumo masivo o residencias y antlalidad cuenta con
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certificacion ISO 9001; implementar esta certifibadue todo un proceso de
evolucion, dado que se realizaron cambios impatamiuchos de los cuales
demandaron gran inversion en infraestructura yatgmaon, ademas del
compromiso del personal todo lo cual causé un gngacto positivo en el
resultado de sus procesos, generando productom#éeios dentro de los

parametros requeridos por sus clientes y de catidagkportacion.

Otra de las empresas que se encuentra dentrdisi@ lde organizaciones
privadas certificadas en el pais es Chova del Exuad\., cuya actividad
econdmica es la produccion de laminas impermeabiks. Empezd con una
certificacion ISO 9001 y en 2006 se actualizo a/T8316949:2002, durante esta
transicion obtuvo numerosos beneficios, entre lessg destacan la mejora de
calidad de sus productos, mayor posicionamient erercado nacional, mejor
relacion con los clientes y gestion de reclamosatessumidor, crecimiento rapido,
disefio de nuevos procesos y productos. Ademadaldag 6 posicionar a la
empresa en el mercado internacional donde la aderfaoductos europeos

requiere que éstos sean competitivos y certificados

Las empresas publicas también han sido beneficamtdss resultados de
las certificaciones de calidad, este es el cada Agencia de Regulacion y
Control Fito y Zoosanitario (AGROCALIDAD), entidashcargada de mantener y
mejorar el estatus sanitario de los productos a&guogrios del pais, con el
objetivo de precautelar la inocuidad de la prodrtgrimaria, contribuir a
alcanzar la soberania alimentaria, mejorar los$lgpmerciales y apoyar el
cambio de la matriz productiva del pais y fue Giedila en el afio 2013 con ISO

9001; entre los beneficios de esta certificacidGtatm dos ventajas importantes,
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el primero, permite revisar y mejorar los procasternos dandole mayor
eficiencia y generando orden, eficacia y ahorro®gmostos de operacion, el
segundo, le otorga a la institucién un certificgde le acredita como una entidad
confiable y seria, en donde la calidad y la sat@tan de los clientes es su

principal objetivo (AGROCALIDAD, 2013).

Antecedentes de la Organizacion

ASEQUIM S.A. es una empresa fundada en la ciueéa@whyaquil el 20
de Diciembre de 1996 por el Ing. Juan Carlos Almtalizada en el km 29.5 de la
via a Daule. La compafiia, empieza sus activideld2@ de Enero de 1998,
dirigida a la elaboracion de productos quimicosalelad para mantenimiento y

limpieza en los campos: industrial, institucioneg{rolero, maritimo y aéreo.

Actualmente la empresa cuenta con un total de Z0eamios y entre sus
tareas mas destacadas se encuentran la produmzmercializacion, y
distribucion de productos quimicos para industiasonsumo masivo, ademas
de la realizacion estudios y auditorias de impantbiental, distribucion de
suministros médicos, reparaciones de calderogstale enfriamiento y

mantenimiento industrial en general.

La empresa en estudio utiliza en sus procesos gosngue son aceptados
mundialmente como no contaminantes al medio andiedemas de cumplir con
las normas de seguridad adecuadas durante lasrddsretapas de los procesos y
mantener a su personal en capacitacion constantel éo de mejorar la calidad

de sus productos y servicios para cumplir condgsierimientos de los clientes.
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Como objetivo para los proximos afios y, en busda dejora continua de
las diferentes areas del negocio, ASEQUIM S.A.roggxtado la integracion de
estandares que le permitan ampliar su competitivddanercado internacional.

El sistema ISO 9001 esta conformado de una esteugtie garantiza mantener la
calidad de los procesos medida constantementedpteetar debilidades a tiempo
y encaminar la empresa hacia la mejora continna@porar practicas que
generen impacto favorable en la productividad delocesos y calidad de

productos y servicios.

TRATAMIENTO DE AGUA - LINLZA INOUSTIAL ¥ MATERA Ml
MANTENIMIENTO DE CALDEROS

1AL
FUM!OACION INDUSTR! nor £

Figura 4. Instalaciones de ASEQUIM S.A, 2017

Misién

Satisfacer las demandas de sus clientes interaggeynos, ofreciendo
productos y servicios de calidad con recurso huncantgpetente, preservando el

medio ambiente contribuyendo al desarrollo socinéouco del Ecuador.
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Vision

Ser lideres en el mercado a nivel nacional, erigeswy productos de
limpieza; manteniendo altos estandares de cal@aduna cultura de atencién
orientada al cliente y crecimiento responsableudsina empresa con proyeccion

a incursionar en mercados internacionales en lmsmos afos.

Estructura Organizacional y Funcional

En lo que tiene relacion con@erencia Genera) se resaltan las siguientes

funciones:

» Organizar la estructura de la empresa actual yuadfucomo también de
las funciones y los cargos.

« Dirigir la empresa, tomar decisiones, supervisseryun lider dentro de
ésta.

» Controlar las actividades planificadas comparargdotm lo realizado y
detectar las desviaciones o diferencias, asegueasws subalternos estén
orientados a mantener la calidad del producto, emeerdo la seguridad
y con procesos amigables con el ambiente.

* Supervisa a departamento de talento humano, veagpras, control de

calidad y produccion.

El departamento d€alento Humanoesta encargado de:

» Reclutar, para la busqueda y atraccion, candidates$ momento de

acuerdo a las necesidades.
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Seleccionar, con el proceso adecuado, para cans&rédgpersona mas
idénea al puesto.

Contratar, una vez se ha seleccionado, a la peestetaiada y se quiere
mantener una relacion formal

Capacitar y desarrollar, para mejorar los conogitog actitudes y/o

capacidades de las personas en la empresa

El departamento d€entasdebe:

Desarrollar, ejecutar y controlar el Plan de Veniata Empresa.
Generar informes y reportes al Gerente, de acweld®s requerimientos
de la jefatura.

Mantener actualizados periddicamente los indicaddeegestion,
necesarios para una oportuna toma de decisioraesaehdas con: plan
de ventas, cotizaciones emitidas, garantias.

Mantener constante presencia con los clientesekpropésito de
adelantarse a sus necesidades, efectuar seguirai®@gdrabajos en

ejecucion, dando pronta solucién a sus solicitudes.

El departamento déomprastiene como funciones:

Aprovisionar todos los materiales necesarios mapadduccion o las
operaciones diarias de la empresa.
Evaluar continuamente si se encuentran recibiestis enateriales al

mejor precio posible para maximizar las ganancias.
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* Manejar todo el trabajo administrativo relativaaacbmpra y la entrega
de suministros y materiales.

» Asegurar el cumplimiento de todas politicas denipresa.

El departamento d€ontrol de Calidad esta encargado de:

* Armonizar la Politica de Calidad con los requerims del Sistema de
Gestion de Calidad.

« Liderar proyectos para asegurar la calidad en [aresa que incluye
elementos como analisis de riesgos, acciones deaeion, elaboracion
de resefias de disefios y auditorias.

* Impulsar la interaccion entre los equipos que gigdn de una manera u
otra en los procesos de mejora continua.

* Administrar la documentacién relacionada con laxesos de calidad y
los marcos legales y juridicos que la sustentan.

» Velar por el adecuado entrenamiento y la formaderpersonal de la
empresa, asegurandose que los trabajadores estécalpiacitados para

la elaboracién de las tareas que se les delega.

El departamento deroduccién, por su parte, debe:

* Responder por la correcta relacion de las funcideearea productiva
de la empresa y sobre el cumplimiento de los olgsty politicas

establecidas por el Gerente.
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» Rentabilizar y planificar los recursos productidesla empresa para
obtener un aumento de la productividad a la vezsguespetan los
estandares de calidad.

* Administrar la produccion a través de evaluaciatetgproyecto
productivo de la produccion, implementacion y martg recursos; y
control de la produccién.

» Disefiar y controlar la calidad de los procesos argdideterminacion de

estandares de calidad, su medicion y la correa#desviaciones

Diagramas de flujo

Como toda institucion que tiene interrelacionadadlinciones de sus
departamentos, ASEQUIM S.A. ha definido procesas gelacionados unos con

otros facilitan cumplir con su mision, vision y etiyos institucionales.

Considerando que, la mayor parte de las funcioada dmpresa estan
basadas en sus procesos productivos, en la Figga@tesenta el proceso de
produccion con sus areas de interaccion y en lar&ig un diagrama de flujo de

calidad, con el arbol de decisiones para la comtatlidel proceso.

Como se aprecia en las Figuras 5y 6, ASEQUIM S&én, cuando no se ha
sometido a la certificacion ISO 9001, tiene debieata orientados hacia la
calidad todos sus procesos, sin embargo, se pamténtrar oportunidades de

mejora con miras a la internalizacion.
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Figura 5. Proceso de Produccion
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Figura 6. Diagrama de Calidad del Proceso de Manufactura

De manera general, se puede destacar que el berggimantener un
sistema de calidad 1ISO 9001 dentro de una orgddizacivada o publica, radica
en la competitividad que éste agrega a sus proslugtacias a los estdndares que
se implementan en sus procesos, que generan utoadeemejora continua que
favorece la participacion activa de alto nivel Emercado. Las experiencias

revisadas asi lo confirman.
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Capitulo IlI

Metodologia de Investigacion y Analisis de Resultad

La recoleccion de informacion que sirvio de bage padisefio de un
sistema de gestion de calidad a ser implementatlbempresa ASEQUIM S.A.,
fue realizada mediante ciertos lineamientos metmiobs propios del enfoque
investigativo, todo lo cual llevo a procesar dajos permitieron un analisis real y

profundo de la situacion actual de la empresa olgjeteste estudio.

El contenido de este capitulo esta orientado me@ste, en un primer
apartado, a hacer una aproximacion del enfoquaoyde investigacion,
determinacion de la poblacién y muestra, asi canseleccion de técnicas e
instrumentos utilizados para la recoleccidén daflermacion; en un segundo
apartado se presenta los elementos incluidos endtsamentos aplicados, con su
debida justificacion; finalmente, en un tercer tgdw, se ofrecen los resultados
con su correspondiente analisis, que sirvié de paseel disefio del sistema de

gestion propuesto.

Metodologia de la Investigacion

Para disefiar un esquema de trabajo investigativegsgere establecer el
enfoque al que estéa orientado el estudio, asi awteyminar el grupo humano
con el que se cuenta para obtener informacion ymiieumentos a ser utilizados
que lleven a un panorama de trabajo que permitploucon los objetivos

propuestos.
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Enfoque y tipo de investigacion

Este estudio esta orientado hacia los dos enfdopssos: cuantitativo y

cualitativo, por tanto, se la considera como urnastigacion mixta.

Es una investigaciécuantitativa, ya que se apoya en la medicién de los
fendmenos para probar una hipotesis con base eicigredumérica y, a través
de un analisis estadistico se establecen patr@nesndportamiento, lo cual, luego
de recolectar la informacién permite tomar decisgocriticas a partir de los datos

encontrados (Dominguez, 2015; R. Herndndez, FeezaddBaptista, 2014).

El enfoquecualitativo se deriva del hecho de que se busca conocerrg infe
con respecto a la “forma en que los individuosipercy experimentan los
fendmenos que los rodean, profundizando en susdetvista, interpretaciones
y significados” (R. Hernandez et al., 2014, p. 388jo es, para el caso que ocupa
este estudio, se busca conocer cual es la pedcegeilos colaboradores de la
empresa ASEQUIM S.A., con respecto a la dispouiddide informacion
documental que les permita realizar un trabajaesfte, en lo que respecta a sus
cargos, asi como sus necesidades administrativpsnativas que se van

presentando en el desempefio de sus funciones.

Se considera, ademas, que esta investigacion épalelescriptivo y
documental, en tanto y en cuantalkscriptivo es lo que permite conocer o,
como su nombre lo indicdgscribiro representar “las caracteristicas o rasgos de
la situacion o fendmeno objeto de estudio” (Berk@l,0, p. 113); para el caso de
este proyecto, se busco describir el paso a pakss dereas que se cumplen en la

empresa ASEQUIM S.A., con el fin de identificar fastores clave que influyen
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en los resultados del proceso productivo y losgaiotiticos que requieran una
mejora, que permitan disefiar un modelo éptimo coomoponente de un sistema
de gestion de calidad; es, ademas, deldgmmental porque se busco sustentar
la inferencia y la interpretacién realizada conebaxs documentos existentes que
demuestren las practicas y/o buenas practicase@mgio de estudio y un analisis
de la informacion existente, vigente o no, de lpr@sa beneficiaria, asi como de
documentos oficiales de tres empresas de similaicgad con el fin de conocer
sus buenas practicas en el area productiva, paimegnte, para extraer aquello
que facilite el mejoramiento de los procesos de @8EBM S.A., asi como para

disefiar el sistema de gestion de calidad, objgtivecipal de esta investigacion.

Poblacion y muestra

Considerando que los proveedores de la informatgdmase para el disefio
del sistema de gestidon de calidad, eran los mismla®oradores, no fue necesario
establecer una muestra especifica, sino que sedomo la poblacién a abordar
la totalidad de las personas que trabajaban aea&loperativa (21 para el caso de
las encuestas), ademas de ocho miembros de lazagi@m para las entrevistas,
personas que fueron seleccionadas consideran@tesion directa con los
procesos de produccién, como sigb#; E2: Personal del departamento de
Recursos Humano&3: Colaborador del departamento de Gerenci&dya ES8:

Miembros del equipo de produccion.

Instrumentos

Para la recoleccion de informacion, y derivaciohetdoque de

investigacion mixto, se utilizé las técnicas dewssta, entrevista y observacion,
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las cuales fueron orientadas a la recoleccion fdenmracion que permita
evidenciar la percepcion de los involucrados acdecan sistema de gestion de
calidad, la importancia del mismo en los processs gredisposicion a una futura

implementacion.

Para aplicar las técnicas mencionadas se prepandilerios con las

siguientes caracteristicas:

El formato deencuestaestuvo conformado por diez preguntas, que en su
conjunto tuvieron el propésito de identificar lasrmias de trabajo de las personas,
su nivel de relacién y preparaciéon para cumplir leotarea asignada y la tenencia
o disposicion de documentos que sustentan los girn@ntos que se cumplen en
la empresa, asi como su apreciacion sobre lossoscpie deberian ser

documentados:

1) ¢Considera usted, que los procedimientos de lasdactes que realiza
diariamente en su jornada laboral? Opciones delestq:. a)
Procedimientos definidos, pero no claros; b) Primsshtos definidos y
claros; c) Procedimientos no definidos.

2) ¢Como sabe usted que esta haciendo su trabajoteomsnte? Opciones
de respuesta: a) Sigo las instrucciones del trabajor la experiencia;
c) Otros

3) Cuando usted asumio su cargo actual ¢ le entretga@nocedimientos
documentados de las tareas que iba a realizard@scte respuesta: a)

Si, ¢.cuales?; b) No
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4) ¢Ha recibido usted indicaciones documentadas,adertos equipos de
proteccion personal que debe utilizar durante e diarias?
Opciones de respuesta: a) Si, ¢,cuales?; b) No
5) ¢Conoce usted la politica de calidad de la compaBeiones de
respuesta: a) Si; b) No
6) ¢ Conoce usted, la estructura de la organizaciargad pertenece?
Opciones de respuesta: a) Si; b) No

7) ¢ Cree usted que procedimentar y documentar loggoedale la
organizacion ayudaria a mejorar los resultados deisma? Opciones de
respuesta: a) Si; b) No; c) ¢Por qué?

8) Senfale cudl de los siguientes procesos cree ugéetiemen mayor
oportunidad de ser mejorado, Opciones de respusRecepcion y
almacenamiento de materia prima; b) ProduccioAjmpacén de
productos terminados; d) Despacho; e) Control del&j f) Recursos
Humanos; g) Otros, ¢ .cuales?, justifique

9) ¢Conoce usted de qué manera el resultado de sjotrafluye en otros
departamentos? Opciones de respuesta: a) Si ¢&udeéo

10)¢ Cree usted que ASEQUIM S.A. tendria mejores ot
estructurando procedimientos documentados? Opcamesspuesta: a)

Si: b) No

La guia deentrevistas se consolidé en un formato estructurado compuesto
por cuatro preguntas especificas, para obtenemniai@on con respecto a los
procesos, tomando en consideracion los temasoakaids con un sistema de

gestion de calidad:

56



1) ¢Qué conoce usted acerca de un sistema de gestoatidhd?

2) ¢En qué partes de su proceso cree usted que cerapkcar un sistema
de gestion de calidad?

3) ¢Cual de los procesos de su departamento podrosarssgj y por qué

4) ¢Cuales cree que serian los beneficios de implamentsistema de

gestion de calidad?

En cuanto a labservacionno se disefio algun formato especifico, ya que se
busco tomar nota de todos los pasos que se realizarlos distintos
procedimientos para luego elaborar el flujo dedfajbcon informacion real, sin
intervencion del observador, con el fin de obtetementos de juicio con

respecto a la organizacion del trabajo y cumplitoiele dichos procedimientos.

Analisis de Resultados

Esta seccion presenta los resultados de las easumst su correspondiente
interpretacion e inferencia por parte de la ingestora, lo que luego permitira
emitir algun criterio conclusivo que sera triangldaon los resultados de las

entrevistas y la observacion.

Resultados de las Encuestas

Se aplicaron las encuestas al 100% de personab&8&QAIM S.A., los

resultados obtenidos se detallan a continuacion.
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P1. ¢ Existen procedimientos documentados de las aatiggldiarias que

usted realiza?

Procedimientos definidos,

pero no claros; 5% -
Procedimientos

definidos y...

Procedimientos no
definidos; 95%

Figura 7. Distribucion porcentual de respuestas con respadexistencia de
procedimientos en la empresa

De acuerdo con los resultados de la encuesta%eld@dos encuestados
sefala que no existen procedimientos documentadgodejallen las actividades
que implican cada uno de los procesos de las acramistrativas y operativas a
las que pertenecen, mientras que un 5% aseguris guisten procedimientos,

pero no responden de manera clara a la secuensiss@etividades.

Estos resultados demuestran que las actividadeseqdesarrollan en las
areas operativas y administrativas han sido esfialale de manera empirica y,
aunque hayan sido definidas también con base eretasidades especificas del
proceso, no se han documentado formalmente, derengne cuando haya
reemplazo de personal los subsiguientes colab@adepan exactamente las
tareas que implica su cargo y la forma de reahzabe determina, por tanto, la
urgente necesidad de disefar claramente los promedds que corresponden a

cada proceso de la organizacion.
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P2.¢Como sabe usted que esta realizando su trabageizonente?

Sigo las
Otros; 5% instrucciones
del trabajo;
0%

4

Por la
experiencia;
95%
Figura 8. Distribucion porcentual de las respuestas con respa la base que sustenta la

realizacion de la tarea

Este resultado, sustenta lo mencionado en el andéda pregunta anterior,
gue concluye que los métodos de trabajo y aprejediiealos miembros de la
organizacion se han desarrollado en base a ensayoryo con indicaciones
verbales. Notese que el 95% de los colaboradoiedasgue realiza sus
actividades en base a la experiencia adquirida propia empresa o en

posiciones similares de alguna otra organizacion.

P3.Cuando usted asumio su cargo actual ¢ le entregEr@nocedimientos

documentados de las tareas que iba a realizar?

La totalidad de los encuestados, respondid de foegativa a esta
interrogante, lo confirma el hecho evidenciadoserespuesta a R2, de que los
colaboradores no han recibido al inicio del ejeoctte su cargo, material
documental que sustente el manejo y funcionamigeios procesos. Esto resalta

la necesidad de que se realice una reinducciopedsbnal con respecto a todos
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los procesos de la organizacion y, ademas seymespectos importantes de la
empresa, tales como su historia, su conformaciganzacional, su mision

vision, objetivos, valores y demas, con el fin ef®rzar su sentido de pertenencia,
dado que, se ha demostrado que los colaboradaresstados muestran cierto
nivel de compromiso con la operacion, pero real&sitareas de modo empirico

para lograr los resultados esperados.

P4. ¢ Ha recibido usted indicaciones documentadas,adertos equipos de

proteccion personal que debe utilizar durante e diarias?

Las respuestas a esta pregunta fueron afirmativas 0% de los casos,
es decir, todos los participantes recibieron larimfacion pertinente a equipos de
seguridad, lo cual permite inferir que las normaselguridad y salud ocupacional
estan siendo cumplidas por la empresa y los caaooes, sin embargo, deben
ser actualizadas y debidamente documentadas pasirga de capacitacion y

entrenamiento para los actuales y futuros colalooezd

P5. ¢ Conoce usted la politica de calidad de la comparia

Si; 14%

No; 86%
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Figura 9. Distribucién porcentual de respuestas sobre con@sito de politica de calidad
de la compafiia

Con respecto a si conocen la politica de calidgtabéecida en la empresa,
es importante mencionar, que solo un 14% contéstdadivamente, eso deja un
86% que no la conoce, no la aplica y que seguraarestén observando ciertos
lineamientos que hayan surgido de su propia pgpaca obtener un producto
final de buena calidad; sin embargo, lo mandatesique la empresa defina una
politica de calidad documentada, la difunda y faeee periédicamente a nivel

de todos los colaboradores, operativos y admitigbsa

P6. ¢ Conoce usted, la estructura de la organizaciamad pertenece?

Si; 34%

No; 66%

Figura 10. Distribucion porcentual con respecto a conocimiesdbre la estructura
organizacional

Tal como se menciond en el andlisisR&y dado que, de acuerdo a los
resultados de IR6, solamente el 34% de los colaboradores encuestados
identifican la conformacién organizacional de lgpe@sa, se insiste en un
programa de reinduccion para que estos conozcapletamente el objetivo,
mision y visién de la institucion y el impacto dos resultados que ellos generen

en sus cargos van a influir en la tarea o en mgtados que presente el personal

61



de otras secciones o departamentos, desarroll@dorapromiso y sentido de

pertenencia como uno de los elementos importantes sistema de calidad.

P7.¢Cree usted que procedimentar y documentar logswsde la

organizacion ayudaria a mejorar los resultados deisma?

Con respecto a la percepciéon de si mantener proesdados y
documentados los procesos causaria un impactavpasit los resultados de la
organizacioén, el 90% de los 21 encuestados compesitivamente, ofreciendo las

siguientes razones, que se presentan segun seridawe respuesta:

» Se realizarian las actividades con mayor orgarépaci

» Se evitarian confusiones en las actividades rudisgrno rutinarias
» Existiria un paso a paso a seguir

* Mejoraria el proceso de induccidon de personal neeMos cargos

* Lainformacién se mantendria a lo largo del tiempo

El 10% restante contestd negativamente a estaeitugllilo que refleja que

se requiere un refuerzo para desarrollar mayor comigo para con la empresa.

P8.Sefale cual de los siguientes procesos cree uséetieqe mayor

oportunidad de ser mejorado.

En esta pregunta se presentaron seis procesosamias, dejando una
opcion libre para que los encuestados puedan detaralgin otro que pudiera
ser mejoradoa) Recepcion y almacenamiento de materia primh&@roduccion;

c) Almacén de productos terminadd$;Despachoe) Control de Calidad)
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Recursos Humanog) Otros, ¢ cuales? justifique. Las respuestas seentacon

en tres de esos procesos, como sigue:

a) Recepcion y almacenamiento de materia prima. Tededencuestados
seleccionaron este proceso y la justificacion fwe p se encuentran los
materiales en forma rapida. Equivale al 14% defasiestados.

b) Produccion. Quince encuestados seleccionaron exteso (equivalentes
al 72% de la muestra), ofreciendo algunas obseyuasj tales como:

» Lafase de lavado de envases de preparacion, ddefstido (cuatro
encuestados);

» Ausencia de planificacion de la produccion (sesuestados);

* Los instrumentos para preparar la produccion soases (un
encuestado); v,

» El proceso de produccion es lento, y las etapasiesordenadas
(cuatro encuestados)

d) Despacho. Tres encuestados (14%) consideran qupreseso debe ser
optimizado por la lentitud y desorden en que septeimlas etapas del

mismo

De acuerdo con los resultados obtenidos &8)ae refleja la necesidad de
involucrar a la organizacion dentro de un sisteo@mermita mantener los
procesos organizados y optimizados de acuerdoacaalidad de cada area, no
s6lo documentandolos sino eliminando las actividadeecesarias 0 mejorando

la logistica interna entre los mismos.

63



P9. ¢Conoce usted de qué manera el resultado de siotraftuye en otros

departamentos?

Si; 29%

No; 71%

Figura 11. Distribucion porcentual de encuestados que respenodi desconocer la relacion
de su trabajo con la de los otros colaboradores

Del total de encuestados en eB¢ael 29% asegurd que conoce la relacion
de su trabajo con respecto a las tareas y ressltagodeben presentar sus
compafieros del mismo u otros departamentos, egt@dm 71% que esta
realizando sus tareas, ademas de manera empgit@anta mecanica sin
reconocer que la empresa es un gran sistema cotopeosubsistemas y cada
uno de ellos contribuye en distinto grado a losltados finales y, es por esto,
gue se requiere establecer una linea de basempéabajo organizado y

coordinado.

P10.¢ Cree usted que ASEQUIM S.A. tendria mejores iahost

manteniendo procedimientos documentados en todosreaesos?

A manera de pregunta resumen y para confirmarpaesto a lo largo de la

encuesta por los participantes de la misma, saréegintd si ASEQUIM S.A.
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tendria mejores resultados manteniendo procediosatdcumentados en todos
sus procesos, interrogante a la cual el 100% resp@ositivamente,
considerando aquello como una practica que aporej@rar los resultados de la

empresa.

Resultados de las Entrevistas

Esta técnica se aplicod a ocho integrantes de laemapdos del

departamento de recursos humanos, uno del areacgeng cinco de produccion.

Al evaluar los criterios obtenidos durante el psacde las entrevistas, se
identifica que, en lo que corresponde a conocirnibasico acerca de sistema de
gestion de calidad, seis entrevistados (E1, E2EB3E6 y E7) lo definen como
una metodologia que ayuda a la organizacion a manpeocedimientos los
documentos que contribuyen a obtener productosrniados dentro de los
estandares esperados por el consumidor; mienteag4jlo define como un

sistema de mejora continua y E8 afirma desconddena.

En lo que se refiere al campo de aplicacion desiamsa de gestion de
calidad en las diferentes areas de la empres& £yl E5 opinaron que el ideal
seria poder aplicarlo a todas las areas que comparmeganizacion, dado que se
trata de un proceso mediano con un alto nivel thgancion entre departamentos;
mientras que el resto de los entrevistados sostuvigue es el area de produccion
el eje de los demas procesos, el cual resultarssberdeficiado al ser involucrado
en un sistema de calidad dado que existen etapelgr@amo que impiden el flujo

rapido de las tareas diarias, como es el casoa@euaoarrecta planificacion de la
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produccion, fallas en el mecanismo de retiros derlaterias primas y procesos de

limpieza en general.

En cuanto a los principales beneficios esperado€ktmvolucramiento de
la organizacion en un sistema de gestion de calaado entrevistados (E2, E3,
E4, E5 y E6) indicaron que el mayor impacto seavezflejado en el incremento
de los estandares de calidad en los productosrados, mientras que E7 y E8
piensan que esto ayudaria a realizar las tareasaypaor rapidez al designar un
responsable para cada actividad y a eliminar Esastinnecesarias u
optimizandolas; finalmente E1 resalta un posiblpaato en los procesos de
seleccion de personal los cuales serian mas em®esdidentificar candidatos
para posiciones especificas con la capacidad déapdas operaciones en que se

involucren.

En base a lo anterior mencionado, se puede comglairel 87% de los
entrevistados, describen de manera superficialredepto de un sistema de
gestion de calidad, reconociendo que es una metgidobrientada a la mejora
continua de una organizacion, que permite mantaoeedimentados y
documentados los procesos de las diferentes @masipuyendo a la eficiencia
de la cadena de suministros y a la satisfacciéoateumidor con productos de

calidad.

Adicionalmente, las entrevistas realizadas evidenque el 50% del
personal considera que el sistema de calidad géaetgrincipal impacto
positivo en el area de produccién, por ser la guelucra mayor cantidad de

procesos e interacciones entre departamentos,raseque el otro 50% considera
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que un sistema de gestion de calidad generarigseiarimpacto en toda la
organizacion, debido a que ayudaria a mantengrta®sos durante toda la

cadena.

Resultados de Observacion

La técnica de observacion se llevo a cabo en salationes de ASEQUIM
S.A. y consistié en evidenciar cada uno de losgwos que conforman la cadena,
con el fin de determinar el paso a paso que invalatcumplimiento de los

mismos desde que inician las tareas hasta terramarl

Los procesos que fueron observados son los sigsieRecursos humanos,
Recepcion de materias primas y almacenamientopraeidon de producto
terminado, control de calidad, despacho y transptetproducto terminado y

ventas; a continuacion, se presenta el resultad® aleservacion de los mismos.

Recursos Humanos.

Se realiz6 observacion en campo de la gestionagelrtamento de

Recursos Humanos de ASEQUIM S.A., detectando tpsesites puntos:

» Falta de un organigrama previamente establecide@mbargo, luego del
periodo de observacién se evidencia que la jerangreporte de los
funcionarios es de la siguiente forma:

o0 Gerente General: recibe reporte directo de Asistdatgerencia,
Gerente de Recursos Humanos, Jefe de Produccférdel€ontrol de

Calidad, Administrador de Bodega, Jefe de Ventas.
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o Gerente de Recursos Humanos: recibe reporte didectm Asistente
de Recursos Humanos.

o Jefe de produccion: recibe reporte directo de ktamjores de
produccion.

o Jefe de Control de Calidad: recibe reporte dirdetoin operador de
control de calidad.

» Ausencia de un proceso de seleccion definido gpéidoe la evaluacion
de las capacidades de los nuevos ingresos a laipagebn, de acuerdo
con lo comentado por el personal del area, losgsaxde seleccion se
llevan a cabo mediante entrevistas improvisaddaseque se abordan
temas especificos requeridos para el cargo eniénestlizadas por el
jefe del departamento que necesita el recurso.

« La empresa no cuenta con un plan de capacitacisimesmbargo,
durante el afio 2017 se impartieron temas aleatde@cuerdo con
ciertos requerimientos legales y focos del negqu®son los siguientes:
0 Buenas Practicas de Manufactura
o0 Manejo de Extintores
o Correcto Manejo de Sustancias Quimicas Peligrosas
o Como Proceder ante Desastres Naturales y Emergencia

o Conduccion a la defensiva

Control de Calidad

La empresa cuenta con un departamento de contaalidiad, liderado por

el Jefe de Control de Calidad, dentro del cuakasézan los analisis requeridos en
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relacion con los certificados de calidad que cotielos parametros esperados

por los clientes.

Dentro del departamento de calidad, se realizaprlsebas de las materias
primas nuevas y pruebas de desarrollo de nuevdsighas, no se evidencio
ingresos nuevos de materias primas o nuevos pagldatante los 4 dias de

observaciéon en esta area.

Las quejas del consumidor son recibidas y se toktienvio del producto
presuntamente afectado de regreso a la emprealguemos casos dicho producto
puede ser ajustado e ingresado a un nuevo proasotyos debe ser desechado.
No se responden los reclamos de consumidor condlisia de causa que permita
eliminar la raiz del defecto para evitar su reqwi# la respuesta al cliente es el

envio de producto nuevo dentro de los parametmeeralos.

Recepcion de Materias Primas y Almacenamiento

De acuerdo con la informacién levantada duranpeegbdo de cinco dias de
observacion, se pudo obtener el diagrama de fleJopcbceso mostrado en la

Figura 12.
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Comparacion de Ubicacion de
materiales con

orden de compra

Descarga de
materiales

Llegada de material
a instalaciones

materiales en bahia
de descarga

A 4

Traslado de
materiales a
almacén

Estiba de materiales
en sus posiciones

Ingreso de material
en inventario.

Figura 12. Flujo de trabajo para recepcién de materias pringa@macenamiento

El personal que interviene en este proceso es era@pr de Produccion, un
Administrador de Bodega y un Asistente de Gereiidiiempo promedio de la
tarea levantado durante cinco observaciones enacdmfa misma son 65

minutos. A continuacion, se presenta una descripcio

Paso 1: El transporte con los materiales enviadoglproveedor llega a las

instalaciones, Administrador de bodega le da ekisg

Paso 2: Operador de produccion realiza el comparptievio a la descarga
entre los materiales que se van a recibir y lcgatio mediante orden de compra.
En esta etapa, se evidencié que en tres de |las aiservaciones realizadas el
proveedor tuvo que esperar un promedio de 20 nsrhdsta ser atendido debido
a que el operador de produccion se encontraba &reauderminando otras tareas

y no existe una persona especifica designada perdire

Pasos 3 y 4: Con el uso del montacargas el Opedadaroduccion

descarga los materiales y se colocan en la batdastarga.
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Pasos 5 y 6: Operador de produccion Traslada losriales al area de
almaceén y estiba de los mismos. En cuatro daras observaciones realizadas
esta tarea se retraso por el desorden en almaasmgde no existen posiciones

determinadas para cada material por la falta decesp

Paso 7: Administrador de bodega ingresa el nueveriaben los

inventarios.

Elaboracion de producto terminado

Recepcion de pcdido‘ Recepcion de pedido Inicio de elaboracién Solicitud de materias
del cliente —> del cliente [ e - P rimas a bodega
de producto 2

Envasado y etiquetado : ’ Premezcla de ° s ; : 6
de producto le— Mezcla de ingredientes | g <«| Pesaje de ingredientes
e productc

l

Entregade producto
terminado a bodega.

Figura 13. Diagrama de flujo para la elaboracién del produ¢esminado

ingredientes

El diagrama de flujo (Figura 13) de la elaboraaémproducto terminado
fue levantado de acuerdo a la observacién en caepas actividades realizadas
por un periodo de cinco dias. En este procesorsavelucrados 14 operadores
de produccidn, un asistente de gerencia y un adtradior de almacén; tiene una

duracién de entre 40 a 120 minutos dependiendprddlicto que se elabore.

Paso 1: Cliente solicita pedido via telefonica wem electrénico a

departamento de ventas.
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Paso 2: Persona de Ventas indica a Asistente dm@arel requerimiento y
esta lo envia a area de produccion. Los pedide®naolicitados de acuerdo con

la priorizacion del requerimiento, no existe plarai€ion de la produccion.

Paso 3: Jefe de Produccion recibe las érdenesdidope inicia la

elaboracion de acuerdo con su criterio de prioritlaéntrega.

Paso 4: Operadores de produccion solicitan adadepde materias primas
el material para la elaboracion; esta solicitudesdiza de forma verbal y no se

deja evidencia alguna de los materiales que segartro reciben.

Paso 5: Operadores de produccion realizan el pdedges ingredientes de
acuerdo con la receta del producto que se encunegitthorando y registran los

valores.

Paso 6: Operadores de produccion realizan preméedfegredientes
menores, lo cuales no pueden ser incluidos dealaarez a la mezcla final

posterior.

Paso 7: Operadores de produccién dosifican todomtpedientes,
incluyendo los que fueron premezclados, en tandegseparacion de acuerdo al
orden que indiguen la recetas, para posteriornagitarlas; esta agitacion puede
ser mecanica o manual segun el producto. En las cbservaciones realizadas
se evidencié que el tiempo que implica la agitaoatanica es un promedio de
32 minutos y no requiere operador excepto paracdralido y apagado del
equipo, mientras que en la agitacion manual elagmarinvierte un promedio de

55 minutos realizando la tarea.
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Paso 8: Operadores de produccion envasan el pmthrotinado de

acuerdo con el requerimiento del cliente y etiquetiahos envases.

Paso 9: Operadores de produccion entregan el pothrainado a
almaceén, en el cual se mantienen hasta el despathee realiza registro de
cantidades y tipos de producto terminado al ingr@sdmaceén por parte del

Administrador del mismo.
Despacho y Transporte de Producto Terminado

En la Figura 14 se presenta el diagrama de flyjantado durante el

periodo de observacién de cinco dias al procestesigacho y transporte de

?0

producto terminado.

Solicitud de 0

‘nvio de C ~ Y > ~y: .
- Envio q«. |:’rm(l’uuo Carga d% p:]oducm Cliente retira su
D i terminado de urmu.m oa pedido en la
terminado a bodega a despacho vehiculo -
£ empresa
bodega
l No °
Entrega del Transporte de
pr(?duclo producto
terminado al terminado al
cliente. cliente

|

Figura 14. Diagrama de flujo del proceso de despacho y trartepie productos
terminados

Paso 1: Solicitud de productos terminados a bodegparte de asistente de
gerencia, esta actividad se realiza con guia disi@@men la cual se detallan los
productos que se requiere despachar.
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Paso 2: Administrador de bodega coordina la eatdef producto
terminado a area de despacho de acuerdo con ¢itadi. La actividad de

desestibar el producto es realizada por operadieresoduccion.

Paso 3: Operadores de produccién cargan el protierobinado al vehiculo

que lo transportara.

Paso 4: En caso de que no sea el cliente quielaactetirar el producto,
éste se traslada por un chofer y un asistente @ehinulo de ASEQUIM S.A.

hasta las instalaciones del comprador.

Paso 5: Chofer y Asistente realizan la entreggaucto al cliente.

Cliente firma el recibo en la factura.

Analisis Documental

Se recolect6 informacion basada en otras empretasid que mantienen
sistemas de gestidon de calidad, con el fin de ecide sus procesos y manejo
documental. Se observé que la estructura dehs#stés la misma en todos los
casos a pesar de ser empresas con diferente gnegdeio, lo que difiere es el

contenido de los procesos, procedimientos y doctoaan general.

Las empresas consultadas fueron: una fabrica didacéa elaboracion de
bebidas, empresa productora de alimentos de conswasivo, empresa
productora de empaques para la industria de aloeeatnpresa de

almacenamiento y logistica.
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El contenido compilado de los sistemas de las azgeiones antes

mencionadas se detalla a continuacion:

» Politica de calidad y objetivos.

* Anadlisis de contexto de la organizacion

« Procedimientos de los principales procesos invatlms en la cadena

» Registros de control de procesos

« Procedimiento de control de documentos y registros

» Descripcion de funciones para cada uno de los saxgistentes en la
organizacion

¢ Organigrama

* Manejo de no conformidades: reclamo de clientes

* Indicadores del sistema de gestion de calidad

Todo lo mencionado anteriormente, forma parte id&drma de gestion de
calidad de las empresas analizadas como ejempieel@bjetivo de responder a
los siete requisitos mandatorios de ISO 9001:2@E>uales deberian ser
cumplidos por ASEQUIM S.A., para el levantamiengoditho sistema; los
requisitos se detallan a continuacién de acuerdagtulo de la norma al que

pertenecen (Norma ISO 9001:2015):

Capitulo 4 - Contexto de la organizacion: Senaatxiones que debe
llevar a cabo la organizacion para garantizar kb@e su sistema de gestion de
calidad: comprension de contextos interno/extezamprension de necesidades y
expectativas, determinacion del alcance del sistestablecimiento de procesos y

documentacion.
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Capitulo 5 - Liderazgo: Se refiere a la implicacijue debe tener la alta
direccion dentro del sistema de gestion de cali#alh organizacion como
principal lider del mismo y persona clave en ladaia decisiones. Ademas de
velar por mantener un enfoque al cliente y unatipaltle calidad acorde a la

organizacion

Capitulo 6 - Planificacion: Acciones alrededor delanificacion dentro de
la organizacion para garantizar el éxito del sistede gestion de calidad:
determinar riesgos/oportunidades; plantear objsto® calidad; y, planeacion de

cambios.

Capitulo 7 - Apoyo: Indica los requisitos para fesursos, competencia,

toma de conciencia, comunicacion e informacion dwmmtada.

Capitulo 8 - Planificacién: Indica los requisitaaa la planificacion y
control; asi como los requisitos para la elaborad® productos y servicios desde

Su concepcion hasta entrega.

Capitulo 9 - Evaluaciéon del desempefio: Indicadogiisitos para el

seguimiento, la medicion, el analisis y la evalaaci

Capitulo 10 - Mejora: Indica los requisitos paran@jora.

De lo analizado en este capitulo se puede determpirgala empresa
ASEQUIIM S.A. debe priorizar la documentacién de ptocesos, difundirlos
adecuadamente, preparar un programa de induca@apacitacion del personal.
Durante la etapa de diagndéstico interno se detp@cada area contaba con

procesos para sus actividades rutinarias y noanigis; sin embargo, no existia un
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flujo documentado de las mismas. Se cumplian detilés con base en practica
empirica sin que esto se traduzca en términosstuétado de calidad y
productividad, aun cuando si se cumplian con lagpcomisos adquiridos

previamente con clientes y proveedores, pero moigetificaba el impacto de

estos resultados en la empresa.

77



Capitulo IV

Propuesta

Del diagnéstico interno realizado, se establec&muse contaba con
diagramas de flujo de los procesos de algunas,doeqse inducia a cumplir las
tareas con base en la practica empirica y, aurdousirse cumplian los
compromisos adquiridos con los clientes, no setdicaba el impacto que estos
resultados significaban para la organizacion; ast@ado a la falta de medicion de
la eficiencia de los resultados en términos deladlly productividad, determiné
la necesidad de disefiar un sistema de gestioniidaccpara la empresa
ASEQUIM S.A., que responda a las necesidades famuas y permita
involucrar a la organizacion en una metodologiaapiamice sus procesos, los
documente y los mantenga como fuente de consultadg@amiembros de la
organizacion, asi también que genere indicadoresejlejen claramente los

resultados de calidad y productividad de la misma.

Requisitos Mandatorios de 1ISO 9001:2015

De acuerdo con la ISO 9001:2015, las empresas deimeplir con
requisitos basicos de funcionamiento. A continuacs@ presenta los elementos

indispensables.

Contexto de la Organizacion

Comprension de la Organizacién y su contexto

El primer paso para el levantamiento del disefiordsistema de gestion de

calidad es conocer el contexto de la organizaaida gue sera aplicado, la
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herramienta usada para este fin fue un analisisA-@Rbla 6), con el objetivo de

conocer cuales son sus puntos fuertes de ASEQUAMCcBN respecto a la

competencia, los puntos débiles y como se puedafeetada la organizacion en

temas externos como la situacion econémica o galitel pais.

Tabla 6. Andlisis Situacional de ASEQUIM S.A.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Experiencia técnica operativa del personalla
cargo de los procesos

Crecimiento anual en ventas en los Ultimo2.
cinco afos

Infraestructura adecuada para los proceso3.

Tareas son realizada de manera empirica
s6lo en base a experiencia

Procesos no documentados, el personal se
lleva el conocimiento cuando deja de laborar
en la compainiia.

Falta de estructura organizacional formal

5.

8 productivos
g Posicionamiento en el mercado target 4. Falla en gestiéon de proveedores de materias
° primas
% Precios competitivos acorde a la realidad 5. Capacidad instalada no utilizada en su
S nacional totalidad
g Capacidad de transporte del producto 6. Ausencia de medicion de la satisfaccion al
terminado al mercado target cliente
Entrega inmediata del producto Politica de calidad no esta documentada
8. Falta programa de capacitacion y formacion
de competencias para los miembros de la
organizacion
9. Inexistencia de indicadores para medir
resultados
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Levantamiento de metodologia para 1. Pérdida de informacién de procesos que no
mantener un sistema de gestion documental se encuentran documentados
2 que interrelacione formalmente los procesos
S Levantamiento de indicadores de calidad 2. Mantener personal sin las competencias
) productividad necesarias en cargos criticos
g Levantamiento de plan de capacitacion paBa Pérdida de control de los indicadores
@ miembros de la organizacion criticos para la estabilidad del negocio
g Realizar anadlisis de causa raiz para los 4. Inestabilidad financiera por cambios en
< reclamos de clientes con mayor impacto leyes del pais

Legislacion que impida el ingreso de
materias primas al pais 0 aumente sus costos
Aumento de reclamos de clientes

Partiendo del andlisis FODA, se puede tener unérvidara de los

principales riesgos criticos (Tabla 7) que debemteados mediante planes de

accion que permitan reducirlos o eliminarlos.
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Tabla 7. Matriz de Principales Riesgos: actividades a cumpli

Riesgo

Andlisis del contexto

1. Identificacion

2. Impacto

3. Acciones

4. Indicadores

Inexistencia de un sistema de gestion de calidaljrepluya procesos y
politicas definidas, que permita desarrollar compso hacia una mejora
continua

Afectacion en los resultados de la empresa (egtcatg posibles
devoluciones de productos (operativa), insatisacde los colaboradores
(de soporte)

Necesidad de establecer un sistema de gestiéridadccaon todos los
componentes necesarios para hacer frente al riesgo

Sistema de gestion de calidad disefiado, difundidpeementado, con
indicadores de calidad y productividad

1. Identificacion

2. Impacto

3. Acciones

4. Indicadores

Limitaciones en la formacién por competencias atdaboradores,
sustentado en una evaluacién de desempefio

Afectacion en los resultados de la empresa (egtcaig posibles
devoluciones de productos (operativa), insatiséacde los colaboradores
(de soporte)

Necesidad de disefiar un plan de capacitacionesneditiones de
desemperfio antes y después

Plan de capacitaciones, enfocado en la formaciércpmpetencias
requeridas para cada cargo de la organizacion

1. Identificacion

2. Impacto

3. Acciones

4. Indicadores

Devoluciones de productos no conformes, que gernesatisfaccion en
los clientes

Afectacion en los resultados de la empresa (egtcatg posibles
devoluciones de productos (operativa), insatiséacde los colaboradores
(de soporte)

Necesidad de identificar los procesos que genasand conformidades,
con sus correspondientes indicadores, para tom@mes que eviten su
recurrencia. Aplicar acciones preventivas y coivast

Gestion de manejo de producto no conforme con al@stpreventivos y
correctivos; difusidn e implementacion

Los planes a seguir para hacer frente a los riggsgamplir con los

indicadores, se sugieren a continuacion:

» Levantamiento de un sistema de gestion de calidagdgrmita mantener

procesos documentados, politicas definidas, composnael personal de
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la organizacion a todo nivel y generar accionestzones orientadas a la
mejora continua de la organizacion.

« Identificar los indicadores criticos de calidadrgquctividad, generar un
target de acuerdo a los requerimientos organizatgery limites
permisibles que permitan su medicion y toma desttaues a corto y
mediano plazo.

* Generar un plan de capacitaciones, enfocado emrt@tion por
competencias requeridas para cada cargo de laipagam Yy el personal
nuevo, el cual debe ser medible en el tiempo y ssjato a las
modificaciones que se identifiquen como resultaglestas mediciones.

» Planificar un proceso de gestion de manejo de ptocho conforme, que
incluya dar respuestas a los reclamos generadaagatisfaccion del
cliente, incidentes de calidad internos e ider#ifiel origen de los
MisSmos para tomar acciones que eviten su recuaenci

« Levantamiento de matriz de leyes aplicables derdoumn el giro del
negocio y establecer como se realizara la comunitae los cambios
en la legislacion nacional a las partes interesadda organizacion, para
la toma de decisiones necesarias para mantensialailelad de la

empresa.

Cuando ASEQUIM S.A. implemente el sistema de gesiicalidad
disefiado en este capitulo, la organizacién delstablecer frecuencia y método
de seguimiento a la evolucion o mitigacion de iesgos generados en analisis

FODA.
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Costos de implementacion

En la Tabla 8 se muestran los costos de implemiéntdescritos de
acuerdo con lo consultado con la Sociedad Gener@ledtificaciones Ensayos y
Certificaciones del Ecuador S.A. (SGCE), ente fieatior, dentro del ambito de
costo de asesorias durante el proceso de impleoramtancluyendo el ciclo de

recertificacion que garantiza la continuidad dsfesha después de cuatro afnos.

Tabla 8. Costos de implementacion de la ISO 9001:2015 efQABM S.A.

Actividad Duracion  Costo ($)
Asesorias 12 meses 14 400
Auditoria Certificacion 2 dias 3000
Auditoria seguimiento primer afio 1 dia 1500
Auditoria seguimiento segundo afio 1 dia 1500
Auditoria de recertificacion cuarto afio 2 dias 800
Costo total ($) 23 400

Adaptado de costos SGCEC del Ecuador

El proceso de implementacion del sistema de gededralidad en la
empresa ASEQUIM S.A. requiere los servicios desesar experto en el tema
gue de acompafiamiento durante este periodo, éedacton lo consultado al
ente certificador, el tiempo estimado que llevagiar este objetivo es de 12
meses segun el tamafio y origen de la organizagi@osto aproximado de la
asesoria para la implementacién durante el tiempEsanencionado es de $1 200,
lo cual se traduce en un costo total al finaliparl2 meses de $1 440; a este valor
se debe sumar el costo de la auditoria de cedifinael cual seria de $3 000, y
los costos de auditorias de seguimiento que s&i &0 cada una; dando un
total de la implementacion de un sistema de gestgocalidad 1ISO 9001:20015

en la empresa ASEQUIM S.A. de $23 400.
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Liderazgo

Se cuenta con un lider de la organizacion en ladige Gerente General,
este lider debe mostrar el mayor compromiso cest#ma de gestion de calidad,
garantizando que existan los recursos necesaniasymntenerlosus roles estén
plenamente definidos y comunicados, ademas delzareana revision del
sistema en una frecuencia de al menos una veZiparam cada una de las areas
involucradas, en esta revision el lider deberaendir la eficiente integracion de
los requisitos del sistema ISO 9001:2015 en losgmas de la organizacion y los
resultados del mismo, asi como su impacto en ldyatividad, el enfoque al
cliente, las acciones correctivas y preventivae &# desviaciones del sistema

gue se hayan presentado desde la ultima revisgia feaactual.

El lider de la organizacién es la persona que dabentizar que el impacto
del sistema sea lo suficientemente comunicado yoemdido para asegurar el
compromiso de sus subalternos, asi como tambié&rayemna politica de calidad

(Apéndice A) alineada a los objetivos del sistema.

Planificacion

La planificacion del sistema de gestion de calidieloe estar basada en las
acciones establecidas para abordar los riesgosrjunidades detectadas en el
analisis de contexto de la organizacion realizadereormente mediante el FODA
(Tabla 6) y seran la base para mantener un sisteergado a obtener los
resultados de calidad y productividad deseadosimeado o reduciendo las

desviaciones y orientado a la mejora continua.
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Como se indico anteriormente, una vez implementasaacciones
generadas como resultado del FODA, ASEQUIM S.Aedelestablecer el
mecanismo y frecuencia para dar seguimiento a ismas y actualizarlas de

acuerdo con la evolucién del negocio y el mercado.

Objetivos de la Calidad

Dentro del disefio de un sistema de gestion deathlBO 9001:2015, es
fundamental establecer los objetivos de calidad |zar funciones, niveles

involucrados y los procesos necesarios para dishensa.

De acuerdo con el periodo de observacion mantemdos diferentes
procesos de ASEQUIM S.A., las entrevistas realigadeiertos miembros de la
misma y el acercamiento con el equipo de liderdegado a cabo durante el
levantamiento de este trabajo de investigaciosugeeren los siguientes

objetivos:

* Reduccién de un 50% de reclamos del consumidorgedos por
defectos de calidad con relacion al afio anterior.

* Reduccién de un 70% de los incidentes de calidadnios generados por
defectos de calidad con relacion al afio anterior.

e Obtener 90% de conformidad con los plazos de emtmegrdados con el
cliente.

» Cumplimiento del 100% del plan de capacitacionkdstado para la

puesta en marcha del sistema de gestién de calidad.
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» Cierre del 100 % de acciones generadas por desuegD prevencion en

el sistema de gestién de calidad ISO 9001:2015.

Durante el proceso de implementacion ASEQUIM S.8bed evaluar los
objetivos anteriormente mencionados y definir dtaeiones en caso de ser
necesario, asi como también comunicar de los mismtzgla la organizacion,
establecer estrategias de seguimiento, mediciomesleltados, responsables y

fechas limite para su cumplimiento.

Planificacion de los Cambios

Todos los cambios realizados en la organizaciGuea de infraestructura,
roles, responsabilidades y procesos deberan sielaeea por el lider de la
organizacién en conjunto con su equipo de lider&rgoada area, con el objetivo
de medir su impacto al sistema de gestién de chligeosteriormente
comunicarlos, de acuerdo con lo que la organizaestablezca en la matriz de

comunicaciones (Apéndice B).

En caso de que posteriormente a la certificaci@9801:2015 exista algun
cambio que el Lider de la organizacion y su eqpifimario consideren que pueda
generar un alto impacto en el sistema de gesti@alittad, esto debera ser
comunicado formalmente de inmediato al ente ceatifor, con el objeto de

conocer la afectacion del cambio en la vigencitadertificacion actual.

Recursos de Apoyo al Sistema

De acuerdo con la infraestructura evidenciada derlrperiodo de

observacién y la continuidad de los procesos, estificaron oportunidades de
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mejora en las areas de almacenamiento de mateinaaspy producto terminado

las cuales se proponen y justifican a continuacion:

En cuanto almacenamiento de materias primase sugiere designar
bloques especificos para cada materia prima deduen su tipo y prioridad de
uso, con el objetivo de optimizar el proceso deegjat de materiales solicitados
hacia el area de produccién, ubicando en el alma@m@damente lo requerido y
despachandolo en el menor tiempo posible al aregioreadauna vez que sea
solicitada por medio del formato F.004.18 SolicitledMateriales para

Produccion adjunto en el Apéndice C.

Con respecto almacenamiento de producto terminadpal igual que el
area de almacenamiento de materias primas, sesudgatificar bloques por
tipos de producto y prioridad de entrega, conretle agilitar la tarea de despacho
al cliente; ademas, se debe levantar un contrvvémtario de los productos del
area de acuerdo con el F.003.18 Formato de Catgrbiventario de Producto
Terminado incluido en el (Apéndice D); asi comoliam designar un area para
colocar el producto no conforme generado por imtekeen el proceso o devuelto

por reclamos de consumidor.

Todo lo anterior mencionado se encuentra descudttalle en el
procedimiento PR0O.002.18 Procedimiento de Almacessim de Materias
Primas y Productos Terminados (Apéndice E) disepada estas etapas del

proceso.
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Conocimientos de la organizacion

La organizacion debe contar con un organigramadbmante definido,
aprobado por el lider de la organizacion y difundddodos los niveles, para el
caso de ASEQUIM S.A, se ha disefiado el organig@naase en las areas
existentes de la empresa, los lideres de cadaeuelad, mandos medios y parte
operativa que se puede observar en el ApéndicelRg drganigrama debe ser
complementado con las descripciones de funcionesc#gas para cada cargo,
las cuales deben ser detalladas en el F.005.4taforde descripcion de
Funciones que se define en el Apéndice G y senarigipartir del PRO.003.18

Procedimiento de Concienciacion, Capacitacion y @aencia (Apéndice H)

Plan de Capacitacion

La organizacion debe conformar un plan de capaéitate acuerdo a las
necesidades de entrenamiento detectadas en ehpkmsste plan de capacitacion
debe ser enfocado a las actividades que desemaéaaieza de forma que se
pueda garantizar que los miembros de la organizagan competentes,
basandose en la educacion, formacion o experiapcapiadas lo cual le permita,
cuando sea requerido, tomar acciones que contnbig/aontinuidad del proceso;
para el caso de ASEQUIM S.A. se realizo el levargato del plan de
capacitacion requerido actualmente por el persguralconforma la empresa,
considerando sus competencias a desarrollar emccaaistema de gestion de
calidad y las oportunidades de mejora observattataego del proceso

(Apéndice 1).
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Comunicacion

La Organizacion debe definir los flujos de comuaiéa interna y externa
que permitan mantener actualizados los requisipaés y de clientes

oportunamente para evitar incurrir en fallas orgacionales.

El esquema de esta comunicacién debe estructurandease en la matriz
mencionada en el Apéndice B, en la cual se inclQye comunicar, cuando
comunicar, cdmo comunicar, a quién comunicar; adedeie considerarse la

legislacién vigente levantada en la matriz de r&tps legales (Apéndice J).

Documentacion y Control Operacional

Para el disefio de este sistema de gestion deaa8dx9001:2015, fue
necesario el levantamiento del PRO.00Ri&cedimiento para Controlar
Documentos y Registr@gdpéndice K), cuyo fin es proporcionar los lineantbs
para que la informacién se encuentre disponiblessecorrectamente y sea
actualizada en tiempo y forma; del que se despriaridsta Maestra de Formatos
F.001.18 (Apéndice L) y Inista Maestra de Procedimient®s002.18 (Apéndice

M).

Operacion

Planificacién y Control Operacional

En este capitulo la norma se establece el mapeodeso de la
Organizacion (Apéndice N), para evidenciar la mgi@cion de cada uno de ellos

y su influencia en la satisfaccion del clientegcl@al, sumado a los documentos,

88



matrices y formatos procedimentados para el cunigiita de capitulos
anteriores, permite asegurar que al implementsiseima de gestion de calidad
disefiado en este trabajo de investigacion se genesistema solido capaz de
cumplir los requisitos para la provision de prodsale acuerdo a los

requerimientos esperados por el cliente.

Requisitos para los Productos y Servicios

Para mantener el disefio de este sistema, los tegudge los productos que
seran elaborados deben estar dados por el depattadeeVentas; para el caso de
ASEQUIM S.A. esta tarea esta cargo del Jefe deagenue es quien recopilara
las solicitudes de los clientes y las comunicded@erencia General, Jefatura de
Produccion y Calidad en la reunién semanal de fitacion de la produccion; en
caso de existir algun impedimento para el cumplimaiele alguno de los
requisitos del cliente, el producto en cuestiosed incluido en el plan de
produccion generado como resultado de esta reuhalin lo anterior
mencionado se encuentra establecido en el PRO8Bdotedimiento de
Produccion, Liberacién de Producto Terminado, Mandg No Conforme y

Trazabilidad(Apéndice O).

Disefio y Desarrollo de los Productos y Servicios

El desarrollo de nuevos productos o pruebas deriastgimas debe ser
realizado por el departamento de Control de Caligadjue en la estructura
organizacional de ASEQUIM S.A. no se ha contempladmplementacion de un
departamento de Innovacion y Desarrollo debidoeaagtias actividades no son el

foco actual de la empresa, sin embargo, en undutiebe analizarse la necesidad
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de esto. La metodologia para el disefio y desardelinuevos productos y/o
servicios se encuentra descrito en PRO.00Rrb8edimiento de Produccion,
Liberacion de Producto Terminado, Manejo de No conk y Trazabilidad

(Apéndice O).

Control de los procesos externos

La seleccion de proveedores y el seguimiento eniemos debe ser
realizado por el Asistente de Gerencia quien, ertaneéas de administracion de
compras, esta obligado a garantizar que el equpwaleedores de ASEQUIM
S.A. cumpla con los requisitos minimos de la nol&@ 9001:2015 con base en

la cual se ha levantado este disefo.

Para el caso de proveedores nuevos, se debe reasl&zauditoria inicial, en
la que se levanten las principales desviacionepgeaden perjudicar directa o
indirectamente la continuidad del sistema de ASEMDBIA., con el fin de que el
proveedor auditado genere planes de accion parare¢ de las mismas; el
resultado de dicha auditoria debe esquematizarsefermato F.009.18egistro

de Resultados de Auditoria Inter(@péndice P).

Para proveedores que ya se encuentren prestamilmasea la organizacion
se debe levantar un cronograma de auditorias yredguoceso igual que lo

mencionado anteriormente para proveedores nuevos.

Produccion y Liberacion de Productos Terminados

Para mantener las condiciones de proceso contspladda estructurado el

PRO.004.18rocedimiento de Produccién, Liberacién de Produbéominado,
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Manejo de No conforme y Trazabilidédpéendice O), en el cual se detalla la
metodologia para la manufactura de los productasinados, incluyendo los
controles que se deben tener durante el procestdetaencion de las areas de
servicio, los requisitos para la liberacion delmmisy el método de rastreo o

trazabilidad durante toda la cadena de suministro.

En caso de identificar producto que no pueda Berddo por incidentes de
calidad generados durante el proceso se debe $2guatodologia para manejo
deproducto no conformidicado en el procedimiento mencionado en elgbarr
anterior, el cual aplica también a los reclamogoréas por parte de los clientes, a

los cuales se debera dar respuesta en un tiemgomée tres dias.

Al realizar la implementacion del sistema de gestié calidad disefiado en
este trabajo de investigacion, ASEQUIM S.A. debrugtizar el cumplimiento de
los procedimientos y gestion de los formatos quedido incluidos en esta
propuesta, asi como las modificaciones que seaerie@s y el levantamiento de
documentacion nueva que se identifigue necesatimeate el proceso de
implementacion; ademas la organizacion debe comsitieefectividad de dichos
documentos de acuerdo a su impacto en los indieadiw calidad y

productividad.

Evaluacion del Desempefio

Uno de los factores determinantes durante el poodesmplementacion de
un sistema de gestion de calidad es la identificade los indicadores que
mediran el impacto que dicho sistema tenga endi@mdares de calidad y

productividad de la organizacion; en base al ggmeégocio que ha tenido
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ASEQUIM S.A. durante el ultimo afio y en conformidamh lo requerido por la
Gerencia General, los indicadores propuestos paistema de gestion disefiado

son los siguientes (Apéndice Q):

* Reclamos de consumidor relacionados a manufactura

* Incidentes de calidad internos

* 9% Cumplimiento de plan de capacitacion

* 9% Eficiencia de entregas

* % Cumplimiento de acciones preventivas y corresty@neradas por

desviaciones del sistema

Auditorias Internas al Sistema y resultados

Posterior a la implementacion y como parte del iseignto y medicion
mandatorios al sistema de gestion de calidad, ASE(RIA. debe establecer un
cronograma de auditorias internas a cada uno dddo®entos del sistema; la
organizacién debe asegurar la conformacion de uipegle auditores internos
gue cuente con las competencias necesarias emta n80 9001:2015, que lleve

a cabo el proceso.

El resultado de esta auditoria interna debe serdentado de acuerdo con
el formato F.009.1&esultados de Auditoria Interqeiopuesto en el Apéndice P y
medirse en términos de las desviaciones eviderg@marespecto al sistema de
calidad, que deben ir acompafiadas de accionestioaey preventivas descritas
en el en el formato F.010.Blicitud de Accion CorrectivgApéndice R) y

ejecutadas por el lider del area cuyo elemento pagarado la desviacion.
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Los resultados de la auditoria interna deben garestos al Lider de la
organizacion en la reunion de revision por la dit@t al sistema de calidad
planificada de acuerdo con el criterio del negoagd,como los planes de accién

generados para las desviaciones.

Mejora Continua

La implementacion del sistema de calidad ISO 9(ii520bliga a la
organizacion a mejorar continuamente la convengeralecuacion y eficacia del
sistema,; por lo que los resultados originados wé&lisis, evaluacion, revision por
la direccién, reclamos de consumidor, indicadoeegektion deben ser la pauta
para que ASEQUIM S.A. determine si existen necelgglal oportunidades que

deba considerar para mantener el sistema conyékitgrar la mejora continua.

Todo lo indicado en esta propuesta esta de acwerdta norma ISO

9001:2015 y adaptable a la empresa objeto de sisidi@
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Conclusiones y Recomendaciones

Revisados todos los elementos obtenidos a travéstdenvestigacion
puede llegarse a emitir algunas conclusiones ymeodaciones relacionadas con
la implementacion de un sistema de gestion deamldisado en la norma ISO

9001:2015 y sus beneficios.

Conclusiones

Partiendo de la hipétesis planteada al inicio de iesestigacion y con el
fin de responder a las interrogantes establecidastespecto a las ventajas que la
implementacion de un sistema de gestion de cabdaddo en la norma ISO
9001:2015 representa para una organizacion, sequuckatar, a través del
analisis de experiencias de empresas con actigidathr, que contar con un
sistema de calidad ISO 9001:2015 permite a lasesapren general, y a
ASEQUIM S.A. en particular, mejorar los indicadodesproductividad, con lo

cual se confirma la hipotesis planteada.

Asi también, se puede confirmar que la existeneiardsistema de gestion
de calidad llevara a obtener dos grandes logroSBQUIM S.A., el primero, que
los trabajadores de las distintas areas desarsdietido de pertenencia y
compromiso hacia sus tareas y a su empresa, leondiice al segundo beneficio
que es el de motivarlos a participar de mejor naparlos procesos productivos
manteniendo indices altos de productividad comoltas$o de un trabajo

ordenado, documentado y con instrumentos de medi@dddica de la calidad.
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Por otro lado, al revisar las diferentes teoritecrenadas con la aplicacion
del sistema de gestion de calidad ISO 9001:20045 gxperiencias existentes
sobre el tema, se procedi6 a identificar la estraatle la norma en mencion y se
analizaron las buenas practicas de cuatro empdesasea industrial vinculadas a
la elaboracion de productos de consumo masivaiieég a determinar que cada
una cumple con los requisitos de la norma en margiguiendo su propia
metodologia, adaptada a su realidad, y partiendma®lecuado analisis de su
entorno situacional lo cual les permite tomar deniss gerenciales que
contribuyen a su direccidn estratégica y promuevecapacidad para lograr los
resultados previstos por el sistema de gestioraligac orientado hacia la mejora

continua.

La norma ISO 9001:2015 ademas de ser una normpLepae ser
implementada en una empresa que cuenta con atlirsos, permite que
empresas pequefias con recursos mas limitadosiaisdiencuentren en
capacidad de obtener una certificacion en estaanortarnacional, dado que no
establece de forma estricta cOmo una organiza@ba dstructurar el sistema a lo
interno, sino que determina las premisas para imgatéarlo, las cuales pueden ser
interpretadas de acuerdo al criterio de cada axgaitin en que se ejecute el

sistema de gestion de calidad.

Por lo anterior, y con base al diagnostico detleasion actual evidenciado
en la empresa ASEQUIM S.A., se procedid con elfdigke un sistema de gestién
de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, attaptéa realidad de sus
recursos, el giro del negocio y su capacidad deuesta al entorno interno y

externo, buscando la optimizacion en todos loslesvee su mapa de proceso,
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enfocado a promover la interrelacion efectiva elasenismos con direccién al
cumplimiento de los estandares de la organizadi@mtados a la satisfaccion del

cliente.

Durante la etapa de diagnostico interno, se detpetcada area contaba
con procesos para sus actividades rutinarias ytimarias, sin embargo no existia
un flujo estructurado ni documentado de las mismasumplian actividades con
base en la practica empirica sin que esto se traderzla eficiencia de los
resultados en términos de calidad y productividad, cuando si se cumplian los
compromisos adquiridos con los clientes, no setdicaba el impacto que estos

resultados significaban para la organizacion.

La falta de medicion de la eficiencia de los regids en términos de
calidad y productividad, determiné la necesidadeleintamiento de indicadores
gue permitan medir la cantidad de reclamos de coialsu relacionados a
manufactura, incidentes de calidad internos, %audeptimiento de plan de
capacitacion, % de eficiencia de entregas, % decoike acciones preventivas y
correctivas generadas por desviaciones del sisteona parte fundamental para
identificar el impacto del sistema de gestién delad en la organizacién y tomar

decisiones que beneficien a la organizacion.

Dentro de la propuesta del sistema de gestionldiadase contempla,
ademds, como parte de los requisitos mandatorradg@anplementacion, un plan
anual de capacitacion con el fin de generar lagpebencias requeridas por los

colabores que tengan a su cargo actividades imamlas dentro del sistema y
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fortalecer las existentes; como consecuencia desalpotenciara su sentido de

pertenencia en las tareas que ejecuta y comprdraisa la organizacion.

Al término de esta investigacion, y como resultddda aplicacion de los
conocimientos adquiridos durante el proceso dedordm de la Maestria en
Administracion de Empresas, se ha podido deternanaalidez de los
aprendizajes que facilitaron la elaboracién derdgopesta para la empresa en

estudio, asi como para futuros retos en el amigitegmal y profesional.

Recomendaciones

Seria conveniente que la empresa objeto de estndlemente la propuesta
planteada, de manera que pueda orientar sus esfysara mejorar sus indices de
productividad, con base en un sistema de calidadriras a su certificacion bajo

las normas 1ISO 9001:2015 y a su internacionalizacio

La experiencia obtenida en el ambito local, puedeertirse en un modelo
para que otras empresas de similar actividad pusasectar su produccion y

certificacion bajo las normas de calidad.

A nivel de estudios universitarios, seria interésaue se incluya todo lo
relativo a las normas ISO en alguna materia dedyr@nindependientemente de
su especializacion, con el fin de que sus estusBarefuercen sus criterios de

calidad en procesos y resultados.
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Apéndices

Apéndice A: Politica de Calidad de ASEQUIM S.A.

La politica de ASEQUIM S.A. se fundamenta en otdega nuestros clientes
productos que consistentemente cumplan o0 excedan nacesidades Yy
expectativas. Nuestro propdsito es ser la opciGanéfiable y preferida para los
clientes en cada ocasion. ASEQUIM S.A. se compteradograr este objetivo
cumpliendo o excediendo todos los requisitos legaleegulatorios y a traves de
la aplicacion rigurosa de nuestro Sistema de GesddCalidad. Cada experiencia
de nuestros clientes sobre la calidad de los ptodutepende de asegurar que
todos los empleados comprendan sus tareas y redploedes y que adhieran a
los estandares de Calidad de ASEQUIM S.A., los gsos del Negocio y los

requisitos regulatorios en todo momento.

ASEQUIM S.A. tomara acciones en forma rapida y ap@ cuando y donde
se encuentren productos que no cumplan con nuestt@sdares o aquellos que el
mercado requiera. Continuamente mejoraremos lad&hlde los productos
utilizando el conocimiento ganado a través de magshediciones de desempefio

y la retroalimentacion de nuestros clientes.

Todas las decisiones que afecten a la calidad deploductos de la
organizacibn deben ser tomadas Unicamente por narsqgue tenga las
competencias necesarias para no comprometer tiadalie los mismos, si este no
es el caso, los colaboradores deben consultar supesiores o al miembro de la

organizacién competente para la tarea.

Esta politica aplica a todos los niveles de la wgion y debe ser mantenida
en todo el flujo de la cadena de suministro; esgabion de los miembros de

ASEQUIM S.A. velar por el cumplimiento de la mismeaeportar sus faltas.
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Apéndice B: Matriz de Comunicacion Interna 'y Exterra

Matriz de Cddigo: Edicion:
Comunicaciones £.008.18 1
) L . MATRIZ DE COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA
Area: Pagina: Fecha:
cadena de 1de 1 FEBRERO 201§
suministro

internos y/o externos de la organizacion

Objetivo: Mantener documentado el flujo de comunicaiones de ASQUIM S.A., para mantener la informaciérsociabilizada y tomar acciones ante los cambios

A QUIEN SE
COMUNICA

QUE SE
COMUNICA

QUIEN
TRANSMITE?
(Responsable)

TIPO DE
COMUNICACION

CUANDO SE
COMUNICA

CcOMO SE
COMUNICA

REGISTROS?

QUIEN ADMINISTRA
REGISTRO?
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Apéndice C: Solicitud de Materiales para Produccién

F.004.18 SOLICITUD DE MATERIALES PARA PRODUCCION

PRODUCTOS QUE SE VA A ELABORAR

FECHA DE SOLIITUD

N° DE
SOLICITUD

EGRESOS:

CANTIDAD DE MATERIALES

# DH
ITEM [CODIGO DESCRIPCION

uXx
CANTIDAD |UM | PALLET

PALLET

DESPACHO

No. LOTE

[ODBSERVACIONES

10

Elaborado p Autorizado por.

Recibido por.
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Entregado por.
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Apéndice D: Control de Inventario de Producto Termhado

F.003.18 CONTROL DEINVENTARIO DE PRODUCTO TERMINAD O

PRODUCTO TERMINADC
CANTIDAD
SALDO CREMAS SALDO | RESPONSA
MES INICIAL CANTIDAD LOTE EGRESO JARABES CONSUMO FINAL BLE OBSERVACIONES
ANALIZADAS

(o] (=] [=][=][=][=][=] [e][e][=][=][e][=][=]
(@] [e] [o] (o] [e] [«] (o] [o] (o] (o] (o] (o] (o] (]

111



Apéndice E: Procedimiento de Almacenamiento de Mati&s Primas y Productos
Terminados

AREA: BODEGA DE MATERIALES Y PRODUCTO TERMINADO

Cddigo: PR0O.002.18
Fecha de VigenciaFebrero - 2018

Objetivo

Determinar las acciones a efectuarse para reddizacepcion, paletizado, almacenamiento y
preservacion de las materias primas, materialesrg@aque, y productos terminados, de
ASEQUIM S.A.

Alcance
Este procedimiento aplica a las dos areas de almaatdento de ASEQUIMS.A.: almacén de
materias primas y materiales de empaque y almae@nadiucto terminado.

Disposiciones Generales

» Este procedimiento debe ser revisado por lo menawvez cada dos afios con la finalidad de
cambiarlo o corregirlo en forma parcial o tota@e las actividades o necesidades que se
tengan, informando de los cambios que se hicierémds |0S involucrados en el mismo

« Atodas las materias primas se aplica un margéolelancia +/- 10% en la recepcion por parte de
la bodega de materias primas.

» Cuando se haga la recepcion de algun material,aledggvarse la fecha de entrega de la orden de
compra con el fin de mantener control de los nelerirecibidos tanto por el proveedor como por
parte ASEQUIM S.A.

» Es responsabilidad del personal de bodega martengallets libres de suciedad, polvo o
cualquier contaminacién que pueda afectar la chliggdos productos.

« Todo material que llegue a almacén debe ser irdpeséos inventarios de ASEQUIM S.A. antes
de 24 horas de haberlo recibido fisicamente eifaaao mediante la etiqueta exclusiva de la
organizacion y colocado en el area designada panismo.

« Bodega asegura que los materiales recibidos notiiaados o procesados hasta que se verifique
gue cumplan con los requisitos especificados yadrde certificados de calidad emitidos por el
proveedor y/o andlisis de los materiales realizhd@slas técnicas establecidas por laboratorio.

» En el caso de nuevas materias primas, materiahgague o de nuevos proveedores, el primer lote
del material nuevo debe ser aprobados por Caljdadlizara analisis a las materias primas de
acuerdo con la frecuencia establecida.

« Silos resultados de los certificados de calidadamuite el proveedor o los andlisis que se les
realiza a las materias primas y material de empagueimplen con las especificaciones el
personal de Calidad le comunicard inmediatamefbecbalquier medio (formal via mail) al
Administrador de almacén la no conformidad y precéé bloquear en el almacén.

« Almacén es responsable de verificar condicion slerlateriales de ser el caso de estos llegar en
mal estado o no cumplir completamente con los datés procedera no se recibiran los mismos.

« Para el caso de productos terminados, se reatizeggistro de ingreso en el F.003.18 Control de
inventario de Producto terminado y se almacenardossbloques designados para cada producto.

« Para el caso de productos no conformes, generadaxmentes de calidad internos o regresados
a las instalaciones de ASEQUIM S.A. por reclamosahsumidor, estos deben ser almacenado en
el bloque destinado para producto no conforme pausa ser utilizado hasta que la Gerencia
General comunique formalmente su destino.

Definiciones
Para la utilizacion de este procedimiento son aples las siguientes definiciones:

Materiales. Materias Primas y Empaques utilizados en losgsag productivos.
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Materiales Locales Materiales que son provistos por empresas geeagntran dentro del
territorio nacional.

Materiales Importados. Materiales que son provistos por empresas geeagentran fuera del
territorio nacional y que pueden llegar al pais\parterrestre, aérea o maritima.

Sustancia Quimica Industrial (SQI).Toda sustancia quimica que ha sido generada luega d
proceso productivo a nivel industrial y que luega stilizados generalmente dentro de otro
proceso industrial ya sea como insumo, materiagyriinmpieza y desinfeccion.

Toxicos. Son sustancias nocivas para el organismo y quepaovalteraciones reversibles o
irreversibles, en el equilibrio celular, hasta dewa la persona a la muerte, en un proceso no
mecanico y que se da cuando la sustancia alcanzempaciones no adecuadas para el
organismo.

Toxicidad. Propiedad que tiene una sustancia y sus produatabdlicos o de degradacién, de
provocar por accién quimica o fisico-quimica, ufiaa la salud, temporal o permanente o incluso
la muerte, si se ingieren, inhalan o entran enamaotcon la piel.

Etiqueta. Es toda expresidn escrita o grafica impresa o gaabaectamente sobre el envase y
embalaje de un producto de presentacion comene@idgntifica al producto.

Inflamabilidad. Se aplica a los cuerpos que son capaces de ardéiama

Rotulos de SeguridadEs una herramienta de seguridad, disefiada pattaraess sustancia
quimica peligrosa, aplicado sobre todo en luganessg almacenan grandes cantidades (bodegas)
0 areas destinadas para ello. Se usan coloresbofisrninternacionalmente conocidos para
identificar el nombre de la sustancia y el riesgsaltando la palabra “PELIGRO".

FEFO (First expiry, First out). Método de valorizacién y control de inventario dugica que lo
primero que ingresa al almacenamiento es lo primaeodebe egresar.

Rombo de SeguridadDocumento pre impreso donde se registra el niveledgo a la salud, el
nivel de inflamabilidad y reactividad de una matqriima de acuerdo a los colores y numeracion.

COLOR AZUL significa peligro de salud:
0 Material ordinario: durante un incendio no genezbgpo de combustion.
1 Ligeramente peligroso: puede causar irritaciéng geto un dafio residual menor
2 Peligroso: Una exposicion intensa o continua pwedsar incapacidad temporal
o dafio residual.
3 Extremadamente peligroso: Una exposicion corta @gedsar serio dafio
temporal o permanente.
4 Mortal. Una exposicion corta puede causar muette dafio permanente
COLOR ROJO significa peligro de inflamabilidad:
0 Nosequema
1 Precalentamiento requerido, punto de inflamacidmestos 93° C
2 Pre-calentamiento requerido, punto de inflamac#jo bbs 93° C (puede ser
moderadamente calentado o expuesto a altas tem@eraintes de que se
combustiones).
3 Féacil ignicién en casi todo ambiente, punto deaimihcion bajo los 38° C
4 Muy inflamable, se vaporiza rapida y completaméyati® condiciones
ambientales, punto de inflamacién bajo los 23° C
COLOR AMARILLO significa peligro de reactividad:
3 Estable aln bajo condiciones de incendio
4 Normalmente estable, pero puede ser inestableetatara y presion elevada
(si se calienta)
5 Cambio quimico violento a elevada presion y termpeazo reaccion violenta
con agua.
6 Capacidad de detonacion o reaccion explosiva agorggemperatura ambiente.

113



7 Capacidad de detonacion o reaccion explosiva agorggemperatura ambiente.
COLOR BLANCO significa peligro especial:
OXI Material oxidante. - contribuye a la combustjior liberacién de oxigeno
ACID Material 4cido
ALC Material alcalino
COR Material corrosivo. - ocasiona destrucciénblésen la piel
W Material reactivo con agua. - reacciona con citesancias

AIR Material reactivo con aire. - reacciona corastsustancias
N
A Material radiactivo. - causa lesiones, pérdidaide y dafios en materiales,
equipos

Responsabilidades

Administrador de Almacenes

Administra el inventario, planifica logistica deepcion almacenamiento y el cumplimiento del
horario establecido para la entrega de los matenaproducto terminado.

Planificar la logistica de recepcion de los malesig producto terminado garantizando el control
adecuado tanto para los ingresos y egresos; haaienaplir todas las normas y procedimientos
establecidos para este proceso.

Realiza inspeccion en la bodega de Higiene y Lingpae Materiales entrantes (Materia Prima,
Material de Empaque).

Realiza el ingreso a inventarios de materialesetes y producto terminado

Operador de Produccion

Verifica que todos los productos quimicos que isginecumplan con los requisitos de manejo de
sustancia quimica, asi como también garantizalnigcanamiento correcto y seguro,
identificados/etiquetados y rotulado.

Solicitar los materiales para elaboracion de priadigcminado mediante el Formato F.004.18
Solicitud de materiales para Produccion.

Jefe de Laboratorio

Analizar las muestras segun la frecuencia de améliformar los resultados, aprobar o
rechazar los materiales, en el caso de las mafmiraas debera comunicarlo a administrador
de bodega para que coloque el rétulo de rechanat@rial rechazado.

Realizar los analisis a producto terminado de akuarla frecuencia establecida, en caso de
encontrarse fuera de los estandares de calidaddisfipor ASEQUIM S.A. debe dar la alerta
de producto retenido a administrador de almacén

Realizar el reclamo de calidad hacia los Proveadowando el material no cumple
especificaciones de calidad

Montacarguista de bodega

Verificar fisicamente el material y recibir en calestar conforme, firmando la guia de
remision respectiva.

Cumplir con los controles establecidos tanto par@tepcion y despacho de los materiales.
Emitir avisos al Administrador de Almacén de matiexs algin no conformes y al Jefe de
Calidad.

Recibe los materiales paletizados o granel y kisaeserificando que se encuentren en buen
estado desde el transporte hasta los materiales gantengan los datos de lote y fecha de
caducidad que indica la guia de remision y ceatificde calidad.

Datos de Entrada

Pedido de Compra.
Guia de Remisién
Certificados de Calidad
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Procedimiento

Recepcion en la Bodega de Materiales

1. Administrador de Almacenes

Revisa el inventario existente en la Bodega y en da ser necesario solicita reprogramar los
materiales cuando verifica que la bodega se estdando sin espacio de almacenaje.
Coordinar y solicitar a los proveedores la cantaaelcibir de acuerdo con lo planificado y a las
necesidades de produccién para materiales.

De no estar conforme con el estado fisico de Idemakes, cantidades declaradas y normas de
paletizado, informa via mail al departamento de flasy/o calidad la no aceptacién del
material entregado.

Si los materiales llegaran fuera de este tiempdebe comunicar al area de compras y este
debe dar la aceptacion o negacion de la recemédfgrme sea la necesidad y la fecha de
consumo planeada.

Para los productos quimicos peligrosos debenl&agiqueta con el rombo de seguridad
dividido en 4 zonas con los nimeros y colores sparedientes de acuerdo al tipo de peligro
del material.

2. Montacarguista

Separa fisicamente los diferentes lotes de matsridl se estiba diferentes lotes en un mismo
pallet, identifica correctamente para evitar caofuss con la aplicacién del FEFO (FIRST
EXPIRATION FIRST OUT).

Identifica los lotes utilizando una etiqueta exslasie ASEQUIM S.A. donde constan el
numero de lote de ingreso, la descripcién del miodla cantidad por pallet, descripcion del
proveedor y fecha de expiracion del material.

Almacena los pallets en las ubicaciones asignadadaproducto respetando la distribucion
del almacén.

Recibe Nota de Entrega (N/E) y/o guia de remisidertificado de andlisis por parte del
proveedor.

De estar conforme fechas y cantidades, verifitzafisente que los materiales estén en buen
estado, bien Paletizado, herméticamente selladeslqnaterial en fisico recibido sea lo que
indica la Guia y los ingresa al inventario.

Para el caso de productos terminados, una vegyadtresl producto por parte del area de
produccion, éste debe revisar el correcto rotutidonismo y su identificacion mediante lote
de produccién.

Colocar el producto terminado en los bloques cpardiente de acuerdo a la naturaleza del
mismo.

Identificar falta de inventario de determinado p@d y comunicar a Administrador de
almacén, que a su vez comunicara a Jefe de Prédumania que incluya el producto en la
planificacion de la produccién.

Almacenamiento y Preservacion

3. Coordinador de Bodega Materiales / asistente de beda de repuestos y bodeguero

Los materiales aprobados se los conserva en lagekig tanques asignados de acuerdo a sus
necesidades de almacenamiento hasta ser despaaHagianta, cumpliendo las normas de
palletizado y/o normas de seguridad que indicaMBBS.

Almacenamiento

Los materiales deben ser colocados sobre palletargobre el piso, esto incluye materias
primas, de empaque, y producto terminado.

La recepcion y manipulacion para el almacenamigmrmrrecta disposicion de los
materiales y producto terminado en los almacenesadiga segun se requiera con
montacargas Y apiladores eléctrico, o con gathadlicas manuales dependiendo del
volumen y ubicacion fisica en el area.
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« Las materias primas se manejan en sus empaquestesy para evitar el exceso de
manipulacién de los mismos, salvo en el caso dgadb®s de saldos. No se realizan
despachos de materias primas e ingredientes aldaentinicamente unidades de medida
basica, con el fin de evitar posibles contaminassom deterioros acelerados.

« Las materias primas y producto terminado catalog@dmo no conformes, luego del
analisis de QA son almacenados en un lugar asignzata todos los NO conformes y
completamente identificados con el rotulo de reatiaz

RECHAZADO

e Las materias primas y productos terminados bladpgpor calidad quedaran en percha segun
lugar de almacenamiento del material con el radeldloqueado hasta disposicion de QA:

BLOQUEADO

4. Limpieza de almacenes en general
« Lalimpieza en los almacenes se la realiza por angeliun tercero (contratista) con una
frecuencia de 3 dias a la semana.

=

ASEMH S.A. R.U.C. 0991376294001

ASESORES QUIMICOS GUIA DE REMISION

Matriz: Cofinas de Petrilla * Sclar 15°Mz 80 SERIE-00t-00t00 | |92 [

(Al ladle de Alfacomus) Nobal Vicents Pidrabita. e
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IDENTIFICACION DE LA PERSONA ENCARGADA DEL TRANSPORTE
MNombre o Razén Social
RUCJICL:

;
H
k
3
i
i3] BIENES TRANSPORTADOS:
ER
i i : CANTIDAD UNIDAD DESCRIPCION
i
i
i
5
1
i
3
i , - 3
i =
Ix| J
TRANSPORTISTA, T RECIBI CONFORME
QMG DE STATARG TR, SOPI ABSANLLA - TEUANERCETIITE ik COMAVIRCE S0 (50 vaie Fare slecmn Tl
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Apéndice F: Organigrama estructural de ASEQUIM S.A.

_(Asistente de Gerencia

vL yCompras | T

Gerente General

Jefe de Produccion

Bodega Humanos Calidad Jefe de Ventas (tercerizado)

Operador de Control
de Calidad

Operadores de Asistente de Recursos
Produccion Humanos

Administrador de Gerente de Recursos { Jefe de Control de Contabilidad
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Apéndice G: Descripcion del Cargo

DESCRIPCION DE CARGO
NOMBRE DEL CARGO

I. IDENTIFICACION DEL CARGO

Proceso: Fecha Ultima actualizacion:
Area Ciudad
Cargo a quien reporta: Nivel

Il. OBJETIVO DEL CARGO

. PRINCIPALES RESPONSABILIDADES  (méx. 8)

RESPONSABILIDAD OWNER DEL SISTEMA

lider de elemento/Sistema?

Nombre de elemento/Sistema:

V. DIMENSIONES
# personas

Personal (aprox.) Cargos de Reporte Directo:

Reportes Directos

Reportes Indirectos
Financieras:

Miles USD

Ventas $ -

Gastos $ -

Presupuesto de Inversion $ -

Otros $ -

V1. TOMA DE DECISIONES

Decisiones Propias(Opcional para WL1 - Obligatorio WL2+)

Impacto en el tiempo de lag|
decisiones

1.

Decisiones Consultadas:

Impacto en el tiempo de lag
decisiones

1.

VII. PRINCIPALES RETOS
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VII. CONTACTOS

1. Dentro de la compaiiia (otras areas) Motivo de la Relacion Frecuencia
Diaria

2. Fuera de la compafiia Motivo de la Relacion Frecuencia

3. Fuera de la compafiia (exterior) Motivo de la Relacion Frecuencia

IX. CONOCIMIENTOS REQUERIDOS

Reaquisito
Nivel de Educacion: Obligatorio
Profesién / Carrera: Deseable
Idiomas: Bésico
Experiencia requerida:
|3-5 afios de experiencia en Calidad o Fabricacion
Conocimientos especificos:
Sistemas requeridogMS Office, SAP, etc.) Nivel Reaquisito
1 Béasico Obligatorio
2. Basisicc Deseable
3. (Seleccione...) (Seleccione...)
X. VIAJES DENEGOCIO
Necesidad de viajes: Principales destinos:
Frecuencia:
Haborado por: Aprobado por: Colaborador:
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Apéndice H: Procedimiento para Concienciacion, Capatacion y Desarrollo de
Competencias y Desarrollo de Competencias

AREA: RECURSOS HUMANOS
Cédigo: PR0O.003.18

Objetivo General

Identificar, planificar e implementar programas eetrenamiento general y especifico, para
asegurar las competencias y los conocimientosdaésrdel personal con la finalidad garantizar
gue las personas desarrollen su trabajo con seglgdlidad y productividad.

Objetivos Especificos Capacitaciones

Delinear los mecanismos de concienciacion, asi domeequisitos de competencia que tiene
gue cumplir el personal.

Establecer un programa anual de entrenamientogb@exrsonal administrativo y operativo.
Controlar del cumplimiento de las capacitacionEsampleados planteadas en el programa
anual de entrenamiento, asi como la asistencigaiblia de los mismos.

Alcance

El presente documento tiene un alcance a todorgbpal operativo y administrativo de

ASEQUIM S.A.

Disposiciones Generales

1. Las necesidades de capacitacion son identificattasés del Diagnéstico de necesidades de
capacitacion que cada lider de area tiene querem®acursos Humanos.

2. El personal nuevo o que sea trasladado a otracaceego, deberd recibir la induccién para el
puesto; en caso de ser personal operativo dehtardgaesmpafiado del operador titular del area
durante este proceso. El lider de &area del pradelsera entregar a RRHH copias del plan de
induccién especifico de nuevo cargo completad®@%4.

3. El personal nuevo o que sea trasladado a otracaoeasgo, debera recibir su descripcion de
funcion con las actividades y competencias reqasrmhra el nuevo cargo. Y el lider del area
del proceso debe enviar una copia de la descrip#dfunciéon con las respectivas firmas a
RRHH.

4. Las capacitaciones requeridas por la Ley o por ASBS.A. seran incluidas en el programa
de entrenamiento segun la frecuencia exigida.

5. Se pueden incluir en el programa anual temas quéuemmn planificados inicialmente de
acuerdo a las necesidades de cada area.

6. El Programa de Entrenamiento se desarrollara 1 aleafio tomando como fuente las
necesidades identificadas y se dara prioridad aelogms direccionados a mantener riesgos
criticos bajo control, sean estos de SHE o0 QA Ademi@mpre se incluirdn temas generales y
especificos.

7. Todos los cursos que seran evaluados con exangpaltcipantes deben obtener un puntaje
minimo del 70%, caso contrario deberan repetiugda@ En caso de reprobar en tres ocasiones
el curso, el lider de area realizara un llamadatdecion verbal.

8. En caso de ausencia de personal a la capacitdog®mstructores informan a la gerencia y a
los jefes respectivos para que tomen las medidasativas necesarias.

9. Estan justificadas las inasistencias en caso deciawes, enfermedad, y/o calamidad

domeéstica, al retorno se solicitara reprogramasiémpre que sea factible.

10.Se determina si el personal es competente a to®léaimplimiento de por lo menos 2 de los

siguientes criterios: )
» Educacion:Conocimiento del codigo de Etica Y IRemgnto Interno de Trabajo de Unilever.
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» Formacion: Minimo Bachiller o lo que defina ladgapcion de cargo.
» Habilidad: Desarrollar la tarea especifica pamienos durante 3 meses.
« Experiencia: Segun Descripcién de cargo.

Responsabilidades

Gerente de Recursos Humanos
e Garantizar la implementacion del plan de capeiditeaprobado para el afo.
« Realiza la programacién del plan anual de capeibib.

Asistente de Recursos Humanos

« Prepara agenda de Induccién General con tiempesppnsables en las diferentes areas a ser
cubiertas, previa coordinacion con los involucrados

* Realiza un seguimiento del cumplimiento de landge

» Elabora el plan anual de capacitacion de acuztde necesidades identificadas.

« Mantiene control en la ejecucion del plan an@atdpacitacion.

« Mantiene los registros de asistencia (Anexo ihgeadores de Capacitacion del plan anual.

* Informa mensualmente a las Jefaturas/ Gerentsegyaimiento del mismo.

Personal de otras areas

« Identifican las necesidades de entrenamienttivataa los sistemas que manejan.

« Garantizan que su personal asista a las capacitacprogramadas.

< Coordinan con los Instructores los horarios, mhelogia, lugar y cantidad de personas que
recibiran el entrenamiento.

» Coordina la capacitacion en cascada para sugpiaatea.

» Realiza seguimiento sobre el personal que ndsépebcurso.

Colaborador

 Participar en los programas de capacitacion €cudales se encuentre planeada su asistencia.

< Cumplir con el requisito de participacién miniegtablecido en los cursos programados para
contar con la certificacion en el expediente dequesil.

< Emitir opiniones y sugerencias que apoyen el raej@ento del procedimiento de capacitacion.

Procedimiento
1. Induccién de personal
Todo el personal contratado debera recibir antesrg®ezar a laborar, una induccién general
que incluye:
 Induccién general seguridad
« Presentacion Corporativa
 Induccion de area en la que vaya a desempefiarse
* Induccidn de Calidad

2. Definicion del programa anual de entrenamiento.
Una vez identificadas las necesidades a capaosdideres de cada area y area de Recursos
Humanos, de acuerdo con las prioridades del negdefmen los temas que seran financiados
por el presupuesto de entrenamiento o de los dene@gsos involucrados y se planifica el
programa anual de entrenamiento.

3. Coordinacién, control y evaluacién de la capa@cién
Coordinacion. Antes de cada capacitacién los instructores deh@ejarar el material
necesario para impartir el curso y en caso de xjséezan motivos por los cuales el curso no
pudiera ser dictado el instructor deberd comurddarpersona encargada del entrenamiento
para coordinar una nueva fecha.
El coordinador de la capacitacién se encargara tiglstica previa a la realizacion del curso.
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Control. Al finalizar el taller se debera controlar la asistia de las personas invitadas para
respaldo del coordinador y del departamento quanizg la capacitacion y en caso de que
aplique se realizara una evaluacion al instruotbcdrso.

4. Seguimiento del programa de capacitacion
Los Jefes enviardn mensualmente a las Gerenciagarme indicando las horas hombre de
entrenamiento y cuando se requiera informaciénesebporcentaje de cumplimiento del plan.

5. Registros
Los registros de control de asistencia seran amdow por RRHH KR.006.18 y las
evaluaciones del curso seran archivados por JetesPibcesos o responsables del
entrenamiento.

Las evaluaciones de los participantes son archévadaRecursos Humanos.

F.006.18 CONTROL DE ASISTENCIA
Capacitacion Interna
Nombre de
E> ] N ] ion de ia en campo: SI___NO___
Fechadeinicio:____ [ [ Fecha de i i6 I I D
DD MM AA DD MM AA

No. |Nombre del Partici Asi ia / Firma Area Evaluacion Observaciones

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

1"

12

13

14

15

16

17

18

19

2
Observaciones:

Expositor

Actualizaciones:

Historia de Revision

Fecha de Edicion & Actualizado por Razon de Actualizacion
Edicién Revision No

123




Febrero - 2018

Gerente de Recursos Humal

nos

Creggli®ttocedimiento
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Apéndice I: Plan de Capacitacion

Curso Area # # Mes| Mes Mes
Participantes| Horas| 1 2 12

Introducciéon a la Norma ISO 9001:
20015 QA 21 2
Reinduccién misién, vision,
estructura organizacional QA 21 1

g
ASEQUIM S.A.
Curso de Auditor Interno ISO
9001:2015 QA 5 TBD
Indicadores de Calidad y
Productividad QA 21 1
Procedimiento de Control de
Documentos y Registros QA 21 1
Politica de Calidad/Objetivos de
Calidad QA 21 1
Procedimiento de almacenamientp QA 16 1
de materiales y producto terminado.
Procedimiento de manejo de 0A 21 1
producto no conforme
Correcto control de inventarios QA 16 1
Limpieza y Sanitizacion de las area
de Produccién 6A 15 2
Buenas Practicas de Manufactura yQ A 16 1

Almacenamiento
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Apéndice J: Matriz Legal
LISTADO DE LEGISLACION NACIONAL VIGENTE

ALCANCE: ASEQUIM.S.A.

TITULO FECHA DE EMISION
RESOLUCION ARCSA-DE-067-2015-GGG : Norma Técnica de buenatiqgaside manufactura Julio de 2015
Constitucién Nacional de la Republica del Ecuador Octubre de 2008
RTE INEN 022 : Reglamento técnico Ecuatoriano para el datde productos alimenticios

procesados, envasados y empaquetados Diciembre de 2014
NTE INEN 1108:2014 : Esta norma establece los requisitos que ateplr el agua potable para

consumo humano Junio de 2006
Fecha de Actualizacion:

Enero / 2018
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Apéndice K: Procedimiento para Controlar Documentosy Registros

AREA: CADENA DE SUMINISTRO
Cddigo: PR0O.001.18

Fecha de Vigencia: Febrero 2018

Objetivo
Establecer la metodologia de control, actualizagidivulgacion de los documentos y
registros generados en el sistema de gestion diadale ASEQUIM S.A.

Alcance

Abarca todos los procedimientos, manuales, instast matrices, registros, formularios,
formatos, etc., generados de los procesos de ASHECBJA. durante toda la cadena de
suministro.

Definiciones
Para la utilizacion de este procedimiento son aples las siguientes definiciones:

Organizacion. Corporacidn, firma, empresa o institucion, o pdgda misma, constituida como
sociedad o no, publica o privada, que tiene sugigsdunciones y su propia administracion

Sistemasde Mejoramiento. Programas aplicados a la mejora continua tales ¢8@®001:2015

Sistema de Calidad, Seguridad o Medio Ambienté.a estructura organizacional,
procedimientos, procesos Yy los recursos necegaai@simplementar la administracion de la
Calidad, Seguridad o Medio Ambiente respectivamente

Estructura Organizacional. Disposicién de responsabilidades, autoridadesagiahes entre el
personal.

Controlar la Documentacion. Custodiar los documentos internos originales oragtey su
codificacion (aplica para documentos internos), woicar su elaboracion o actualizacion, elaborar
los listados maestros y mantenerlos actualizados.

Documento.Todos los manuales, politicas, procedimientos teucsvos que se generan como
soporte de los Procesos Administrativos, Sistem@adielad, Seguridad, Salud y Medio Ambiente.

Documentos ExternosTodos los que no son generados por la organizagnque son
empleados y referidos en politicas, manuales, diotentos e instructivos que forman parte de
los Sistemas, tales como: Registros Oficiales, MGrEN, Leyes y Reglamentos, Ordenanzas,
etc.

Documentos Internos.Todos los que son generados por la organizaci@sga empleados y
forman parte de los Procesos Administrativos y&beBias de Calidad, Seguridad o Medio
Ambiente.

Documento Original. Archivo electronico que se encuentran ubicado eadaligital de
ASEQUIM S.A.
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Documento ObsoletoDocumento que deja de estar vigente por modificees@l documento
original o que han dejado de ser funcionales panaroceso especifico (anulado).

Documentos Criticos 0 MandatoriosDocumentos esenciales para las Sistemas de Gdstion
Calidad, inocuidad, Seguridad y Medio Ambiente g go son procedimientos, tales como:
Politicas, Cuadro de Objetivos y Metas, Program@elgtion, Planes de Entrenamiento, etc.

Manual. Documento que enuncia una politica y describe stersia de una organizacién, puede o
no contener en su interior los procedimientos reges para su aplicacion.

Procedimiento.Una manera especificada de efectuar una actividad.

Formato. Hoja pre-impresa dentro de la Organizacion por pjeran archivo electrénico
impreso, en la cual se definen los elementos quarsa registrar de tal manera que los datos se
puedan recoger facilmente.

Formulario. Hoja pre-impresa fuera de la Organizacion por efjerap una imprenta, en la cual se
definen los elementos que se van a registrar deaaéra que los datos se puedan recoger
facilmente.

Lista Maestra de DocumentaciénDescribe y registra todos los documentos que réapdbs
Procesos Administrativos y/o Sistemas de Calidaakdidad, Seguridad y Medio Ambiente.

Lista Maestra de Documentos ExternodDescriba y registra los documentos que no son
generados por la organizacion pero que son emm@eaftsman parte de los Sistemas.

Cambio Menor de DocumentosModificar las fechas o firmas de responsables

Cambio Mayor de DocumentosMadificar contenido del documento

Responsabilidades

Lider de control de documentos

» Velar por el cumplimiento del Sistema de ControDaeumentos.

* Mantener actualizadas las listas maestras de loarDentos de los Sistemas de mejoramiento.
« Elaborar la Lista de Documentos externos de lag®&s de mejoramiento.

Responsable o duefio de proceso

e Preparar, revisar, actualizar, gestionar aprobagidmlivulgar los documentos bajo su
responsabilidad

e Cumplir con los lineamientos establecidos en et@damiento de control de documentos

Usuarios
e Cumplir el procedimiento, hacer uso de los formgtas mantener registros de los controles
realizados.

Procedimiento

1. Control de documentos

« Al momento de emitir un documento se debe conseltaibdigo asignado con el lider de
control de documentos del sistema. En el casocpéatide formatos, se debera requerir el
cédigo al lider designado de cada area.

» Cualquier persona involucrada en el proceso poctéder a las carpetas contenidas en la
red digital, en las que encontrard todos los doatwseactualizados y vigentes para su
consulta (s6lo para lectura).

« Mantener las carpetas de la red digital, corresipoteks a los sistemas, con la informacién
requerida y actualizada es responsabilidad totdl diefio del elemento o estandar
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especifico, el lider de control de documentos gesponsable de que la plataforma
requerida para almacenar la informacion exista.

e Estos documentos soélo podrdn usarse como consudignética (para garantizar su
integridad y legibilidad), solo los formatos puedewprimirse de modo libre garantizando
gue se encuentran en la versién vigente solamerieseutas definidas en la red digital, los
demas documentos como procedimientos e instructigstran protegidos contra
modificacion.

» Los documentos obsoletos no se mantienen ni secahaa.

* En el momento de imprimir un documento en hojasclaues usted debe trazar una X
grande con lapicero en la totalidad de la hoja tlizada para evitar confusiones en la
intencionalidad de la informacion

» La documentacion externa se mantendra en archigosd@icos con acceso de sdlo lectura
y con restriccién de impresién (A excepcion de paatgs, procedimientos, instructivos de
contratistas)

« Toda copia impresa es un documento no controlado.

Identificacién (Codificacién y Version)
» Se define la identificacion y clasificacion de igusente forma:

X.AAA.B

Donde

(X) puede ser

* MA: Manuales

¢ PRO: Procedimiento Operativo

IV: Instructivo Visual

F: Formato / Formulario

D: Documento (Matrices, tablas, planos)
» TEC: Técnica

Se establecen los siguientes procesos y como garta codificacion se hara de la
siguiente forma:

(AAA) Es:

El numero consecutivo

1. Es:

Los dos ultimos digitos del afio en curso

e Los documentos tendran una version (edicion) nuagde acuerdo al nimero de
veces que han sido modificados.

» a partir de la aprobacion de este procedimient@sdds documentos que se
actualicen, cambiaran de edicién, pero mantenisndmdificacion.

. Preparacion de Documentos

La creacion, aprobacion y divulgacion de los doquoe debe ser realizada por la(s)
persona(s) del area o proceso responsable panatigarajue sean apropiados para el
fin propuesto y sea de conocimiento en todas Easdnvolucradas.

El flujo de preparacion y aprobacion es el sig@ent

Paso Actividad Responsable
Elaborar borrador del documento (nuevo documento
actualizacién de uno ya existente) Quien identifique la necesidad
Revisar el borrador del documento para garantzar | Responsable del proceso al que
veracidad de la informacion pertenece el documento
Realizar los ajustes respectivos Quien elabataamento
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4 Realizar el registro del cambio en campo histdeia | Responsable del proceso
revision para aprobar el documento

6 Registrar el documento en el listado maestro Lider o Co- lider del elemento de
correspondiente. control de documentos para el casq
de procedimientos, manuales,
instructivos. En el caso de formatos,
lo debe realizar el lider designado de
cada area.

4. Revision de los documentos
Se establece como premisa revisar al menos uneadezdos afios todos los documentos con
el fin de evaluar si cumplen el objetivo propugsioa el que se crearon. El responsable del
proceso realiza la revision y la actualizacionalmformacion relacionada.
El responsable del proceso puede realizar revisiangicipadas al tiempo establecido en caso
de ser requerido por cambios mayores o signifioaten los procesos. En caso de que un
documento cumpla con el tiempo de revision estaldepero no requiera actualizacion, la
evidencia de revision por el autor se registrawgmnnueva edicion (version) en la respectiva
hoja de control de cambios.
La aprobacion del documento debe seguir el flujdicedo en el numeral 3 de este
procedimiento.
Los formatos (registros) originados en cualquiespet de la cadena deben mantenerse
almacenados por un tiempo de 1 afiol, luego depestedo deberan ser destruidos para
posteriormente desecharlos.
Los documentos y formatos del sistema de gestioratidad deben almacenarse en las listas
maestras: F.001.18 y F.002.18

Actualizaciones:

Historia de Revision
Fecha de Edicion Edicién & Actualizado por Razon de Actualizacion
Revision No
Febrero - 2018 1 Lucy Abate/Jefe de| Creacion del Procedimiento
Calidad
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Apéndice L: Lista Maestra de Control de Formatos

F.001.18 LISTA MAESTRA DE CONTROL DE FORMATOS

o CODIGO DEL TIEMPO DE DISPOSICION

N FORMATO NOMBRE DEL FORMATO ALMACENAMIENTO RETENCION FINAL

1 F.001.18 Matriz de control de registros Digital bafi Eliminar archivo
2 F.002.18 Matriz de control de Procedimientos Digital 1afio Eliminar archivo
3 F.003.18 :’U':LU',:N PR R T Digital 1 afio Eliminar archivo
4 F.004.18 Solicitud de Materiales para pdoruccid gitBl 1 afio Eliminar archivo
5 F.005.18 Hoja de Descripcion de Funciones Digital DTB Eliminar archivo
6 F.006.18 Controld de Asistencia Digital 1 afio Elimiaechivo
7 F.007.18 Formato de Trazabilidad Digital 1 afio Elamiarchivo
8 F.008.18 Matriz de comunicaciones Digital 1afio Hamiarchivo
9 F.009.18 Resultados de Auditoria Interna Digital it a Eliminar archivo
10 F.010.18 Solicitud de Accion de Correctiva Digital 1afio Eliminar archivo
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Apéndice M: Lista Maestra de Procedimientos
F.002.18 LISTA MAESTRA DE PROCEDIMIENTOS
REVISION / | FECHA DE PROXIMA RESPONSABLE DE
CODIGO |[NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO EDICION REVISION REVISION ALMACENAMIENTO ACTUALIZAR DOCUMENTO
PRO.001.18 Progedlmlento de Control de Documentors y 1 Febrero . 18 Febrero. 20 Digital Jefe de Calidad
Reqgistros
PRO.002.18 Almacenamlen_to de Materias Primas y 1 Febrero . 18 Febrero. 20 Digital AdministradorAdmacén
Producto Terminado
PRO.003.18 Proce(_j|m!(lanto para concienciacion, 1 Febrero . 18 Febrero. 20 Digital Gerente de sxuiHumanos
capacitacion y competencia
Procedimiento de produccién vy liberacién
PRO.004.18| de producto terminado y manejo de no 1 Febrero . 18 Febrero. 20 Digital Jefe d Produccio

conformes
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Apéndice N: Mapa de Procesos
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Apéndice O: Procedimiento de Produccion, Liberaciéme Producto Terminado,
Manejo de No Conformes y Trazabilidad

AREA: PRODUCCION

Cddigo: PR0O.004.18

Fecha de VigenciaFebrero - 2018

Objetivo

Establecer el procedimiento de elaboracion de mtodula liberacion de los mismos y el manejo
de producto no conforme, con el fin de garantizer pdo producto que sea comercializado,
cumpla con los estandares de calidad de ASEQUIM seAproducto generado de los reclamos
de consumidor tenga un analisis de causa que e€limiposibilidad de recurrencia del evento.

Alcance
Este procedimiento se aplica a todos los produetosinados elaborados y distribuidos en
ASEQUIM S.A.

Disposiciones Generales

» Este procedimiento es actualizado cada dos afiosando se requiera por cambio en los
procesos.

» Toda preparacion de producto debe ser regida enaass recetas, que deben ser mantenidas
en caracter de confidencialidad en el lugar qUédeencia General disponga para las mismas.

« Todo producto terminado debe ser envasado endqsartes finales en los que sera entregado
al cliente final, no deben existir traspasos deasas previos o posteriores.

e Todo producto terminado debe ir etiquetado conitpueta formal de ASEQUIM S.A. (Anexo
1).

» Todo Producto terminado debe pasar por los andlesisalidad de acuerdo con la frecuencia
establecida, con el fin de comprobar su conformidad los estdndares establecidos. Los
andlisis de calidad seran realizados durante Ediestdel producto en almacén, previo a la
liberacion de producto.

» En caso de que el producto terminado se encuargra fle parametro este debe ser bloqueado
o rechazado segun la criticidad del incumpliendo.

« El producto terminado es almacenado en almacéegmmndiente y sera ingresado al inventario
de producto terminado que se registra en el forfat03.18.

« Los productos terminados seran despachados dedaccen lo solicitado por el departamento
de ventas.

Definiciones
Para la utilizacion de este procedimiento son aplis las siguientes definiciones:

Almacén/Bodega.Es el espacio fisico en el que encontramos loena#&s para libre uso o
bloqueado por defectos de calidad.

Liberacion. Consiste en el movimiento fisico y en inventarios.

Libre Utilizacion. Estado del producto terminado que puede ser desgagbor encontrarse en
conformidad con los parametros de calidad.

Bloqueado. Estado del producto terminado del que no se puealerhuso por algun
incumplimiento con los parametros de calidad.
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Lote. cédigo de identificacion que se le da a cada prodyestara determinado por el tipo de
producto y fecha de produccion.

Receta.Descripcion del paso a paso de como elaborar udupto terminado. Las recetas son
confidenciales y de manejo Unico del area de prmidoaentro de las instalaciones de ASEQUIM
S.A.

Producto No conforme.Producto que no cumple con los estandares de datidéinidos por
ASEQUIM S.A.

Reclamo de Consumidor.Inconformidad levantada por un cliente una vez kaerecibido el
producto.

Trazabilidad. Consiste en mantener un rastreo del producto dutada la cadena de suministro.

Responsabilidades

Administrador de Almacén

» Responsable de mantener los productos terminachiodiel almacén de acuerdo su ubicacion
designada y a su estatus de libre utilizacion quso.

* Mantener el producto no conforme en el bloque daeslg y debidamente rotulado para evitar
liberaciones erréneas.

Jefe de Produccion

« Recibir por parte del Asistente de Gerencia losieeiqnientos de los clientes

< Entregar la receta a personal operativo para inicia la elaboracion de los productos.
« Elaborar plan de produccién semanal en conjuntdGenente General.

« Liderar los analisis de causa generados a partosdeclamos de consumidor.

Operador de Produccion

* Preparar los productos solicitados por Jefe deueedn.

e Seguir las recetas acordadas para cada producto.

« Gestionar los indicadores relacionados con proddeiil del sistema de gestion.

Jefe de Ventas

« Receptar los pedidos semanales de los clientes geguerimientos, entregar esta informacion
a Jefe de Produccién y Gerente General en la newtadplanificacion para elaborar el plan de
produccién semanal.

« Identificar requisitos de nuevos productos en elrcado, comunicar en reunidén de
planificacion.

Jefe/Operador de Control de Calidad

« Realizar los andlisis de laboratorio de acuerdofeecuencia requerida.

e Liberar el producto terminado que se encuentredacoon los estandares o bloquearlo en caso
contrario.

< Dar acompafiamiento en los analisis de causa odigindel producto no conforme.

e Gestionar los indicadores de calidad del sistengedgon.

« Realizar las pruebas para el desarrollo de nuenashiptos

Asistente de Gerencia
« Encargada de la evaluacion de proveedores nuevos

Procedimiento

1. Planificacién de la produccién
* Se debe llevar a cabo una reunién de planificas@manal para tener estructurado el plan
de produccion de la semana siguiente, esto seaealel jueves de la semana anterior. A
esta reunion asiste el Gerente General, Jefe dii&ion, Jefe de Calidad y Jefe de Ventas.
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Jefe de Ventas expondrd los requerimientos dehteliey los asistentes a la reunion
presentardn sus comentarios ante los mismos. En da determinar que algun
requerimiento no pueda ser cumplido, el productocaastion no se incluird en la
planificacién de la produccién de esa semana.

Gerente General hace entrega de las recetas gesmmndan a los productos planificados
para produccién de la semana al jefe de produccion.

2. Elaboracién de producto terminado y almacenamiento

Jefe de Produccién coordina la distribuciéon deolpsradores de produccion de acuerdo con
la planificacién diaria, en turnos de 8 horas @&sps que se requieran turnos de 12 horas.
Se indica a cada equipo de produccion las indicasioy recetas de los productos que
tendran que preparar durante la jornada laborekdealia.

Los operadores de produccion solicitan las matepiasas con el formato F.004.18
solicitud de materiales para produccién y elaboghrproducto terminado, llevan una
muestra del mismo a laboratorio de calidad preienaasado.

Operadores de produccién colocan el producto paelpaen los envases finales de acuerdo
con la presentacién requerida por el cliente (tepgcanecas, galos, envases menores, etc.).
Operadores de produccién realizan la entrega aelysto terminado al Administrador de
almacén, que registrara el ingreso en el forma263:18 control de inventario de producto
terminado y seguira el procedimiento de almacenami®R0.002.18 almacenamiento de
materias primas y productos terminados.

Para el caso de desarrollo de nuevos productdsfelde Control de Calidad sera la persona
que lidere la tarea, las pruebas seran realizaddsberatorio y el producto terminado
debera estar en conformidad con los requisitoschiehte, previo a la elaboracion del
producto, este debera ser aprobado por el Gereanmterd.

3. Liberacién de Producto por Control de Calidad

Jefe u operador de Calidad realizara los anaksjsaridos de acuerdo a los estandares de
calidad de ASEQUIM S.A.

Si el producto se encuentra en conformidad coedténdares requeridos, el Jefe de Calidad
enviara un correo indicando los lotes de produqtos quedan liberados y mantendra los
certificados de calidad en el laboratorio has@espacho de cada producto (Anexo 2).

Si el producto se encuentra fuera de los estanderealidad y sera retenido para realizar la
investigacion de lo ocurrido.

. Despacho

En caso de que el producto sea liberado por cali@ldehinistrador de almacén se regira al
direccionamiento recibido por Jefe de Ventas pai@ar con el despacho del producto al
cliente.

Administrador de Almacén debe solicitar a operatioproduccion designado por el jefe de
produccion realizar la carga del producto terminad@l transporte.

En caso de que el transporte del producto termimalds instalaciones del cliente sea por
cuenta de ASEQUIM S.A. se debe enviar un chofaistente designado, que seran quienes
transporten la factura y guia de remision en cdojaon el producto y lo entregaran a su
destino final y aseguraran que el cliente cologuiria de conformidad en la factura.

. Manejo del producto no conforme

Producto no conforme detectado en proceso

En caso de que ocurra un incidente que afectecalidad en proceso esto sera catalogado
como un “producto no conforme detectado en proceso”

El producto no conforme debera ser envasado, dmutzon etiqueta de bloqueado y
almacenando en el bloque de producto no conforgngnsle determinado en el PR0.002.18
Procedimiento de almacenamiento de materias pryrpasducto terminado.

Se levantard una solicitud de accion correctiva seedebera registrar en el formato
F.010.18 y se realizara el respectivo analisisalesa liderado por el equipo de produccion,
el cual servira para establecer acciones correcjiyareventivas que impidan la recurrencia
del evento.

136



Producto no conforme detectado en mercado

e En caso de que ocurra un incidente que afectecalidad de un producto y este ya se
encuentre en mercado y sea detectado por un cliestte serd catalogado como un
“producto no conforme detectado en proceso”.

« El departamento de ventas debe gestionar el rdetoproducto a las instalaciones de
ASEQUIM S.A. y la reposicion del mismo al cliente.

« Una vez que el producto se encuentre en las ingiaks de ASEQUIM S.A. este debe ser
rotulado con etiqueta de bloqueado y almacenandal bioque de producto no conforme
segun lo determinado en el PRO.002.18 Procedimidat@lmacenamiento de materias
primas y producto terminado.

« Se levantard una solicitud de accion correctiva geedebera registrar en el formato
F.010.18 y se realizara el respectivo analisisadesa liderado por el equipo de produccion,
el cual servird para establecer acciones correctiyareventivas que impidan la recurrencia
del evento. Se debe dar respuesta al cliente aderda no conformidad ocurrida en un
periodo maximo de 3 dias después de recibido keimec

. Trazabilidad
Se debe hacer trazabilidad de todos los produatesggneren no conformes, como parte del
analisis realizado para detectar la causa raidefekto, este ejercicio de trazabilidad debe ser
registrado en el formato F.007.18 Formato de Tiiéidad (Anexo 3)

. Evaluacion de Nuevos Proveedores
Esta tarea estara a cargo del Asistente de Gergn@a cumple también con las actividades
de departamento de compras, la evaluacién seagalimediante una auditoria interna con base
en la norma ISO 9001:2015 bajo el formato de Radak de Auditoria Interna F.009.18.

Anexo 1: Etiqueta de producto terminadoASEQUIM S.A.

G ASEQUIM:

Anexo 3: F.007.18 FORMATO DE TRAZABILIDAD

Actualizaciones:

Historia de Revisién

Fecha de Edicién & Actualizado por Razon de Actualizacion
Edicion Revision No
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Febrero -
2018

Jefe de
Producciéon/Gerente
General /Jefe de Calidad

Creacion del documento
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Apéndice P: Registro de Resultados de Auditoria lerna

REGISTRO DE RESULTADOS DE AUDITORIA INTERNA

F.009.18
Opciones de respuesta: cumple, no cumple, no aplica

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO

1 Se determinan las cuestiones externas e intgugason pertinentes para el propoésito y
direccion estratégica de la organizacion.

2 Se realiza el seguimiento y la revision de larimiacion sobre estas cuestiones externas e
internas.

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES

INTERESADAS

3 Se ha determinado las partes interesadas ydasites de estas partes interesadas para el
sistema de gestion de Calidad.

4 Se realiza el seguimiento y la revisién de lanmfacién sobre estas partes interesadas y sus
requisitos.

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIO N DE CALIDAD

5 El alcance del SGC, se ha determinado segun:
Procesos operativos, productos y servicios, ingtatas fisicas, ubicacion geografica

6 El alcance del SGC se ha determinado tenienado@nta los problemas externos e
internos, las partes interesadas y sus producesvicios?

7 Se tiene disponible y documentado el alcancSidetma de Gestion.

8 Se tiene justificado y/o documentado los requesjexclusiones) que no son aplicables
para el Sistema de Gestion?

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

9 Se tienen identificados los procesos necesasi@sql sistema de gestion de la
organizacioén

10 Se tienen establecidos los criterios para ladyede los procesos teniendo en cuenta las
responsabilidades, procedimientos, medidas dealaindicadores de desempefio
necesarios que permitan la efectiva operacion fralote los mismos.

11  Se mantiene y conserva informacién documentadggrmita apoyar la operacién de estos
procesos.

5. LIDERAZGO

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL
1 Se demuestra responsabilidad por parte de ldiedtecion para la eficacia del SGC.

5.1.2 Enfoque al cliente

2 La gerencia garantiza que los requisitos dellestes de determinan y se cumplen.

3 Se determinan y consideran los riesgos y opatéd@s que puedan afectar a la
conformidad de los productos y servicios y a laacafad de aumentar la satisfaccion del
cliente.
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5.2 POLITICA

5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
4 La politica de calidad con la que cuenta actualenk organizacion esta acorde con los
propdsitos establecidos.

5.2.2 Comunicacién de la politica de calidad
5 Se tiene disponible a las partes interesadd® semunicado dentro de la organizacién.

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
6 Se han establecido y comunicado las responsatidily autoridades para los roles
pertinentes en toda la organizacion.

6. PLANIFICACION

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

1 Se han establecido los riesgos y oportunidadesigbnen ser abordados para asegurar que
el SGC logre los resultados esperados.

2 La organizacion ha previsto las acciones ne@spdra abordar estos riesgos y
oportunidades y los ha integrado en los procesiosistema.

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARALO GRARLOS

3 Que acciones se han planificado para el loglosiebjetivos del SIG-HSQ, programas de
gestion?

4 Se mantiene informacion documentada sobre ebjfesvms

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
5 Existe un proceso definido para determinar l@sidad de cambios en el SGC y la gestion
de su implementacion?

7. APOYO
7.1 RECURSOS

7.1.1 Generalidades

1 La organizacion ha determinado y proporcionadaégursos necesarios para el
establecimiento, implementacién, mantenimiento jonaecontinua del SGC (incluidos los
requisitos de las personas, medioambientales pfaeestructura)

7.1.2 Recursos de seguimiento y medicién

7.1.2.1 Generalidades

2 En caso de que el monitoreo o medicién se ufilara pruebas de conformidad de
productos y servicios a los requisitos especifisadse han determinado los recursos
necesarios para garantizar un seguimiento valiikbile, asi como la medicién de los
resultados?

7.1.2.2 Trazabilidad de las mediciones
3 Dispone de métodos eficaces para garantizamaliilidad durante el proceso operacional.

7.1.3 Conocimientos de la organizacion

4 Ha determinado la organizacion los conocimient®sarios para el funcionamiento de
sus procesos Y el logro de la conformidad de lodymtos y servicios y, ha implementado
un proceso de experiencias adquiridas.
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7.2 COMPETENCIA

5 La organizacion se ha asegurado de que las persoe puedan afectar al rendimiento del
SGC son competentes en cuestién de una adecuackcinhy formacion y experiencia, ha
adoptado las medidas necesarias para aseguraugdarpadquirir la competencia
necesaria

7.3 TOMA DE CONCIENCIA
6 Existe una metodologia definida para la evaluadila eficacia de las acciones
formativas emprendidas.

7.4 COMUNICACION
7 Se tiene definido un procedimiento para las cacagiones internas y externas del SIG
dentro de la organizacion.

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

7.5.1 Generalidades
8 Se ha establecido la informacion documentadeeratpupor la norma y necesaria para la
implementacién y funcionamiento eficaces del SGC.

7.5.2 Creacion y actualizacién
9 Existe una metodologia documentada adecuaddgpaasion y actualizaciéon de
documentos.

7.5.3 Control de la informacion documentada
10  Se tiene un procedimiento para el control deftamacion documentada requerida por el
SGC.

8. OPERACION

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

1 Se planifican, implementan y controlan los prosasecesarios para cumplir los requisitos
para la provision de servicios.

2 La salida de esta planificacion es adecuadalasm@peraciones de la organizacion.

3 Se asegura que los procesos contratados extarteesén controlados.

4 Se revisan las consecuencias de los cambiosreims, tomando acciones para mitigar
cualquier efecto adverso.

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.1 Comunicacién con el cliente

5 La comunicacién con los clientes incluye informaaelativa a los productos y servicios.

6 Se obtiene la retroalimentacion de los clientdgtiva a los productos y servicios,
incluyendo las quejas.

7 Se establecen los requisitos especificos pagactasnes de contingencia, cuando sea
pertinente.

8.2.2 Determinacién de los requisitos para los pragttos y servicios
8 Se determinan los requisitos legales y reglamiestpara los productos y servicios que se
ofrecen y aquellos considerados necesarios pargdaizacion.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productgsservicios

9 La organizacion se asegura que tiene la capadieladmplir los requisitos de los
productos y servicios ofrecidos.

10 La organizacién revisa los requisitos del cheamites de comprometerse a suministrar
productos y servicios a este.

11  Se confirma los requisitos del cliente anteldeeptacion por parte de estos, cuando no
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se ha proporcionado informacién documentada akrtsp

12  Se asegura que se resuelvan las diferencidsreeis entre los requisitos del contrato o
pedido y los expresados previamente.

13  Se conserva la informacién documentada, solalgwer requisito nuevo para los
servicios.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productgsservicios
14  Las personas son conscientes de los cambias eeduisitos de los productos y servicios,
se modifica la informaciéon documentada pertinergstas cambios.

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1 Generalidades
15 Se establece, implementa y mantiene un proaedsdfio y desarrollo que sea adecuado
para asegurar la posterior provision de los sasici

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo
16 La organizacién determina todas las etapas tyales necesarios para el disefio y
desarrollo de productos y servicios.

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

17 Al determinar los requisitos esenciales pardipms especificos de productos y servicios a
desarrollar, se consideran los requisitos funcemglde desempefio, los requisitos legales
y reglamentarios.

18 Se resuelven las entradas del disefio y desagqud son contradictorias.

19  Se conserva informacion documentada sobre tesdas del disefio y desarrollo.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

20 Se aplican los controles al proceso de disaf@sgrrollo, se definen los resultados a lograr.

21  Se realizan las revisiones para evaluar la idgadcle los resultados del disefio y desarrollo
para cumplir los requisitos.

22  Se realizan actividades de verificacion pargase que las salidas del disefio y desarrollo
cumplen los requisitos de las entradas.

23  Se aplican controles al proceso de disefio yadisapara asegurar que: se toma cualquier
accion necesaria sobre los problemas determinadaste las revisiones, o las actividades
de verificacion y validacion

24  Se conserva informacion documentada sobre tisras tomadas

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

25 Se asegura que las salidas del disefio y ddeamaplen los requisitos de las entradas

26  Se asegura que las salidas del disefio y ddeasoh adecuadas para los procesos
posteriores para la provision de productos y serwic

27  Se asegura que las salidas del disefio y ddeamaluyen o hacen referencia a los
requisitos de seguimiento y medicién, cuando seap#do, y a los criterios de aceptacion

28  Se asegura que las salidas del disefio y ddeagspecifican las caracteristicas de los
productos y servicios, que son esenciales paraofubgito previsto y su provisién segura y
correcta.

29  Se conserva informacion documentada sobre lidasael disefio y desarrollo.

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

30 Seidentifican, revisan y controlan los camihieshos durante el disefio y desarrollo de los
productos y servicios

31 Se conserva la informacion documentada sobreaimbios del disefio y desarrollo, los
resultados de las revisiones, la autorizacion sedmnbios, las acciones tomadas para
prevenir los impactos adversos.
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8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOSSUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE

8.4.1 Generalidades

32 La organizacion asegura que los procesos, ptaglycservicios suministrados
externamente son conforme a los requisitos.

33  Se determina los controles a aplicar a los pameroductos y servicios suministrados
externamente.

34  Se determinay aplica criterios para la evatirg@eleccion, seguimiento del desempefio y
la reevaluacion de los proveedores externos.

35 Se conserva informacion documentada de estagladies

8.4.2 Tipo y alcance del control

36 La organizacion se asegura que los procesadgias y servicios suministrados
externamente no afectan de manera adversa a leidagale la organizacion de entregar
productos y servicios, conformes de manera cohegentis clientes.

37  Se definen los controles a aplicar a un proveext®rno y las salidas resultantes.

38 Considera el impacto potencial de los procgmosiuctos y servicios suministrados
externamente en la capacidad de la organizaci@umglir los requisitos del cliente y los
legales y reglamentarios aplicables.

39 Se asegura que los procesos suministrados axtente permanecen dentro del control de
su sistema de gestion de la calidad.

40 Se determina la verificacion o actividades nadas para asegurar que los procesos,
productos y servicios cumplen con los requisitos.

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

41  La organizacion comunica a los proveedores magesus requisitos para los procesos,
productos y servicios.

42  Se comunica la aprobacién de productos y sesjionétodos, procesos y equipos, la
liberacion de productos y servicios.

43  Se comunica la competencia, incluyendo cualaailificacion requerida de las personas.

44  Se comunica las interacciones del proveedorrexteon la organizacion.

45  Se comunica el control y seguimiento del des@mplel proveedor externo aplicado por la
organizacion.

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1 Control de la produccién y de la provision deservicio

46  Se implementa la produccidn y provision del isémbajo condiciones controladas.

47  Dispone de informacion documentada que defmadeacteristicas de los productos a
producir, servicios a prestar, o las actividaddesempefiar.

48  Dispone de informacion documentada que defipadsultados a alcanzar.

49  Se controla la disponibilidad y el uso de regside seguimiento y medicién adecuados

50 Se controla la implementacién de actividadesegdgiimiento y medicion en las etapas
apropiadas.

51  Se controla el uso de la infraestructura y @ren adecuado para la operacién de los
procesos.

52  Se controla la designaciéon de personas compstent

53  Se controla la validacion y revalidacion perédie la capacidad para alcanzar los
resultados planificados.

54  Se controla la implementacion de acciones panepir los errores humanos.

55  Se controla la implementacién de actividadelib@eacion, entrega y posteriores a la
entrega.

8.5.2 Identificacién y trazabilidad

56 La organizacion utiliza medios apropiados pdeatificar las salidas de los productos y
servicios.

57 Identifica el estado de las salidas con respetds requisitos.
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58

8.5.3
59

60

61

8.5.4
62

8.5.5

63

64

65

66
67
68

8.5.6
69

70

Se conserva informacion documentada para pefenttiazabilidad.

Propiedad perteneciente a los clientes o peadores externos

La organizacion cuida la propiedad de los daligmmt proveedores externos mientras esta
bajo el control de la organizacién o siendo utdagor la misma.

Se Ildentifica, verifica, protege y salvaguaalpriopiedad de los clientes o de los
proveedores externos suministrada para su utifimazincorporaciéon en los productos y
servicios.

Se informa al cliente o proveedor externo, caawpropiedad se pierda, deteriora o de
algun otro modo se considere inadecuada para gl ssa@onserva la informacién
documentada sobre lo ocurrido.

Preservacion
La organizacion preserva las salidas en la m@dn y prestacion del servicio, en la
medida necesaria para asegurar la conformidadosoreuisitos.

Actividades posteriores a la entrega

Se cumplen los requisitos para las actividadetepores a la entrega asociadas con los
productos y servicios.

Al determinar el alcance de las actividadesepmsts a la entrega la organizacién
considero los requisitos legales y reglamentarios.

Se consideran las consecuencias potencialesseadas asociadas a sus productos y
servicios.

Se considera la naturaleza, el uso y la vidgrdvista de sus productos y servicios.
Considera los requisitos del cliente.

Considera la retroalimentacién del cliente.

Control de cambios

La organizacion revisa y controla los cambiotagaroduccion o la prestacion del servicio
para asegurar la conformidad con los requisitos.

Se conserva informacion documentada que dedarilezision de los cambios, las
personas que autorizan o cualquier accién que darfa revision.

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

71

72
73
74

La organizacién implementa las disposicionesifit@das para verificar que se cumplen
los requisitos de los productos y servicios.

Se conserva la informacién documentada sobitecla@acion de los productos y servicios.
Existe evidencia de la conformidad con los datede aceptacion.

Existe trazabilidad a las personas que autotabberacion.

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

75

76

77
78
79

La organizacion se asegura que las salidasnforoges con sus requisitos se identifican y

se controlan para prevenir su uso o entrega.

La organizacion toma las acciones adecuadasudedo a la naturaleza de la no

conformidad y su efecto sobre la conformidad deplosiuctos y servicios.

Se verifica la conformidad con los requisitoarap se corrigen las salidas no conformes.
La organizacion trata las salidas no conforneesrh 0 mas maneras
La organizacion conserva informacion documentpdadescriba la no conformidad, las

acciones tomadas, las concesiones obtenidas &imlenta autoridad que decide la accion
con respecto a la no conformidad.
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9. EVALUACION DEL DESEMPERNO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.1.1 Generalidades

1 La organizacion determina que necesita seguimientedicion.

2 Determina los métodos de seguimiento, medicidalisis y evaluacion para asegurar
resultados validos.

Determina cuando se lleva a cabo el seguimiefganedicion.

Determina cuando analizar y evaluar los resugtatih seguimiento y medicion.
Evalla el desempefio y la eficacia del SGC.

Conserva informacién documentada como evidereiagiresultados.

o U1 h W

9.1.2 Satisfaccion del cliente

7 La organizacion realiza seguimiento de las p&ioeps de los clientes del grado en que se
cumplen sus necesidades y expectativas.

8 Determina los métodos para obtener, realizagglimiento y revisar la informacion.

9.1.3 Analisis y evaluacion
9 La organizacion analiza y evalla los datos pfiarmacion que surgen del seguimiento y la
medicion.

9.2 AUDITORIA INTERNA

10 La organizacion lleva a cabo auditorias inteenamervalos planificados.

11 Las auditorias proporcionan informacion sobr@@C conforme con los requisitos propios
de la organizacion y los requisitos de la NTC |90192015.

12 La organizacion planifica, establece, implemgnt@antiene uno o varios programas de
auditoria.

13  Define los criterios de auditoria y el alcanaegpcada una.

14  Selecciona los auditores y lleva a cabo audiqrara asegurar la objetividad y la
imparcialidad del proceso.

15 Asegura que los resultados de las auditoriasf@enan a la direccion.

16 Realiza las correcciones y toma las accioneeciiras adecuadas.

17  Conserva informacion documentada como evidateila implementacion del programa de
auditoria y los resultados.

9.3 REVISION POR LA DIRECCION

9.3.1 Generalidades
18 La alta direccidn revisa el SGC a intervalosifileados, para asegurar su conveniencia,
adecuacion, eficacia y alineacion continua corsteagegia de la organizacion.

9.3.2 Entradas de la revisién por la direccién

19 La alta direccion planifica y lleva a cabo lais&n incluyendo consideraciones sobre el
estado de las acciones de las revisiones previas.

20 Considera los cambios en las cuestiones exterimisrnas que sean pertinentes al SGC.

21  Considera la informacion sobre el desempeficefideencia del SGC.

22  Considera los resultados de las auditorias.

23  Considera el desempenfio de los proveedores egtern

24  Considera la adecuacion de los recursos.

25 Considera la eficiencia de las acciones tompdesabordar los riesgos y las
oportunidades.

26  Se considera las oportunidades de mejora.

9.3.3 Salidas de la revisién por la direccion
27 Las salidas de la revisién incluyen decisionasgjones relacionadas con oportunidades de
mejora.
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28 Incluyen cualquier necesidad de cambio en el.SGC
29 Incluye las necesidades de recursos.
30 Se conserva informacion documentada como evi@éelredos resultados de las revisiones.

10. MEJORA

10.1 Generalidades

1 La organizacion ha determinado y seleccionadopastunidades de mejora e
implementado las acciones necesarias para cunoplitos requisitos del cliente y mejorar
su satisfaccion.

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

2 La organizacion reacciona ante la no conformittada acciones para controlarla y
corregirla.

Evalla la necesidad de acciones para eliminaalasas de la no conformidad.

Implementa cualquier accién necesaria, ante ar@nformidad.

Revisa la eficacia de cualquier accién corredtivaada.

Actualiza los riesgos y oportunidades de sersw@®

Hace cambios al SGC si fuera necesario.

Las acciones correctivas son apropiadas a lotosfde las no conformidades encontradas.
Se conserva informacion documentada como evidetecla naturaleza de las no
conformidades, cualquier accion tomada y los radok de la accion correctiva.

© 0o ~NOOlh W

10.3 MEJORA CONTINUA
10 La organizacién mejora continuamente la conveige adecuacion y eficacia del SGC.

11  Considera los resultados del analisis y evatmatas salidas de la revision por la
direccion, para determinar si hay necesidades ttwpdades de mejora.
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Apéndice Q: Indicadores con sus Targets

, Unidad de 2017 Indicador Afo de implementacion
Indicador : - o - -
medida Cuantificado cumplimiento Objetivo cuantificado
Reclamos de consumidor relacionados Unidades 24 509 < 2017 12
a manufactura
Incidentes de calidad Internos Unidades 18 70%1< 20 6
Cumplimiento de entregas a clientes % 70% 90% 9@Ptotal de pedidos
Cumplimiento de plan de capacitacion % No definido 100% 100%
Cierre de desviaciones 1ISO 9001:20[15 % No aplicg 09%4.0 100%
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Apéndice R: Solicitud de Accion Preventiva/Correctra

SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA

AREA / ELEMENTO AUDITADO:

NUMERODESAC| |

ACCION CORRECTIVA [ X

ORIGEN:

ORIGEN:

AUDITORIA INTERNA / EXTERNA

X ANALISIS DE RECLAMO

NO CONFORMIDAD DE PRODUCTO

NO CONFORMIDAD/PROCESO

AUDITORIA DE PROCESO

ACCION PREVENTIVA

OBSERVACIONES DE AUDITORIA

(I

Representante de la Direccién / Jefe de area
AUDITOR

Lider del Elemento

RECLAMOS DE CLENTES
1 |DEFINICION DE LA NO CONFORMIDAD Y/O POTENCIAL DE OC URRENCIA SHE : MAYOR D MENOR D ELEMENTO:
CLAUSULA:
QA:  Mayor D Menor |:| Observ. D
FIRMA FECHA

[

[ANALISIS DE LAS CAUSAS:!

ANALISIS DE CAUSA - EFECTO

METODO :

MAQUINA

MANO DE OBRA:

MATERIALES :

OTROS :

FIRMA:

Representante de la Direccion / Jefe de area

Lider del Elemento

FECHA:

Dic-17

PROCEDIMIENTO PARA TOMAR Y HACER SEGUMIENTO A ACCIONES CORRECTIVA!

AUDITOR
PROPUESTA DE LA ACCION:
ACCION ESPECIFICA CRITERIO DE VERIFICACION cosTo RESPONSABLE (S) FECHA
FIRMA: FECHA DE FINALIZACION ESPERADA:
Representante de la Direccion/ Jefe de area Lider del Elemento
AUDITOR
4_]VERIFICACION DE LA IMPLEMENTACION DE ACCION PROPUE STA:
) EJECUCION DESCRIPCION DEL CUMPLIMIENTO DEL CRITERIO ACCION CERRADA
ACCION (#) s NG DE VERIFICAGION FECHA < o COSTO REAL NUEVO PLAZO
FIRMA: FECHA:
Representante de la Direccion/ Jefe de area Lider del Elemento
AUDITOR
EFICACIA DE LA ACCION:
FIRMA: FECHA
Representante de la Direccion/ Jefe de area Lider del Elemento
AUDITOR
SATISFACTORIO st o [
CIERRE DE LAACCION CORRECTIVA:
FIRMA:
Representante de la Direccion/ Jefe de area Lider del Elemento
AUDITOR FECHA:
Unilever
NOTA: DE REPETIRSE LAS MISMAS NO CONFORMIDADES, S E ABRIRA UN NUEVO S.AC Firmay sello

Y PREVENTIVAS

A.009
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RESUMEN:

El presente trabajo de investigacion tiene cometiMgj disefiar un sistema de gestién de calidad, lbaj

norma ISO 9001:2015, que contribuya al mejoramidetta productividad de una empresa dedicadd
elaboracion de productos y servicios para industtéaconsumo masivo, con miras a mejorar su
productividad a través de la medicion de indicaslataves de desempefio. Este estudio tiene un
enfoque cuantitativo, cualitativo, descriptivo ycdmental dadas las caracteristicas de la informacio
obtenida a través de encuestas, entrevistas, a@gg@men sitio y analisis documental, proceso®gn |
cuales se involucré a los colaboradores de leseafites departamentos de ASEQUIM S.A.. Como
resultado del levantamiento de la informacion geaé que los procesos rutinarios y no rutinarios,
ejecutados en las diferentes areas, eran realiziedimsma empirica no documentada y sin medir el
impacto de los mismos en los resultados de caligadductividad de la organizacion; ademas, coe |
en el andlisis de buenas practicas de empresdarsispise pudo concluir que contar con un sistaama
gestion de calidad permitira a la empresa en astldvar sus indices de productividad con miras a
certificacion bajo la norma ISO 9001:2015; partede esta premisa, se pudo disefiar un sistema d
gestion de calidad como punto de partida paraeldicion de indicadores estratégicos que permitan
toma decisiones oportunas en la organizacion y@i® a la mejora continua.
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